INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-017-08
PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y

OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

El Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 134 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulos 26 fraccion |, 28 fraccion |, 31 y 47 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, articulo 30 de su Reglamento y demas disposiciones aplicables en la materia; por
conducto de la Subdireccion General de Administracion, ubicada en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, Delegacion
Cuauhtémoc, C.P. 06760, en México, Distrito Federal, con teléfono 52-65-74-00 extensiones 7380 y 7611, celebrara la Licitacion
Publica Nacional No. 14100001-017-08, para la Contratacion Abierta Plurianual del Servicio de Suministro y Mantenimiento de Equipo
de Computo, Soporte Técnico y Operacion del Escritorio de Servicio, de acuerdo a las siguientes:

BASES:
GLOSARIO DE TERMINOS.

1. Arearesponsable de la contratacion: Las areas administrativas del INSTITUTO FONACOT facultadas para llevar a
cabo procedimientos de licitacién publica, invitacion a cuando menos tres personas o adjudicacién directa, en materia
de adquisiciones y arrendamientos de bienes muebles, asi como de contratacion de servicios.

Area solicitante: Las que de acuerdo a sus necesidades requieran la contratacion de servicios.

Area técnica: La que establezca especificaciones y normas de caracter técnico.

ACD: Distribucion automéatica de llamadas.

S.F.P.: Secretaria de la Funcién Piblica.

ES: Escritorio de Servicio, punto Unico de contacto entre los usuarios de servicios de TIC y la DTI para la

administracion de requerimientos.

CA: Computer Associates fabricante de software.

CI'S: Configuration Items. (Elemento de configuracion).

CMDB: Configuration Management Data Base. (Base de Datos de Administracién de Configuraciones).

0. COMPRANET: Sistema Electrénico de Contrataciones Gubernamentales, desarrollado por la S.F.P., con direccion

electronica en Internet; http:/www.compranet.gob.mx

11. Contrato: Instrumento legal que suscribe el INSTITUTO FONACOT con el Prestador del servicio en el que constan
los derechos y obligaciones, conforme a los cuales se regiran las partes.

12. Convocante y/o Contratante: Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores y/o INSTITUTO
FONACOT.

13. Internet: Red Mundial de Computadoras.

14. TIC: Tecnologias de Informacidon y Comunicaciones que comprende equipo de codmputo personal y centralizado,
software y dispositivos de impresién, que sean utilizadas para almacenar, procesar, convertir, proteger, transferir y
recuperar: informacion, datos, voz, imagenes y video.

15. IVA: Impuesto al Valor Agregado.

16. ITIL: Information Technology Infrastructure Library, es un conjunto de libros donde se encuentran documentados
todos los procesos de la provision de servicios de tecnologia de informacion hacia la organizacion.

17. Ley: Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

18. Licitante: La persona que participe en la presente Licitacidon que ofrece sus productos o servicios al INSTITUTO
FONACOT.

19. Prestador del servicio: La persona fisica 0 moral, que celebre con el INSTITUTO FONACOT, el contrato que se
derive de esta Licitacion Publica.

20. Reglamento: Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

21. Programa informatico: El medio de captura desarrollado por la S.F.P. que permite a los licitantes, asi como al
INSTITUTO FONACOT, enviar y recibir informacién por medios remotos de comunicacion electronica, asi como
generar para cada licitacién pUblica un mecanismo de seguridad que garantice la confidencialidad con la cual podran
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abrirse los sobres que contengan las proposiciones en la fecha y hora establecidas en la convocatoria para inicio de
los actos de presentacion y apertura.

PSTN: Red publica de telefonia conmutada.

Medio de identificacion electronica: conjunto de datos electronicos asociados con un documento que son utilizados
para reconocer a su autor, y que legitiman el consentimiento de éste para obligarlo a las manifestaciones que en él se
contienen, de conformidad con el articulo 27 de la Ley.

Solicitud de cambio (RFCh): Método formal usado para registrar en detalle los deseos de una mejora o alteracion a
cualquier activo de la infraestructura de TIC o0 a sus procedimientos y elementos asociados.

Software Operativo del Hardware: Se debera entender como el software que hace posible la operacion de los
equipos como el sistema operativo, las bases de datos y los aplicativos de comunicacion, entre otros, y los cuales
forman la base para la operacion del software del ES.

Hardware: Todos los componentes fisicos que trabajan o interactian de algin modo con la TIC.

OLA’S: Acuerdo de niveles de servicio.

Certificacion del medio de identificacion electronica: el proceso mediante el cual la S.F.P. emite un certificado
digital para establecer la identificacion electronica de un licitante.

IMSS: Instituto Mexicano del Seguro Social.

Testigo Social: Las personas fisicas que pertenezcan o no a organizaciones no gubernamentales, asi como las
propias organizaciones no gubernamentales, que cuenten con el registro correspondiente ante la S.F.P., que a
solicitud de las dependencias y entidades, de mutuo propio, 0 a solicitud de la propia S.F.P., podran participar con
derecho a voz en las contrataciones que lleven a cabo las dependencias y entidades, emitiendo al término de su
participacion un testimonio publico sobre el desarrollo de las mismas.

RFC: Registro Federal de Contribuyentes.

SHCP; Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

SLA’S: Service Level Agreement (Acuerdo de nivel de servicio).

USD: Unicenter Service Desk version 11.2. Herramienta de software del fabricante CA.

UDSM: Unicenter Desktop Server Management, version 11.2 Herramienta de software del fabricante CA, que incluyen
el Software Delivery, Asset Management y Remote Control.

VPN MPLS: Virtual Private Network Multi Protocol Label Switching (Red Privada Virtual sobre Conmutacion
Etiquetada Multiprotocolo)

1.- DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA

La Convocante cuenta con los recursos necesarios para la contratacidn del servicio objeto de la presente Licitacion, de
conformidad con la disponibilidad presupuestal de los recursos previstos en la partida 3306, de conformidad con el Presupuesto
de Egresos autorizado para los ejercicios fiscales 2008, 2009, 2010, 2011y 2012.

Asimismo, se cuenta con la autorizacion de conformidad a lo previsto en los articulos 50 de la Ley Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria, 147 y 148 de su Reglamento, asi como a las disposiciones generales para la celebracién de
contratos plurianuales de obras publicas, adquisiciones, arrendamientos y servicios.

La presente licitacion es de caracter plurianual y la disponibilidad real del presupuesto estara sujeta, para efectos de ejecucion y
pago, a lo autorizado por la H. Cdmara de Diputados en el Presupuesto de Egresos del afio que corresponda.

No habré responsabilidad alguna y de ningln tipo para la Convocante, en caso de que ocurra alguna variacién en las
asignaciones presupuestales por la conformacién y cuantia del presupuesto que apruebe la H. CAmara de Diputados.

El presupuesto minimo y maximo que podra ejercerse en la prestacion de los servicios es el siguiente:

2/148



INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-017-08
PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y

OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

Partida Unica “Suministro y Mantenimiento de Equipo de Computo, Soporte Técnico y Operacion del Escritorio de
Servicio”

Afo 2008 2009 2010 2011 2012
Monto méximo $ 4,000,000.00 $10,000,000.00 $12,500,000.00 $12,500,000.00 $12,500,000.00
Monto minimo $1,600,000.00 $4,000,000.00 $5,000,000.00 $5,000,000.00 $5,000,000.00

Cifras en pesos mexicanos
2.- ACREDITACION DE LA EXISTENCIA Y PERSONALIDAD JURIDICA DEL LICITANTE.

Los licitantes con objeto de acreditar su personalidad en el acto de presentacion y apertura de proposiciones, presentaran un
escrito en el que su firmante manifieste, bajo protesta de decir verdad, que cuenta con facultades suficientes para comprometer
a su representada de acuerdo al Anexo No. 1, el cual forma parte de estas bases.

El domicilio que se sefiale en el Anexo No. 1, sera aquel en el que el licitante pueda recibir todo tipo de notificaciones y
documentos que resulten.

Asimismo, en caso de que el licitante nombre a un representante para efectos de presentar las proposiciones técnicas y
econdmicas, 0 bien, para asistir a todos los eventos de la Licitacion, bastara con la exhibicién de una carta poder simple,
conforme al Anexo No. 2 el cual forma parte de estas bases, otorgada por la persona que suscriba las proposiciones, anexando
copia de una identificacidn vigente de quien entregue las proposiciones, para cotejo contra el original, la carta poder y la
identificacion a la que se ha hecho referencia, son documentos que deberan ir dentro del sobre de la propuesta, tal como se
indica en el numeral 10.

El prestador del servicio debera presentar original o copia certificada para su cotejo de los documentos con los que se acredite su
existencia legal y las facultades de su representante para suscribir el correspondiente contrato.

2.1.- COSTO DE LAS BASES.
Los licitantes podran a su eleccién cubrir el costo de las bases de dos formas:

A) Mediante cheque certificado o de caja expedido por una Institucion de crédito a favor de “Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores” o pago en efectivo en caja, de acuerdo a lo establecido en la
convocatoria publicada para esta licitacion, el cual debera realizarse de 9:30 a 15:00 hrs. y de 16:30 a 18:00 hrs. en la caja
ubicada en la Planta Baja de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc,
México, D.F., por un costo no reembolsable de $1,000.00 (Un mil pesos 00/100 M.N.) IVA incluido.

B) Através de pago en el Banco por medio de los recibos que para ese efecto genera Compranet y tendran un costo no
reembolsable de $1,000.00 (Un mil pesos 00/100 M.N.) IVA incluido.

3.- INFORMACION ESPECIFICA DE LA LICITACION.

Los interesados que opten por participar en la Licitacién Publica Nacional, a través de medios remotos de comunicacion
electronica, se sujetaran a lo siguiente:
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a) Reconoceran como propia y auténtica la informacion que por medios remotos de comunicacion electrénica envien a
través de COMPRANET, y que a su vez, se distinga por el de identificacién electrénica que les certifique la S.F.P. En
dicha informacion quedaran comprendidas las propuestas técnica y econémica; la documentacion distinta a éstas, y las
manifestaciones bajo protesta de decir verdad que se requieren en la Licitacion Pdblica Nacional de referencia.

b) Notificaran oportunamente a la S.F.P., bajo su responsabilidad, respecto de cualquier modificacion o renovacion de las
facultades otorgadas a su apoderado o representante al que haya sido entregado un certificado digital.

c) Aceptaran que el uso de su certificado digital por persona distinta a la autorizada, quedara bajo su exclusiva
responsabilidad.

d) Admitiran que se tendrdn por no presentadas las proposiciones y la demas documentacion requerida por la
Convocante, cuando los sobres en los que contenga dicha informacién contengan virus informaticos o no puedan
abrirse por cualquier causa motivada por problemas técnicos imputables a sus programas o equipo de computo.

e) Aceptaran que se tendrén por notificados del fallo y de las actas que se levanten con motivo de la presente Licitacion
Publica Nacional en que los interesados participan, cuando se encuentren a su disposicion a través de COMPRANET.

f)  Consentiran que sera motivo de que la S.F.P. invalide su certificado digital, cuando haga mal uso de la red privada de
comunicaciones de COMPRANET.

g) Renunciaran, tratdindose de personas extranjeras, a invocar la proteccion de su gobierno, en caso de que se suscite
alguna controversia relacionada con el uso de COMPRANET, y aceptaran someterse a la jurisdiccion de los tribunales
federales competentes en la Ciudad de México, Distrito Federal.

3.1.- CALENDARIO DE EVENTOS.
3.1.1. FECHA, HORA Y LUGAR DE LA JUNTA DE ACLARACIONES A LAS BASES

La junta de aclaraciones, se realizara el dia 14 de octubre de 2008, a las 13:00 horas, en el Auditorio del 4° Piso de Av. de los
Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, en México, Distrito Federal.

3.1.2.- FECHA, HORA Y LUGAR DEL ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES:

El acto de presentacion y apertura de propuestas, se llevara a cabo el dia 23 de octubre de 2008, a las 11:00 horas, en el
Auditorio del 4° Piso de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, en México,
Distrito Federal.

3.1.3.- FECHA, HORA Y LUGAR DEL ACTO DE COMUNICACION DE FALLO.

El fallo se dara a conocer el dia 29 de octubre de 2008, a las 13:00 horas, en el Auditorio del 4° Piso de Av. de los Insurgentes
Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, en México, Distrito Federal.

3.2.- EVENTOS QUE SE EFECTUARAN DURANTE EL PROCESO DE LA LICITACION.
3.2.1.- JUNTA DE ACLARACION A LAS BASES DE LICITACION.

Con fundamento en el articulo 34 del Reglamento de la Ley y con el objeto de eliminar las dudas que puedan motivarse con la lectura
del contenido de estas bases, la junta de aclaracion de bases se llevara a cabo el dia 14 de octubre de 2008, a las 13:00 horas, en el
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Auditorio del 4° Piso de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, en México,
Distrito Federal. En ella podran participar los licitantes que hayan adquirido las bases correspondientes, lo cual debera acreditarse con
copia del comprobante del pago de las mismas, en caso contrario se les permitira su asistencia sin poder formular preguntas.

Las modificaciones y aclaraciones que se hicieren durante este evento seran parte integrante de las presentes bases, por lo que
deberan ser consideradas para la elaboracion de las propuestas, las cuales en ninglin caso podran consistir en la sustitucion del
servicio convocado originalmente, adicion de otro de distinto rubro o en variacion significativa de sus caracteristicas.

Los licitantes que hayan adquirido las presentes bases, podran solicitar por escrito y/o en forma electrénica, formato Word en disco de 3
1/2 6 enviarlo a la Convocante, al correo electrénico sara.sanchez@fonacot.gob.mx hasta las 11:00 horas del dia 14 de octubre de
2008, las aclaraciones que sobre las bases estimen pertinentes, acompafiando una copia del recibo de pago de bases. Por su parte la
Convocante contestara en la junta de aclaraciones las solicitudes recibidas en la fecha prevista en este numeral. Si por algiin motivo el
licitante no hubiere podido enviar sus preguntas en la fecha antes prevista, estas se podran recibir incluso durante el desarrollo de la
junta de aclaraciones, cuyas respuestas se otorgaran por la Convocante dentro de las 24 horas siguientes a su recepcion,
convocandose a una nueva junta de aclaraciones.

En el supuesto de que las proposiciones se presenten a través de medios remotos de comunicacion electronica, las dudas también
podrén ser remitidas a través del programa informatico COMPRANET. En estos casos, la solicitud de aclaracion de bases podra ser
presentada hasta con una hora de antelacion a la fecha y hora indicada para el evento en este mismo numeral.

Se dara lectura a las respuestas de todas las preguntas recibidas dentro del plazo estipulado, en caso que durante el evento se reciban
preguntas y si estas requieren de un mayor andlisis o si debido a su complejidad no se les puede dar respuesta de inmediato, podran
celebrarse las juntas de aclaraciones que se consideren necesarias.

Al término del evento, se levantara el acta de la Junta de Aclaraciones, la que sera firmada por los asistentes y de la que se
entregara copia a los mismos.

3.2.2.- ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPUESTAS.

De conformidad con el articulo 35 de la Ley, el acto de presentacion y apertura de proposiciones, en el que podran participar los
licitantes que hayan cubierto el costo de las bases de licitacion, se llevara a cabo en una etapa, el dia 23 de octubre de 2008, a
las 11:00 horas, en el Auditorio del 4° Piso de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion
Cuauhtémoc, en México, Distrito Federal, de la siguiente manera;

3.2.2.1.- APERTURA DE PROPUESTAS.

Conforme a lo establecido en el segundo parrafo del articulo 39 del Reglamento, los actos seran presididos por el Director de
Recursos Materiales y Servicios y como suplente lo haré el Experto Funcionario en Adquisiciones, Arrendamiento e Inventarios,
el desarrollo seré el siguiente:

A. Previo al acto de presentacion y apertura de proposiciones, la Convocante verificard que los licitantes que participan
por medios remotos de comunicacidn electronica hayan realizado el pago de las bases, mediante la consulta en el
sistema de banca electrénica, y/o la verificacion a través de COMPRANET, con lo cual se dara por acreditado el pago.

B. La participacion de los licitantes por medios remotos de comunicacion electrénica deberan concluir el envio de sus
proposiciones técnica y econdmica, incluyendo a la documentacion distinta a éstas, a mas tardar una hora antes de la
fecha y hora establecida en la convocatoria para el inicio de presentacion de proposiciones.
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C. Se declarard iniciado el acto a la hora indicada en el Calendario de Eventos (punto 3.1) de estas bases de licitacion.
Una vez iniciado el acto no se aceptaran propuestas de licitantes, que no estén previamente registrados hasta esa
hora, sin embargo, podran permanecer en calidad de observadores del evento, sin derecho a voz.

D. Se efectuard la presentacion de los servidores publicos asistentes, siendo presidido por el servidor piblico designado
por la Convocante para tal efecto, quien sera el tnico facultado para aceptar o desechar las propuestas y en general,
para tomar todas las decisiones durante la realizacion del acto, en los términos de la Ley y su Reglamento.

E. Las propuestas no podran ser retiradas o dejarse sin efectos una vez iniciado el acto de presentacion y apertura de
proposiciones, por lo que deberan considerarse vigentes dentro del procedimiento de licitacion hasta su conclusion, lo
anterior de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 30 Fraccion X del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

F. Se pasara lista de asistencia a los licitantes.

G. Todos los licitantes presentes deberan entregar en sobre cerrado sus proposiciones a quien presida el acto,
posteriormente se registraran las que en su caso, se hayan recibido via electronica, una vez concluido lo anterior, la
apertura de las proposiciones iniciard con las que fueron enviadas por medios electronicos y posteriormente con las
presentadas en papel en el citado acto.

H. En este acto se procederd a la revision cuantitativa de los documentos exigidos en el punto 10.1 de estas bases, sin
entrar al andlisis detallado de su contenido y se dara lectura al precio unitario que integran la propuesta asi como el
importe total, lo anterior de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 39 del Reglamento.

. Por lo menos un licitante, si asistiere alguno, y el servidor publico de la Convocante facultado para presidir el acto o el
servidor publico que la Convocante designe, rubricaran las propuestas técnicas, incluidos los de aquellos cuyas
propuestas hubieren sido desechadas, los cuales quedaran en custodia de la Convocante.

Al término del evento, se levantara el acta de la Junta de Apertura de Proposiciones, la que sera firmada por los asistentes y
de la que se entregara copia a los mismos.

El andlisis detallado se efectuara durante el proceso de evaluacion de las propuestas.

3.2.2.2.- FALLO DE LA LICITACION:

De conformidad con el articulo 37 péarrafo primero de la Ley, el fallo de esta licitacién serd comunicado en junta publica y
por escrito a todos los licitantes, el dia 29 de octubre de 2008, a las 13:00 horas, en el Auditorio del 4° Piso de Av. de los
Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, en México, D.F. a la que libremente podran
asistir los licitantes que hubieren participado en el acto de presentacion y apertura de proposiciones, levantandose el acta
respectiva que firmaran los asistentes, a quienes se entregara copia de la misma. La falta de firma de algin licitante no
invalidar& su contenido y efectos, poniéndose a partir de esa fecha a disposicion de los que no hayan asistido para efectos
de su notificacion, en el pizarron localizado en la planta baja del edificio, ubicado en Av. de los Insurgentes Sur No. 452,
Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, en México, Distrito Federal.
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Contra la resolucion que contenga el fallo no procedera recurso alguno; sin embargo, procederd la inconformidad que se
interponga por los licitantes en los términos del articulo 65 de la Ley.

De conformidad a lo previsto en el Gltimo parrafo del Articulo 56 de la Ley, las propuestas técnicas y econdmicas
desechadas durante la licitacion publica, serdn devueltas a los licitantes que asi lo soliciten, una vez transcurridos 60
(sesenta) dias naturales, contados a partir de la fecha en la cual se de a conocer el fallo respectivo, salvo que exista alguna
inconformidad en tramite, en cuyo caso las propuestas las conservara la Convocante, hasta la total conclusién de la
inconformidad e instancias subsecuentes; agotados dichos términos se procedera a su devolucion, de solicitarla el Licitante,
0 a su destruccion.

3.3.- NOTIFICACION DE LOS ACTOS.

Las actas de la junta de aclaraciones, presentacion y apertura de proposiciones y del fallo, se pondran al finalizar dichos actos
para efectos de su notificacion, a disposicion de los licitantes que no hayan asistido a ellos, en el pizarron localizado en la planta
baja del edificio ubicado en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, en
México, Distrito Federal, durante 5 (cinco) dias habiles, posteriores a la fecha de cada evento, siendo responsabilidad exclusiva
de cada licitante, acudir a enterarse de su contenido y obtener copia de las mismas.

3.4.- GENERALIDADES:

Para dar cumplimiento al acuerdo emitido por la Comisidn Intersecretarial para la Transparencia y el Combate a la Corrupcion, se
estima conveniente que las Camaras, Colegios 0 Asociaciones Profesionales, los testigos sociales u otras Organizaciones no
gubernamentales, pueden asistir a los actos publicos de la licitacion, asi como cualquier persona fisica, que sin haber adquirido bases,
manifieste su interés de estar presente en los mismos, bajo la condicién de que en ambos casos, éstos deberan registrar su asistencia
y abstenerse de intervenir en cualquier forma en los mismos

3.5.- EL PRESTADOR DEL SERVICIO DEBERA ENTREGAR DIA HABIL POSTERIOR A LA FECHA DE EMISION DEL FALLO,
LA SIGUIENTE DOCUMENTACION PARA LA ELABORACION DEL CONTRATO:

a) Comprobante de domicilio (copia del Gltimo recibo telefonico, recibo de luz, agua, etc.)

b) Carta con datos bancarios (Nombre del Banco, No. de plaza, No. de sucursal y nombre, No. de cuenta y el No. de CLABE.)
¢) Identificacion oficial del representante legal (copia de credencial de elector, pasaporte, etc.)

d) Acta constitutiva (copia y en su caso escrituras modificatorias)

e) Poder notarial del representante legal (copia)

f) RFCy alta ante la SHCP.

g) El acuse de recepcion de la consulta de opinién ante el SAT, con el que se compruebe que realiz6 la solicitud de opinién
prevista en la Regla .2.1.16 de la Resolucién Miscelanea Fiscal para el 2008, o aquella que en le futuro la sustituya,
preferentemente dentro de los 3 dias habiles posteriores a la fecha en que tenga conocimiento del fallo de la presente
licitacion.
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h) Carta en papel membretado del prestador de servicio debidamente firmada por el representante legal bajo protesta de decir
verdad en la que se compromete a retirar sus equipos a los 60 dias naturales posteriores al término del contrato por su
cuenta y riesgo, borrando cualquier informacion de forma segura que existiera en el equipo.

i) Carta en papel membretado del prestador de servicio debidamente firmada por el representante legal en la que se
compromete, en caso de que el INSTITUTO FONACOT cambien oficinas a otras direcciones no especificadas en este
listado, se brinden los servicios bajo los mismos estandares de servicio establecidos en el contrato.

3.6.- VIGENCIA'Y FIRMA DEL CONTRATO.
La vigencia del contrato sera a partir del 01 de noviembre de 2008 y hasta el 31 de Diciembre de 2012.

El contrato sera abierto y se firmara dentro de los 02 dias habiles siguientes a la notificacién del acto del fallo en la sala de juntas de la
Direccion de Recursos Materiales y Servicios, sita en el Primer Piso de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760,
Delegacién Cuauhtémoc, México, Distrito Federal, de conformidad al modelo de contrato. Anexo No. 10.

Si el licitante a quien se le hubiere adjudicado el contrato, no formaliza el mismo en la fecha sefialada en el parrafo anterior, se
estara a lo previsto en el segundo parrafo del articulo 46 de la Ley y se daré aviso a la S.F.P., para que resuelva lo procedente
en términos de los articulos 59 y 60 del mismo ordenamiento.

3.7.- MODIFICACIONES AL CONTRATO.

De conformidad al articulo 52 de la Ley, la Contratante, podra dentro de su presupuesto aprobado y disponible, bajo su
responsabilidad y por razones fundadas y motivadas, acordar con el prestador del servicio respecto del contrato vigente, la
ampliacién de la vigencia del mismo, dentro de la vigencia del contrato, siempre que el monto total de las modificaciones no
rebase, en conjunto, el 20% (Veinte por ciento) de la vigencia y el precio sea igual al pactado en el contrato, ajustandose a lo
siguiente:

e Que la fecha de prestacion del servicio correspondiente al incremento que en su caso se solicite, debera ser pactada
de comUn acuerdo entre la Contratante y el prestador del servicio.

¢ Que la ampliacion del servicio sea debidamente justificada por el &rea requirente.

e  Que se cumpla con los lineamientos que en materia de austeridad presupuestal dicte la SHCP.

3.8.- TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO.

La Convocante, podra dar por terminado anticipadamente el contrato mediante comunicacion por escrito con 5 (cinco) dias habiles de
antelacion al prestador, cuando concurran razones de interés general, o bien, cuando por causas justificadas se extinga la necesidad
de requerir los servicios originalmente contratados, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas,
se ocasionaria algin dafio o perjuicio a la Convocante, 0 se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al
contrato, con motivo de la resolucién de una inconformidad emitida por la S.F.P. quedando Unicamente obligada la Convocante, a
reembolsar al prestador los gastos no recuperables en que haya incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén comprobados y
se relacionen directamente con el contrato correspondiente, de conformidad con lo previsto en el dltimo parrafo del articulo 54 de la
Ley y 66 de su Reglamento.

3.9.- RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.

INSTITUTO anocor
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En términos del articulo 54 de la Ley, la Convocante, podra en cualquier momento rescindir administrativamente el contrato que derive
de esta licitacion, sin ninguna responsabilidad a su cargo, cuando:

a) Noinicie la prestacion de los servicios objeto de la licitacion en la fecha pactada.

b) No preste los servicios de conformidad a lo establecido en las bases, o sin motivo justificado no acata las indicaciones del
INSTITUTO FONACOT.

¢) Suspenda injustificadamente los servicios materia de la licitacion.

d) Por cualquier causa deje de tener capacidad técnica y los elementos necesarios para proporcionar el servicio.

e) Cedaenforma parcial o total a terceras personas los derechos u obligaciones derivados de las bases.

f)  Node ala Convocante las facilidades y datos necesarios para la supervision y verificacion del servicio contratado.

g) Se declare en concurso mercantil o le sobreviene una huelga por cualquier causa analoga.

h)  Cuando la disponibilidad del servicio sea menor o igual 75%

i) Engeneral, por cualquier incumplimiento a las obligaciones pactadas en las bases y en sus anexos.

En caso de que la Convocante rescinda administrativamente el contrato, se le adjudicara a otra empresa o persona fisica de las que
participaron en este procedimiento, siempre que no exceda del 10% (diez por ciento) del precio ofertado por la primera y sus

propuestas se consideren solventes.

El prestador quedara obligado ante la Convocante, a responder de los dafios y perjuicios que cause durante la vigencia del contrato,
asi como de cualquier otra responsabilidad en que incurra.

3.9.1.- PROCEDIMIENTO DE RESCISION

El incumplimiento del prestador del servicio a cualquiera de sus obligaciones pactadas en el presente contrato, lo hara
rescindible en cualquier momento y sin necesidad de juicio o declaracién judicial previos; lo anterior, con fundamento en lo
previsto en el articulos 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico y 66-A de su Reglamento,
bajo el siguiente procedimiento:

1. Se iniciard a partir de que al prestador del servicio le sea comunicado por escrito el incumplimiento en que haya
incurrido, para que en un término de cinco dias habiles exponga lo que a su derecho convenga y aporte, en su caso,
las pruebas que estime pertinentes;

2. Transcurrido el término a que se refiere el punto anterior, se resolvera considerando los argumentos y pruebas que
hubiere hecho valer;

INSTITUTO anocor
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3. La determinacion de dar o no por rescindido el contrato deberd ser debidamente fundada, motivada y comunicada al
prestador dentro de los quince dias habiles siguientes a lo sefialado en el punto 1.

4. Cuando se rescinda el contrato se formular el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar los pagos que deba
efectuar la convocante por concepto de los servicios recibidos hasta el momento de rescision. Si previamente a la
determinacion de dar por rescindido el contrato, se hiciere prestacion de los servicios, el procedimiento iniciado
quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion del INSTITUTO FONACOT de que contindia vigente la necesidad
de los mismos, aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

5. En caso de rescision, el prestador del servicio podra retirar sus equipos hasta que se cumplan 30 dias naturales
posteriores a la fecha de rescision.

La convocante podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el procedimiento advierta que la rescision del
contrato pudiera ocasionar algdn dafio o afectacion a las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, la convocante
elaborard un dictamen en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacion que se ocasionarian con la rescision del
contrato resultarian mas inconvenientes.

Al no dar por rescindido el contrato, la convocante establecera con el prestador otro plazo, que le permita subsanar el
incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento. El convenio modificatorio que al efecto se celebre debera
atender a las condiciones previstas por los dos dltimos parrafos del articulo 52 de la Ley.

3.10.- CESION DE DERECHOS.

No se podra en forma alguna ceder ni transferir en forma total o parcial los derechos y obligaciones derivadas de las presentes
bases, salvo los derechos de cobro, mismas que solo podran ser cedidos con la aceptacion expresa que por escrito otorgue la
convocante, conforme a lo establecido en el dltimo parrafo del articulo 46, quinto parrafo de la Ley.

4- CAUSALES DE DESCALIFICACION, DESECHAMIENTO, SUSPENSION, CANCELACION Y/O DECLARACION
DESIERTA DE LA LICITACION.

4.1.- DESCALIFICACION DE LICITANTES.

Se descalificara a los licitantes que incurran en alguna de las situaciones siguientes, sin que la siguiente relacion sea limitativa:
a. Sise comprueba que tienen acuerdo con otros licitantes para elevar los precios del servicio objeto de esta licitacién o
cualquier otro acuerdo que tenga como fin obtener una ventaja sobre los demas licitantes.

b.  Sino cumplen con todos los requisitos especificados en la convocatoria, cualquiera de los requisitos o caracteristicas
establecidas en estas bases o los que se deriven del acto de aclaracion de dudas y que afecten la solvencia de la
propuesta.

c. Encaso de que el licitante que comprd las bases transfiera a otro las mismas.
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4.2.- SE DESECHARAN LAS PROPUESTAS DE LOS LICITANTES QUE INCURRAN EN UNO O VARIOS DE LOS
SIGUIENTES SUPUESTOS:

a. Cuando proporcionen informacion o documentacion falsa y/o alterada.

b. Cuando el licitante se encuentre en alguno de los supuestos establecidos en los articulos 31 fraccién XXIV, 50 y 60
penUltimo péarrafo de la Ley.

¢.  Cuando incurran en cualquier violacién a las disposiciones de la Ley, al Reglamento o a cualquier otro ordenamiento
en la materia.

4.3.- SUSPENSION TEMPORAL DE LA LICITACION:

La S.F.P. 0 el Organo Interno de Control, con base en sus atribuciones, podran suspender la presente licitacion, al dar tramite a alguna
inconformidad o realizar las investigaciones que conforme a sus facultades resulten pertinentes.

Recibida la notificacion de la S.F.P. o del Organo Interno de Control, la Convocante suspendera todo el acto relacionado con el
procedimiento de licitacion. En tal situacion, la Convocante se compromete a informar por escrito a los concursantes, en un término no
mayor de 5 (cinco) dias habiles, independientemente de asentar tal circunstancia en el acta que al efecto se levante y que se pondra
para efectos de su notificacion a disposicion de los participantes.

4.4.- SE PODRA CANCELAR UNA LICITACION EN LOS SIGUIENTES CASOS:

A) En caso fortuito o de fuerza mayor.

B) Cuando existan circunstancias debidamente justificadas que provoguen la extincion de la necesidad del servicio requerido objeto
de la licitacion, para la Convocante.

Cuando la licitacion sea cancelada debido a una de las situaciones indicadas en los incisos A) y B) del punto anterior la Convocante
podré convocar a una nueva Licitacion Pdblica.

4.5.- DECLARACION DESIERTA DE LA LICITACION:
La Convocante procedera a declarar desierta una licitacion y expedira una nueva convocatoria en los siguientes casos:

A) Cuando vencido el plazo de venta de bases de licitacion, ninglin interesado las adquiera o habiéndolas adquirido, no se presenten
proposiciones en el acto de presentacion y apertura.

B) No exista alguna que hubiere cubierto los requisitos solicitados en las bases.
C) Sus precios no sean aceptables, conforme a la investigacion de precios realizada por la Convocante y se presenten propuestas
superiores al 10% del precio mas hajo resultado de la Investigacion, de conformidad con lo establecido en el articulo 38 de la Ley

y 47 segundo pérrafo de su Reglamento.

Si después de realizada la segunda convocatoria concurren causas sefialadas en los puntos anteriores, la Convocante procedera a
una invitacion a cuando menos tres personas 0 a la adjudicacion directa, segtin el monto y se adjudicara el contrato a la empresa que
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satisfaga los requisitos exigidos y ofrezca las mejores condiciones en precio, calidad, financiamiento, oportunidad y demas
circunstancias pertinentes.

5.- IDIOMA EN QUE PODRAN PRESENTARSE LAS PROPOSICIONES Y LOS ANEXOS TECNICOS.

Deberan presentarse en idioma espafiol.

6.- MONEDA EN LA QUE DEBERA COTIZAR.

La cotizacion del servicio, se realizara en moneda nacional.

7.- CRITERIOS PARA LA ADJUDICACION DEL CONTRATO.

La Convocante llevara a cabo la adjudicacion del contrato que se derive de esta licitacion publica, considerando los siguientes criterios:

= | as proposiciones técnicas y econdmicas de los licitantes deberan incluir y cumplir con toda la informacion, documentos y requisitos
establecidos en las presentes bases y sus anexos.

= Se elegird al licitante que de manera estricta resulte solvente y cumpla con las condiciones legales, técnicas y economicas
requeridas por la Convocante, evaluandose las caracteristicas solicitadas en el Anexo No. 4.

= Fl contrato se adjudicara de entre los licitantes, a aquel cuya propuesta resulte solvente porque redne las condiciones legales,
técnicas y economicas requeridas por la convocante y garantice satisfactoriamente el cumplimiento de las obligaciones respectivas.

= Si resultare que dos o mas proposiciones son solventes porque satisfacen la totalidad de los requerimientos solicitados por la
convocante, se adjudicara a quien presente la proposicion cuyo precio sea el mas bajo incluyendo, en su caso, el porcentaje previsto
en el ultimo pérrafo de este numeral.

= | aadjudicacion se efectuara a un solo licitante y por partida completa.

La Convocante emitird un dictamen en el que se sustente el fallo, exponiendo el andlisis de las proposiciones admitidas y se hara
mencion de las proposiciones desechadas de conformidad a los articulos 36 y 36 Bis de la Ley y 46 de su Reglamento.

De conformidad con lo previsto en el articulo 14 de la Ley, para el caso de que en igualdad de condiciones se presente un empate, se
dara preferencia a personas con discapacidad 0 a la empresa que cuente con personal con discapacidad en una proporcion del 5
(cinco) por ciento cuando menos de la totalidad de la planta de empleados, cuya antigiiedad no sea inferior a 6 (seis) meses;
antigiiedad que se comprobara con el aviso de alta al régimen obligatorio del IMSS. O en su caso se efectuara a favor del licitante que
resulte ganador del sorteo manual por insaculacién que celebre la Convocante, en el propio acto de fallo, el cual consistira en la
participacion de un boleto por cada propuesta que resulte empatada y depositados en una umna, de la que se extraera el boleto del
licitante ganador y posteriormente los demas boletos empatados, con los que se determinaran los subsecuentes lugares que ocuparan
tales proposiciones, de conformidad a lo establecido en el articulo 44 del Reglamento de la Ley.

7.1.- EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES TECNICAS:

Se verificard que las proposiciones incluyan y cumplan con la informacion, los documentos y los requisitos solicitados en el
numeral 10 de estas bases.
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Se verificard documentalmente que el servicio ofertado cumpla con los requisitos solicitados en el Anexo No. 4, a que se refiere
el numeral 8.1 de estas bases, asi como con aquellos que resulten de la junta de aclaraciones.

La Convocante podra realizar visitas a las oficinas e instalaciones de los licitantes para evaluar su capacidad técnica y administrativa.

Nota; Con la finalidad de agilizar el proceso de evaluacion se solicita a los licitantes entregar su propuesta técnica en papel y en
un dispositivo de almacenamiento electrénico (CD, diskette, etc.).

7.2.- EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES ECONOMICAS.

Se verificard que las mismas cumplan con los requisitos solicitados en estas bases, analizando los precios y verificando las
operaciones aritméticas de los mismos; en el caso de que las proposiciones econdémicas presentaren errores de calculo, la
Convocante procedera a la rectificacion conforme a lo establecido en el articulo 45 del Reglamento.

La evaluacion de las proposiciones se realizard comparando entre si, en forma equivalente, todos los precios ofertados por los
licitantes en el Anexo No. 7 y los resultados se asentaran en un resumen comparativo de precios ofertados.

Nota: Con la finalidad de agilizar el proceso de evaluacion se solicita a los licitantes entregar su propuesta econdmica en papel y
en un dispositivo de almacenamiento electrénico (CD, diskette, etc.).

De conformidad con lo previsto en el articulo 14 de la Ley, para el caso de que en igualdad de condiciones se presente un empate, se
daré preferencia a personas con discapacidad o a la empresa que cuente con personal con discapacidad en una proporcion del 5
(cinco) por ciento cuando menos de la totalidad de la planta de empleados, cuya antigiiedad no sea inferior a 6 (seis) meses;
antigliedad que se comprobara con el aviso de alta al régimen obligatorio del IMSS. O en su caso se efectuara a favor del licitante que
resulte ganador del sorteo manual por insaculacién que celebre la Convocante, en el propio acto de fallo, el cual consistira en la
participacion de un boleto por cada propuesta que resulte empatada y depositados en una urna, de la que se extraera el boleto del
licitante ganador y posteriormente los demas boletos empatados, con los que se determinaran los subsecuentes lugares que ocuparan
tales proposiciones, de conformidad a lo establecido en el articulo 44 del Reglamento de la Ley.

7.3.- MODIFICACIONES A LAS BASES DE LA LICITACION:

La Convocante podra modificar los plazos u otros aspectos establecidos en la convocatoria o en las bases de la Licitacion, a partir de la
fecha en que sea publicada la convocatoria y hasta, inclusive, el sexto dia natural previo al acto de presentacion y apertura de
proposiciones, siempre que:

Se publique un aviso en el Diario Oficial de la Federacion, a fin de que los licitantes concurran ante la Convocante para conocer, de
manera especifica, las modificaciones respectivas.

No sera necesario hacer la publicacion del aviso cuando las modificaciones deriven de las juntas de aclaraciones, siempre que, a mas
tardar dentro del plazo sefialado, se entregue copia del acta respectiva a cada uno de los licitantes que hayan adquirido las bases de la
licitacion.

Las modificaciones en ningun caso podran consistir en la sustitucion del servicio convocado originalmente, adicion de otros de distintos
rubros o en variacion significativa de sus caracteristicas.

Cualquier modificacion a las bases de la licitacion, derivada del resultado de la o las juntas de aclaraciones, sera considerada como
parte integrante de las propias bases de esta licitacion.
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8.- INFORMACION SOBRE EL OBJETO DE ESTA LICITACION.
8.1.- DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS.

La descripcion amplia y detallada de los servicios solicitados en los Anexos No. 4, 4A, 4B, 4C, 4D, 4E, 4F y 4G el cual forma
parte integrante de estas bases.

Los licitantes, para la presentacion de sus proposiciones, deberan ajustarse estrictamente a los requisitos y especificaciones
previstos en estas bases, describiendo en forma amplia y detallada el servicio que estén ofertando.

8.2.- NO NEGOCIACION DE CONDICIONES:

Bajo ninguna circunstancia podran ser negociadas las condiciones asentadas en estas bases o las proposiciones presentadas
por los licitantes.

9.- LUGARES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Los lugares de la prestacion de los servicios deberan llevarse a cabo de conformidad a lo sefialado en el Anexo No. 4 A, el cual
forma parte integrante de las presentes bases.

10.- REQUISITOS QUE DEBERAN CUMPLIR QUIENES DESEEN PARTICIPAR EN LA LICITACION.

A) Las personas que deseen participar en la licitacion deberan cumplir con lo establecido en las presentes bases y los
licitantes podran presentar sus propuestas técnicas y econdmicas, asi como la documentacién complementaria,
conforme al Acuerdo por el que se establecen las disposiciones para el uso de medios remotos de comunicacion
electrénica, en el envio de propuestas dentro de las Licitaciones Plblicas que celebren las dependencias y entidades
de la administracién pablica federal, asi como en la presentacion de las inconformidades por la misma via, publicado
en el Diario Oficial de la Federacidn, el 09 de agosto del afio 2000.

B) Los licitantes s6lo podran presentar una proposicion por licitacion.

C) LaS.F.P., através de COMPRANET, emitird a los licitantes un acuse de recibo electrénico con el que se acreditara la
recepcion de sus propuestas y de la documentacion distinta a éstas, preferentemente, deberan identificar cada una de
las paginas que integren sus proposiciones, con los datos siguientes: RFC, nimero de la presente Licitacion Publica
Nacional y nimero de pagina, cuando ello técnicamente sea posible; dicha identificacion deberd reflejarse, en su caso,
en la impresion que se realice de los documentos durante el acto de presentacion y apertura de las propuestas,
debiendo presentar sus propuestas técnicas y econdmicas y demas documentos en los formatos de paqueteria que
permita COMPRANET.

D) Las cartas protestadas que presenten los licitantes, deberan ser firmadas autdgrafamente por la persona facultada
para ello. Adicionalmente, las proposiciones que presenten los licitantes deberan ser firmadas autografamente en la
dltima hoja del documento que las contenga, no siendo motivo de descalificacion el que el resto de las hojas que las
integren y sus anexos carezcan de firma o rubrica.

E) Presentar su propuesta en original y de acuerdo a lo indicado en estas bases, de conformidad a lo establecido en el
articulo 30 fraccion Il del Reglamento.
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F) Los licitantes podran optar por presentar en forma conjunta proposiciones, de conformidad con lo indicado en el punto
12 de estas bases.

G) Entregar sus proposiciones técnicas y economicas por separado en original y en un solo sobre cerrado de manera
inviolable, en el acto correspondiente, en papel membretado de la empresa, sin tachaduras ni enmendaduras y firmada
en forma autégrafa por el representante legal en la Gltima hoja de cada una de las propuestas.

H) Presentar los Anexos Nos.: 1, 2, 3, 5, 6 y 9 en papel membretado de la misma empresa, mismos que deberan ir
acompafiados de la propuesta técnica.

10.1.- PROPUESTA TECNICA.

La propuesta técnica, debera contener la siguiente documentacion:

A)

B)

Escrito en los términos del Anexo No. 1, en el cual manifieste bajo protesta de decir verdad que cuenta con facultades suficientes
para comprometer a su representada a suscribir la proposicion correspondiente en original.

En caso de que se nombre a un representante para asistir a los eventos de esta licitacidn y para presentar las propuestas
respectivas deberd acreditarse con carta poder simple otorgada por la persona que suscriba las proposiciones, de acuerdo
al Anexo No. 2 el cual forma parte de estas bases, asi como copia y original para cotejo, de identificacién vigente de quien
entregue las proposiciones

Copia del recibo de pago de las bases de esta Licitacion, ya que en caso contrario no se admitira su participacion.

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce la Ley, su Reglamento, las presentes bases, sus anexos y, en su caso,
las modificaciones derivadas de la junta de aclaraciones; asi como de no encontrarse en los supuestos de los articulos 31
fraccion XXIV, 50 y 60 penultimo péarrafo de la Ley, en términos del Anexo No. 5 el cual forma parte de las presentes bases.

En caso de que se presenten proposiciones conjuntas, los interesados deberan entregar este escrito, por cada uno de los
que integran la agrupacion constituida en los términos del articulo 34 de la Ley y 31 de su Reglamento.

Escrito de declaracion de integridad, a través del cual manifiesta que se abstendra de adoptar conductas para que los
servidores publicos induzcan o alteren las evaluaciones de las propuestas, el resultado del procedimiento, u otros aspectos
que otorguen condiciones mas ventajosas con relacion a los demas licitantes, en términos del Anexo No. 6 el cual forma
parte de las presentes bases.

En caso de que se presenten proposiciones conjuntas, los interesados deberan entregar este escrito, por cada uno de los
que integran la agrupacion constituida en los términos del articulo 34 de la Ley y 31 de su Reglamento.

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce el contenido de la Nota informativa para licitantes de paises miembros de
la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico. (OCDE), en términos del Anexo No. 9 el cual forma parte
de las presentes bases.

Original y copia para su cotejo de identificacion oficial vigente de quien suscriba la propuesta, (cartilla del servicio militar
nacional, pasaporte, credencial de elector o cédula profesional).
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Curricula del licitante, en la que acredite que cuenta al menos con un afio de experiencia en la prestacion y manejo de servicios
similares a los solicitados en el Anexo No. 4 (suministro y mantenimiento de equipo de computo, soporte técnico y operacion del
escritorio de servicio) con alcance y cobertura multipunto.

Para poder verificar este punto el licitante debera anexar a su curricula, copia simple del contrato o contratos en los cuales
maneje una cantidad minima de 1500 equipos en la suma de los contratos presentados. El contrato o contratos deberan estar
acompafiados con los datos vigentes de algiin contacto (incluyendo al menos nombre, teléfono, puesto en la organizacion, correo
electrénico, y una descripcion breve del servicio prestado) con el que se pueda corroborar la prestacion del servicio de forma
exitosa. Si por motivos de confidencialidad no fuera posible mostrar el contrato, debera presentar carta en papel membretado,
firmada por el representante legal, conteniendo la siguiente informacion; Nombre de la empresa o institucion con quien se tiene
firmado el contrato, vigencia del contrato, nombre, teléfono y correo electronico del contacto técnico, cantidad de servicios que
administray descripcion de los servicios. En caso de corroborar que la prestacion del servicio no resultd satisfactoria, sera motivo
de desechamiento de la propuesta.

Carta del fabricante de Pc’s de escritorio y Laptops propuestos conforme a lo solicitado en el Anexo No. 4, firmada por su
respectivo representante legal, donde establezca que el licitante es distribuidor directo o autorizado y que tiene la capacidad
técnica para suministrar, instalar, configurar y corregir fallas.

El licitante debera entregar en medio electrénico o impreso los manuales, folletos, catalogos, 0 aquella informacion que respalde
las caracteristicas técnicas de los equipos, Pc's de escritorio, laptops y proyectores requeridos en el Anexo No. 4. Adicionalmente
es obligatorio presentar carta del fabricante, en espafiol bajo protesta de decir verdad y firmada por el representante legal donde
se especifique que la informacion presentada por el licitante esta avalada en todo su contenido.

Copia simple de la constancia de la Norma Oficial Mexicana (NOM) de los equipos Pc’s de escritorio, laptops y proyectores
solicitados en el Anexo No. 4 que oferte como parte de su solucion. Estos equipos deberan cumplir con alguna de las siguientes
Normas Oficiales Mexicanas; NOM-001-SCFI-1993 “Aparatos electronicos de uso doméstico alimentados por diferentes fuentes
de energia eléctrica-Requisitos de seguridad y métodos de prueba para la aprobacion de tipo.”; NOM-016-SCFI-1993 "Aparatos
electrénicos — aparatos electronicos de uso en oficina y alimentados por diferentes fuentes de energia eléctrica - requisitos de
seguridad y métodos de prueba."; NOM-019-SCFI-1998 “Seguridad de equipo de procesamiento de datos.”; 6 dictamen de equipo
altamente especializado emitido por NYCE con las siguientes caracterfsticas:

Los certificados deberan estar expedidos a nombre de la empresa fabricante de los bienes ofertados 0 a nombre de la empresa
importadora de dicho bien, siempre y cuando se presente carta del fabricante, donde se precise el nombre de la empresa
importadora. Dicha carta debera ser firmada por el representante legal.

Los certificados deben indicar la marca y modelo del bien ofertado y deben estar vigentes tomando como referencia la fecha de
presentacion y apertura de proposiciones de esta licitacion.

Si el certificado indica una clave genérica del modelo, se debera incluir carta firmada por el representante legal del fabricante
indicando claramente la relacion existente entre la clave y el modelo comercial del equipo. Dicha carta debera ser firmada por el
representante legal.

Informacion impresa  del  sitio  Windows  Vista  Hardware ~ Compatibility = List de  Microsoft
http:/iwinqual.microsoft.com/HCL/ProductList.aspx?m=vé&cid=200&g=s en donde se muestre que la marca y la familia de las
computadoras ofertadas (Pc’s de escritorio, laptops) como parte de la solucidn estan registradas en el WINDOWS CATALOG y
preparadas para operar MS WINDOWS VISTA.

CREDITO CERTIFICADD
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Descripcion técnica del servicio que oferte en concordancia con lo sefialado en los Anexos Nos. 4,4 A, 4B, 4 C, 4D, 4 E,

4 Fy 4 G especificando detalladamente el cumplimiento de todos y cada uno de los requisitos establecidos en los mismos

Carta del licitante bajo protesta de decir verdad, donde establezca que la responsabilidad legal de todas las licencias de
software requeridas para la instalacién, configuracion, puesta a punto y administracion de la solucion propuesta para

atender lo solicitado en estas bases de licitacidn y sus anexos, son por cuenta y responsabilidad del propio licitante

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el administrador del proyecto.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se demuestre que el
administrador del proyecto cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en las carreras de Sistemas,

Informatica, Telecomunicaciones, Electrénica o afines. Debera presentar original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de puesto similar. Dicho
curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la persona, asi como el hombre de
la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades de coordinacién, ejecutando e

implementando proyectos de IT. Adicionalmente debera tener conocimientos en el Manejo de Project.

e Copia de diploma o certificado de una institucion educativa reconocida que avale sus conocimientos en Administracion

de Proyectos. Debera presentar original para su cotejo

El licitante deberd presentar la siguiente documentacion para el especialista del software de ES.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se demuestre que el
especialista del software de ES cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en las carreras de Sistemas,

Informatica, Telecomunicaciones, Electrénica o afines. Debera presentar original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de puesto similar. Dicho
curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la persona, asi como el nombre de
la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades de implementacion y puesta a punto del

software de ES. Adicionalmente debera tener conocimientos en el Manejo de Project.

e Copias de las constancias emitidas por el fabricante o distribuidor directo o autorizado que avalen su conocimiento en el

software del ES ofertado. Debera presentar originales para su cotejo

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el supervisor del centro telefonico.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se demuestre que el
supervisor del centro telefénico cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en las carreras de Sistemas,

Informatica, Telecomunicaciones, Electrdnica o afines. Debera presentar original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de puesto similar. Dicho
curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la persona, asi como el nombre de
la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades de supervision de call center.

Adicionalmente debera tener conocimientos en el Manejo de Project y del conmutador (ACD, IVR)

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el supervisor de los servicios.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se demuestre que el
supervisor de los servicios cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en las carreras de Sistemas,

Informatica, Telecomunicaciones, Electrénica o afines. Debera presentar original para su cotejo.
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e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de puesto similar. Dicho
curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la persona, asi como el nombre de
la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades de supervisién de soporte técnico.
Adicionalmente debera tener conocimientos de ITIL, Manejo de Project, Microsoft Visio y habilidades en manejo de

personal y negociacion.
e Copia de certificacion en ITIL Practitioner O SUPERIOR. Debera presentar original para su cotejo

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el agente telefénico con conocimientos de soporte técnico de

ler nivel.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se demuestre que el
agente telefénico cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en las carreras de Sistemas, Informatica,

Telecomunicaciones, Electronica o afines. Debera presentar original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con un afio de experiencia en operacion de puesto similar (en el area
de soporte técnico y atencion a clientes en un call center, contact center, help desk o escritorio de servicio). Dicho
curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la persona, asi como el nombre de
la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades de call center con soporte técnico.
Adicionalmente deberd tener conocimientos basico de hardware, software y de algin software de escritorio de servicio.

e El instituto validara telefonicamente las referencias laborales por lo cual los datos presentados deberan estar

actualizados.

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el personal de soporte técnico de 2do nivel.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se demuestre que el
soporte técnico de 2do. nivel cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en las carreras de Sistemas,

Informatica, Telecomunicaciones, Electrdnica o afines. Debera presentar original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos de experiencia en operacién de puesto similar. Dicho
curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la persona, asi como el nombre de

la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades de soporte técnico 2do nivel.

e El instituto validara telefonicamente las referencias laborales por lo cual los datos presentados deberan estar

actualizados.

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el personal de soporte técnico de 3re. nivel.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se demuestre que el
soporte técnico de 3re nivel cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en las carreras de Sistemas,

Informatica, Telecomunicaciones, Electrénica o afines. Debera presentar original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos de experiencia en operacion de puesto similar. Dicho
curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la persona, asi como el nombre de

la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades de soporte técnico 3er nivel.
e Copiay original para cotejo de certificacidn de Microsoft Certified Desktop Support Tecnician (MCDST) o superior.

10.2.- PROPUESTA ECONOMICA.

La propuesta econdmica, debera contener la cotizacion del servicio ofertado conforme al Anexo No. 7, el cual forma parte de las

presentes bases.

18/148



INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-017-08
PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y

OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

En su caso, y a fin de dar preferencia a personas con discapacidad o a la empresa que cuente con personal con discapacidad en
una proporcion del 5% (Cinco por ciento) cuando menos de la totalidad de su planta de empleados, cuya antigliedad no sea
inferior a 6 (seis) meses, el licitante manifestara por escrito y bajo protesta de decir verdad, que se encuentra en este supuesto,
incluyendo copia del aviso de alta al régimen obligatorio del IMSS, por cada trabajador.

11.- CONDICIONES DE PRECIO Y PAGO.
11.1- PRECIO.

Los licitantes deberan cotizar precios fijos, a partir de la fecha de presentacion de las proposiciones y durante la vigencia del
contrato, debiendo sefialar el precio total del servicio ofertado.

Para la mejor conduccién del proceso, los licitantes de preferencia, deberan proteger con cinta adhesiva la informacién que
proporcionen en sus cotizaciones. La omision de este requisito no seré causa de descalificacion.

11.2.- PAGOS.

Los pagos se efectuaran en Moneda Nacional previo visto bueno del area técnica y dentro de los primeros 16 (dieciséis) dias naturales
de la presentacion de la factura de los servicios prestados en el mes inmediato anterior, considerando los importes sefialados en su
propuesta econémica, de conformidad con lo siguiente:

a. Original de la factura que retina los requisitos fiscales respectivos, en a la que indique el servicio prestado y el nimero
de contrato que lo ampara

b. Serd entregada en las Oficinas Centrales del INSTITUTO FONACOT ubicadas en Av. de los Insurgentes Sur No. 452,
Col. Roma Sur, Deleg. Cuauhtémoc, C.P. 06760, 1° piso en la oficina del Experto Funcionario en Adquisiciones,
Arrendamiento e Inventarios, en un horario de labores de las 9:00 a las 15:00 horas de lunes a viernes.

c. Encaso de que el prestador del servicio presente su factura con errores o deficiencias, el plazo de pago se ajustara en
términos del articulo 62 del Reglamento.

d. El pago se efectuara a través del mecanismo de cadenas productivas o del sistema denominado “Pago Interbancario”,
mediante deposito en la cuenta de cheques del prestador del servicio.

11.2.1.- PAGOS EN EXCESO.

De conformidad con lo previsto en los articulos 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico y 67 de su
Reglamento, tratdndose de pagos en exceso que haya recibido el Prestador del servicio, éste debera reintegrar las cantidades pagadas
en exceso, mas los intereses correspondientes, conforme a la tasa de recargo que serd igual a la establecida por la Ley de Ingresos de
la Federacion, en los casos de prérroga para el pago de créditos fiscales. Los intereses se calcularan sobre las cantidades pagadas en
exceso en cada caso y se computaran por dias naturales desde la fecha del pago, hasta la fecha en que se pongan efectivamente las
cantidades a disposicion del Instituto Fonacot.
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11.3.- IMPUESTOS Y DERECHOS.

La Convocante Unicamente cubrird el impuesto al valor agregado, por lo que todos los deméas impuestos, derechos y gastos que
se generen de la contratacion objeto de este procedimiento de licitacion, correran por cuenta del prestador del servicio.

12.- PROPOSICIONES CONJUNTAS.

Dos 0 méas personas podran presentar conjuntamente proposiciones sin necesidad de constituir una sociedad, o nueva sociedad
en caso de personas morales, siempre que, para tales efectos, en la proposicion y en el contrato se establezcan con precision y
a satisfaccion de la dependencia o entidad, las partes a que cada persona se obligara, asi como, la manera en que se exigiria el
cumplimiento de las obligaciones. En este supuesto la propuesta debera ser firmada por el representante comin que para ese
acto haya sido designado por el grupo de personas. (Articulo 34 de la Ley)

De conformidad con lo establecido en el articulo 31 del Reglamento, deberan anexar convenio original debidamente celebrado
en los términos de la legislacion aplicable, adquiriendo bases solo alguno de los integrantes de este convenio, debiendo ser el
que participe como representante comin en todos los actos que se realicen en la presente licitacidn. Dicho convenio debe
contener al menos:

a) Nombre, domicilio y firmas de las personas integrantes, identificando en su caso, los datos de las escrituras
publicas con las que se acredita la existencia legal de las personas fisicas 6 morales.

b) Nombre de los representantes de cada una de las personas agrupadas; identificando en su caso, los datos de las
escrituras pUblicas con las que acrediten las facultades de representacion.

c) La designacion de un representante comun, otorgandole poder amplio y suficiente, para atender todo lo
relacionado con la propuesta en el procedimiento de licitacion.

d) La descripcion de las partes objeto del contrato que corresponderd cumplir a cada persona, asi como la manera
en que se exigira el cumplimiento de las obligaciones.

e) La estipulacién expresa de que cada uno de los firmantes quedara obligado en forma conjunta y solidaria con los
demaés integrantes, para comprometerse por cualquier responsabilidad derivada del pedido que se firme.

Dicho convenio debera presentarse en original en el Acto de presentacion y apertura de proposiciones
Para las proposiciones que se presenten en forma electronica debera ser escaneado el documento que contenga todas las
firmas, en alguno de los formatos autorizados en estas bases y ser parte de la documentacion que se anexa al sobre que
contiene la propuesta.
13.- GARANTIAS

13.1 GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES: De conformidad con lo previsto en los articulos 48 de la Ley,

58 Ay 68 del Reglamento, el prestador del servicio, para garantizar el cumplimiento de las obligaciones estipuladas en
el contrato adjudicado, deberd presentar fianza a mas tardar dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la
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firma del contrato, en la misma moneda en que cotizd el servicio, expedida por afianzadora debidamente constituida
en términos de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, por un importe equivalente al 10% (diez por ciento) del
monto maximo del contrato, sin considerar el Impuesto al Valor Agregado. Dicha fianza deberd ser otorgada a favor de
la Convocante y debera ser entregada en la Oficina del Experto Funcionario en Adquisiciones, Arrendamiento e
Inventarios, asi como las renovaciones anuales que seran entregas dentro de los primeros 10 (diez) dias naturales de
cada afio durante la vigencia del contrato.

La pdliza de fianza debera contener, ademas de las clausulas que la Ley establece, lo siguiente:

1. La presente fianza se otorga para garantizar todas y cada una de las obligaciones contenidas en el contrato que se
derive del procedimiento de licitacion.

2. Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos en la Ley Federal de
Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas, aln para el caso de que procediera el cobro de intereses,
con motivo del pago extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida.

3. Aeleccion de la Convocante, el pago de la fianza podra reclamarse por cualquiera de los procedimientos establecido
en el articulo 95 de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas.

4. la fianza continuara vigente aun cuando se otorguen prdrrogas o esperas al prestador del servicio, para el
cumplimiento de las obligaciones que se afianzan.

5. La fianza permanecera vigente durante la substanciacion de todos los recursos legales o juicios que se interpongan,
hasta que se dicte la resolucion definitiva por autoridad competente.

6. La presente garantia de cumplimiento, Unicamente podra ser liberada mediante autorizacion por escrito emitida por la
Convocante.

13.2 GARANTIA POR RESPONSABILIDAD CIVIL: El prestador del servicio debera entregar a la firma del contrato
correspondiente una péliza de responsabilidad civil, expedida por institucién autorizada por las leyes mexicanas, con
suma asegurada minima de $1°000,000.00 a fin de hacer frente a probables dafios que llegara a ocasionar su
personal a las instalaciones del INSTITUTO FONACOT durante la vigencia del contrato.

13.3 GARANTIA CONTRA DEFECTOS DE FABRICACION: El prestador del servicio se obliga a garantizar por esctrito los
servicios prestados durante la vigencia del contrato contra cualquier vicio o defecto oculto, y hasta un afio después de
haberse ejecutado, para ello debera entregar, a la firma del contrato, carta en papel membretado debidamente firmada
por el representante legal donde exprese la obligacion.

14.- DEVOLUCION DE LAS GARANTIAS.
La garantia para el cumplimiento del contrato sera liberada por la Convocante, una vez que el prestador del servicio demuestre
haber cumplido con la totalidad de los compromisos adquiridos en la presente licitacion, para liberar la fianza sera indispensable

la manifestacion expresa y por escrito de la Convocante, con fundamento en el articulo 68, fraccion |, inciso b, del Reglamento.

La garantia de responsabilidad civil sera liberada por la Convocante al término de la vigencia del contrato y en su caso de la
prorroga correspondiente.

INSTITUTO anocor
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15.- PENAS CONVENCIONALES.
De conformidad con lo previsto en el articulo 53 de la Ley y 64 de su Reglamento, la Convocante aplicard penas convencionales al
prestador del servicio por la demora en el cumplimiento de las obligaciones contractuales objeto de esta licitacion, por un monto
equivalente a 1% (uno por ciento) por cada dia natural de atraso del costo de los servicios no proporcionados, considerando los
siguientes casos concretos:

1. Lade entregar el plan de despliegue con el visto bueno por escrito del area técnica del INSTITUTO FONACOT.

2. La de entregar conforme a la programacion de entrega dentro del plan de despliegue los equipos
correspondientes a 2009 y 2010.

3. Lade entregar el equipo retirado en el interior de la Republica, al lugar previamente destinado por el INSTITUTO
FONACOT.

4. Lade entregar el equipo retirado en el &rea Metropolitana de la Ciudad de México, al lugar previamente destinado
por el INSTITUTO FONACOT.

5. Lade instalar memoria de 2 GB (en un mddulo) de acuerdo al calendario propuesto en el plan de despliegue a los
equipos bajo esta cobertura.

6. La de prestar el servicio de mantenimiento preventivo para garantizar la operacién de bienes informaticos, de
acuerdo al calendario propuesto en el plan de despliegue.

7. La de reparar €l bien o regresar el bien en un maximo de treinta dias naturales contados a partir del reporte del
incidente inicial.

8. La de proporcionar un equipo por aquel que haya sido reportado 3 veces con falla en hardware relacionada en un
periodo de 60 dias con otro de caracteristicas similares o superiores.

9. Lade suministrar e instalar, los consumibles de los equipos proporcionados como respaldo.
10. Lade llevar a cabo la implantacién del centro telefonico del escritorio de servicio.

11. Lade implantar el enlace de voz y datos del escritorio de servicio.

12. Lade implantar canales alternos de contacto.

13. Lade implantar la solucion CMDB.

14. Lade implantar la solucién desktop management.

15. La de implantar la solucion base de conocimientos.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

La de implantar el portal web.

La de implantar reportes via web.

La de implantar el tablero de control:

La de llevar a cabo la distribucion, instalacion, configuracion y migracion del escritorio de servicio.
La de poner a punto un dispositivo especializado a demanda.

La de brindar asistencia técnica de personal de soporte en horarios inhabiles conforme a la programacion
realizada por el INSTITUTO FONACOT.

La de entregar los reportes mensuales para la validacion de los niveles de servicio dentro de los tres primeros
dias habiles del mes inmediato siguiente al que se reporta.

La de entregar los reportes mensuales con los detalles del inventario de activos involucrados, para la prestacion
del servicio, por inmueble, edificio, piso, site.

La de entregar los reportes mensuales con los resultados de cada andlisis de causas de los problemas reportados
y el plan para prevenir o evitar futuros incidentes.

La de entregar reporte de cambios de personal propuestos en las posiciones clave, indicando razén de cambio del
recurso y plan de transferencia de habilidades y conocimientos para asegurar la calidad del servicio.

La de entregar reporte con descripcion de problemas activos, acciones propuestas y ejecutadas, asi como fechas
previstas de solucion.

Los factores para determinar las penalizaciones seran los siguientes:

Multiplicar el costo unitario mensual de la COMPUTADORA PERSONAL PERFIL ESCRITORIO por el nimero
total m&ximo a suministrar de equipos en el afio 2009, mas (suma)

Multiplicar el costo unitario mensual de la COMPUTADORA PERSONAL PERFIL PORTATIL por el niimero total
maximo a suministrar de equipos del citado perfil, en el afio 2009, mas (suma)

Multiplicar el costo unitario mensual de PERFIL PROYECCION por el nimero total maximo a suministrar de
equipos del citado perfil, en el afio 2009

Las penalizaciones deberan ser cubiertas mediante una nota de crédito, misma que se descontara de la facturacion correspondiente.

15.1. DEDUCCIONES

En los términos de lo previsto por el articulo 54 antependltimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, el INSTITUTO FONACOT aplicara al prestador del servicio las deducciones (notas de crédito), a los
conceptos del servicio que en su caso presente deficiencias.

INSTITUTO anocor
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Descripcion

Nivel de servicio

Entregables

Cobertura Criterio para

% de deduccion

[ |

Soporte a
fallas

Este nivel de servicio cubre el
tiempo de atencion sobre fallas en
la infraestructura tecnoldgica, y se

calcula a través de:

Tiempo promedio de atencién
(El tiempo que transcurre entre
que se recibe la solicitud de
soporte hasta que el prestador del

soporte)

Tiempo promedio de solucion
(El tiempo que transcurre entre
que el personal de el prestador del
soporte hasta que se resuelve el
incidente)

Tiempo promedio de respaldo
partir de la hora del reporte inicial
(el prestador del servicio debera
proporcionar e instalar un bien de
con caracteristicas similares 0
superiores en caso de que no
repare el bien original)

Entrega el 10° dia habil del
Reporte Mensual de Eventos de
Soporte a fallas atendidas durante
el periodo.

La medicion para este nivel
de servicio sera via el
Escritorio de Servicio del
INSTITUTO FONACOQOT de
acuerdo a los niveles de
servicio solicitados en el
punto 2 inciso | del anexo
técnico

Reporte Mensual
de Eventos de
Soporte a Fallas
atendidas durante
el periodo.

(tiempo) aplicar deduccién

Que el tiempo de
atencion, respuesta
y respaldo en
eventos de soporte
a fallas se realice
en promedio
mensual en
tiempos mayores a
los definidos en la
tabla del punto 2
inciso | del anexo

técnico.
de acuerdo S .
Si la disponibilidad
alaventana A
- es inferior se
de servicio .
o aplicaran
solicitados .
deducciones
en el punto
2 inciso | del
anexo Meses se
L consideran de 30
técnico .
dias

La deduccién
ascendera al 0.2%
del costo de la suma
mensual de los
componentes de
Multiplicar el costo
unitario mensual de
la COMPUTADORA
PERSONAL PERFIL
ESCRITORIO por el
ndmero total maximo
a suministrar de
equipos, en el afio
2008 y 2009, mas
(suma) Multiplicar el
costo unitario
mensual de la
COMPUTADORA
PERSONAL PERFIL
PORTATIL por el
ndmero total maximo
a suministrar de
equipos del citado
perfil, en el afio 2008
Y 2009, méas (suma)
mas Multiplicar el
costo unitario
mensual de PERFIL
PROYECCION por el
ndmero total maximo
a suministrar de
equipos del citado
perfil, en el afio 2008
Y 2009
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Administr
acion de
garantias

Este nivel de servicio cubre el
tiempo de atencion sobre fallas en
la infraestructura tecnoldgica, y se

calcula a través de:

Tiempo promedio de atencion
(El tiempo que transcurre entre
que se recibe la solicitud de
soporte hasta que el prestador del

soporte)

Tiempo promedio de solucion
(El tiempo que transcurre entre
que el personal de el prestador del
soporte hasta que se resuelve el
incidente)

Entrega el 10° dia habil del
Reporte Mensual de Eventos de
Soporte a fallas atendidas durante
el periodo.

La medicion para este nivel
de servicio sera via el
Escritorio de Servicio del
INSTITUTO FONACOT de
acuerdo a los niveles de
servicio solicitados en el
punto 3 inciso C del anexo
técnico

Reporte Mensual
de Eventos de
Administracion de
Garantias
atendidas durante
el periodo

de acuerdo
alaventana
de servicio
solicitados
en el punto
3inciso C
del anexo
técnico

Que el tiempo de
atencion y/o
respuesta en

eventos de
administracion de
garantias se realice
en promedio
mensual en
tiempos mayores a
los definidos en la

tabla del punto 3

inciso C del anexo

técnico.

Si la disponibilidad
es inferior se
aplicaran
deducciones

Meses se
consideran de 30
dias

La Deduccion
ascendera al 0.2%
del costo total
ofrecido para este
servicio
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Péliza de
Soporte
Técnico

Este nivel de servicio cubre el
tiempo de atencion sobre fallas en
la infraestructura tecnoldgica, y se

calcula a través de:

Tiempo promedio de atencion
(El tiempo que transcurre entre
que se recibe la solicitud de
soporte hasta que EL prestador del
servicio inicia actividades de
soporte)

Tiempo promedio de solucion
(El tiempo que transcurre entre
que el personal de el prestador del
soporte hasta que se resuelve el
incidente)

Tiempo promedio de respaldo a
partir de la hora del reporte inicial
(el Prestador del servicio debera
proporcionar e instalar un hien de
con caracteristicas similares o
superiores en caso de no repare
el bien original)

Entrega el 10° dia habil del
Reporte Mensual de Eventos de
Soporte a fallas atendidas durante
el periodo.

La medicion para este nivel
de sera via el Escritorio de
Servicio del INSTITUTO
FONACOT de acuerdo a los
niveles de servicio solicitados
en el punto 4 inciso C del
anexo técnico

Reporte Mensual
de Eventos de
P¢liza de Soporte
atendidas durante
el periodo

de acuerdo
alaventana
de servicio
solicitados
en el punto
4inciso C
del anexo
técnico

Que el tiempo de
atencion y/o
respuesta en

eventos de Pdliza

de Soporte se
realice en promedio
mensual en
tiempos mayores a
los definidos en la

tabla del punto 4

inciso C del anexo

técnico.

Si la disponibilidad
es inferior se
aplicaran
deducciones

Meses se
consideran de 30
dias

La Deduccion
ascendera al 0.2%
del costo total
ofrecido para este
servicio
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Este nivel de servicio cubre el
tiempo del Escritorio de Servicio

COMo son:

Que los tiempos
solicitados se
realice en promedio

La Deduccion
ascendera al 0.2%
del costo total

mensual en
tiempos mayores a
los definidos en la
tabla del anexo 4 D
inciso F

ofrecido para este
servicio

Rapidez para Contestar *
Tiempo en Espera *
indice de abandono de

La medicion para este nivel
de acuerdo

llamadas * de servicio sera via | ¢

Tiempo de la llamada en herramientas del ACD y del g a ventana Sila disponibilidad
Escritorio el Nivel 0 * Escritorio de Servicio del Reporte Mensual S;;ﬁg&gg es inferior se

de Tiempo de la llamada en INSTITUTO FONACOT de de llamadas en el punto aplicaran

Servicio el Nivel 1 * acuerdo a los niveles de durante el periodo 2inciso | del deducciones

indice de Satisfaccién de servjciq solicitados en anexo anexo

los Usuariosl 4 Dinciso F técnico Meses se

Documentacion de consideran de 30

Incidentes dias

Respuesta a solicitudes
por correo electronico o
portal

Seguimiento a incidentes
escalados al Nivel 3

16.- CONTROVERSIAS:

Las controversias que se susciten en materia de adquisicion, arrendamiento de bienes muebles y prestacion de servicios de cualquier
naturaleza, se resolveran con apego a lo previsto en las disposiciones de caracter federal aplicables en los tribunales Federales
competentes.

17.- INCONFORMIDADES.

Los licitantes podrén presentar por escrito su inconformidad en términos de lo dispuesto en el articulo 65 de la Ley, ante el
Organo Interno de Control en la Convocante, dependiente de la S.F.P., directamente en el Area de Responsabilidades, cuyas
oficinas se ubican en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur piso 3°., C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, en
México, D.F., en horario de 9:00 a 18:00 horas, en dias habiles para la Convocante.

La inconformidad sera presentada, a eleccién del promovente, por escrito o a través de medios remotos de comunicacion electronica
que al efecto establezca la S.F.P., 0 al correo electrénico responsabilidades@fonacot.gob.mx, dentro de los 10 (diez) dias habiles
siguientes a aquél en que ocurra el acto o el inconforme tenga conocimiento de éste.

18.- SITUACIONES NO PREVISTAS EN LAS BASES.

Para cualquier situacion que no esté prevista en las presentes bases, se aplicard lo establecido en la Ley invocada y su
Reglamento y, en su caso, la opinion de las autoridades competentes.
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ANEXO No. 1

nombre) , manifiesto bajo protesta a decir verdad, que los datos aqui asentados son ciertos, asi como que cuento con
facultades suficientes para suscribir las proposiciones en la presente Licitacion Publica Nacional, a nombre y representacion de;
(persona fisica 0 moral)
No. De la licitacién Publica:
Registro Federal de Contribuyentes:

Domicilio.-
Calle y nimero:

Colonia: Delegacion o Municipio:
Cadigo Postal: Entidad federativa;
Teléfonos: Fax:

Correo electronico:
No. De la escritura publica en la que consta su acta constitutiva: Fecha:

Nombre, nimero y lugar del Notario Pdblico ante el cual se protocolizé la misma:
No. Del Registro Publico de ComercioFecha;

Relacion de socios.-
Apellido Paterno:Apellido Materno:Nombre(s): R.F.C.

Descripcion del objeto social;

Reformas al acta constitutiva:
Relacion de socios que han participado en las reformas:

Nombre del apoderado o representante:

Datos del documento mediante el cual acredita su personalidad y facultades.-

Escritura publica nimero: Fecha;

Nombre, nimero y lugar del Notario Pdblico ante el cual se protocolizé la misma:
(Lugar y fecha)

Protesto lo necesario
(firma)

28/148



SECRETARIA
DEL TRABAJO ¥
PREVISION SOCIAL

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-017-08
PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y
OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

ANEXO No. 2

CARTA PODER

(NOMBRE) , BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, EN MI CARACTER DE APODERADO DE LA EMPRESA
, SEGUN CONSTA EN EL TESTIMONIO NOTARIAL No. DE FECHA
, OTORGADO ANTE EL NOTARIO PUBLICO No. __, (NOMBRE DEL NOTARIO),
(LOCALIDAD DE LA NOTARIA), OTORGO LA PRESENTE CARTA PODER A (NOMBRE DE QUIEN RECIBE EL PODER) PARA
QUE A MI NOMBRE Y REPRESENTACION, RESPECTO DE LA LICITACION PUBLICA NACIONAL No. ,
CONVOCADA POR EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, SE ENCARGUE DE
LA ENTREGA Y RECEPCION DE DOCUMENTACION, COMPAREZCA A LOS ACTOS RELATIVOS A LA JUNTA ACLARATORIA,
PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES TECNICAS Y ECONOMICAS, FALLO, ASI COMO HAGA LAS
ACLARACIONES QUE SE DERIVEN DE DICHOS ACTOS.

LUGARY FECHA

(NOMBRE DE LA PERSONA QUE OTORGA) (NOMBRE DE LA PERSONA QUE RECIBE)

(NOMBRE DE TESTIGO) (NOMBRE DE TESTIGO)
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ANEXO No. 3

PRESENTAD
DOCUMENTO SOLICITADO 0

Sl NO

LA PROPUESTA TECNICA DEBERA CONTENER LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS:

Escrito en los términos del Anexo No. 1, en el cual manifieste bajo protesta de decir verdad que cuenta con
facultades suficientes para comprometer a su representada a suscribir la proposicion correspondiente en
original.

En caso de que se nombre a un representante para asistir a los eventos de esta licitacién y para presentar las
propuestas respectivas debera acreditarse con carta poder simple otorgada por la persona que suscriba las
proposiciones, de acuerdo al Anexo No. 2 el cual forma parte de estas bases, asi como copia y original para
cotejo, de identificacidn vigente de quien entregue las proposiciones

Copia del recibo de pago de las bases de esta Licitacion, ya que en caso contrario no se admitira su
participacion.

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce la Ley, su Reglamento, las presentes bases, sus anexos y,
en su caso, las modificaciones derivadas de la junta de aclaraciones; asi como de no encontrarse en los
supuestos de los articulos 31 fraccién XXIV, 50 y 60 penultimo péarrafo de la Ley, en términos del Anexo No. 5
el cual forma parte de las presentes bases.

En caso de que se presenten proposiciones conjuntas, los interesados deberan entregar este escrito, por cada
uno de los que integran la agrupacién constituida en los términos del articulo 34 de la Ley y 31 de su
Reglamento.

Escrito de declaracion de integridad, a través del cual manifiesta que se abstendr& de adoptar conductas para
que los servidores pulblicos induzcan o alteren las evaluaciones de las propuestas, el resultado del
procedimiento, u otros aspectos que otorguen condiciones mas ventajosas con relacion a los demas licitantes,
en términos del Anexo No. 6 el cual forma parte de las presentes bases.

En caso de que se presenten proposiciones conjuntas, los interesados deberan entregar este escrito, por cada
uno de los que integran la agrupacién constituida en los términos del articulo 34 de la Ley y 31 de su
Reglamento.

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce el contenido de la Nota informativa para licitantes de paises
miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico. (OCDE), en términos del Anexo
No. 9 el cual forma parte de las presentes bases.

Original y copia para su cotejo de identificacion oficial vigente de quien suscriba la propuesta, (cartilla del
servicio militar nacional, pasaporte, credencial de elector o cédula profesional).

INSTITUTO
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Curricula del licitante, en la que acredite que cuenta al menos con un afio de experiencia en la prestacion y
manejo de servicios similares a los solicitados en el Anexo No. 4 (suministro y mantenimiento de equipo de
computo, soporte técnico y operacion del escritorio de servicio) con alcance y cobertura multipunto.

Para poder verificar este punto el licitante deberd anexar a su curricula, copia simple del contrato o contratos
en los cuales maneje una cantidad minima de 1500 equipos en la suma de los contratos presentados. El
contrato o contratos deberan estar acompafiados con los datos vigentes de algin contacto (incluyendo al
menos nombre, teléfono, puesto en la organizacion, correo electrénico, y una descripcion breve del servicio
prestado) con el que se pueda corroborar la prestacion del servicio de forma exitosa. Si por motivos de
confidencialidad no fuera posible mostrar el contrato, deberd presentar carta en papel membretado,
conteniendo la siguiente informacion: Nombre de la empresa o institucion con quien se tiene firmado el
contrato, vigencia del contrato, nombre, teléfono y correo electronico del contacto técnico, cantidad de servicios
que administra y descripcion de los servicios. En caso de corroborar que la prestacion del servicio no resultd
satisfactoria, serd motivo de desechamiento de la propuesta.

Carta del fabricante de Pc’s de escritorio y Laptos propuestos y solicitados en el Anexo 4 firmada por su
respectivo representante legal, donde establezca que el licitante es distribuidor directo o autorizado y que tiene
la capacidad técnica para suministrar, instalar, configurar y corregir fallas.

El licitante debera entregar en medio electrénico o impreso los manuales, folletos, catalogos, o aquella informacion
que respalde las caracteristicas técnicas de los equipos, Pc's de escritorio, laptops y proyectores requeridos en el
Anexo No. 4. Adicionalmente es obligatorio presentar carta del fabricante, en espariol bajo protesta de decir verdad
y firmada por el representante legal donde se especifique que la informacion presentada por el licitante esta avalada
en todo su contenido.

Copia simple de la constancia de la Norma Oficial Mexicana (NOM) de los equipos Pc's de escritorio, laptops y
proyectores solicitados en el Anexo No. 4 que oferte como parte de su solucion. Estos equipos deberan cumplir con
alguna de las siguientes Normas Oficiales Mexicanas; NOM-001-SCFI-1993 “Aparatos electronicos de uso
doméstico alimentados por diferentes fuentes de energia eléctrica-Requisitos de seguridad y métodos de prueba
para la aprobacion de tipo.”; NOM-016-SCFI-1993 "Aparatos electronicos — aparatos electrénicos de uso en oficina y
alimentados por diferentes fuentes de energia eléctrica - requisitos de seguridad y métodos de prueba."; NOM-019-
SCFI-1998 “Seguridad de equipo de procesamiento de datos.”; 6 dictamen de equipo altamente especializado
emitido por NYCE con las siguientes caracteristicas:

Los certificados deberan estar expedidos a nombre de la empresa fabricante de los bienes ofertados o a nombre de
la empresa importadora de dicho bien, siempre y cuando se presente carta del fabricante, donde se precise el
nombre de la empresa importadora. Dicha carta debera ser firmada por el representante legal.

Los certificados deben indicar la marca y modelo del bien ofertado y deben estar vigentes tomando como referencia
la fecha de presentacion y apertura de proposiciones de esta licitacion.

Si el certificado indica una clave genérica del modelo, se debera incluir carta firmada por el representante legal del
fabricante indicando claramente la relacion existente entre la clave y el modelo comercial del equipo. Dicha carta
deberd ser firmada por el representante legal.

Informacion  impresa  del sitio  Windows Vista Hardware Compatibility List de  Microsoft
http:/iwinqual.microsoft.com/HCL/ProductList.aspx?m=v&cid=200&g=s en donde se muestre que la marca y la
familia de las computadoras ofertadas (Pc's de escritorio, laptops) como parte de la solucion estén registradas en el
WINDOWS CATALOG y preparadas para operar MS WINDOWS VISTA.

Descripcion técnica del servicio que oferte en concordancia con lo sefialado en los Anexos Nos. 4, 4 A, 4B, 4
C,4D,4E, 4Fy 4G especificando detalladamente el cumplimiento de todos y cada uno de los requisitos
establecidos en los mismos.

INSTITUTO anocor
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Carta del licitante bajo protesta de decir verdad, donde establezca que la responsabilidad legal de todas las
licencias de software requeridas para la instalacion, configuracion, puesta a punto y administracion de la
solucién propuesta para atender lo solicitado en estas bases de licitacidn y sus anexos, son por cuenta y
responsabilidad del propio licitante.

El licitante deberd presentar la siguiente documentacion para el administrador del proyecto.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se
demuestre que el administrador del proyecto cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en
las carreras de Sistemas, Informatica, Telecomunicaciones, Electronica o afines. Debera presentar
original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de
puesto similar. Dicho curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar
a la persona, asi como el nombre de la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya
desempefiado actividades de coordinacion, ejecutando e implementando de proyectos de IT.
Adicionalmente debera tener conocimientos en el Manejo de Project.

e Copia de diploma o certificado de una institucién educativa reconocida que avale sus conocimientos
en Administracion de Proyectos. Debera presentar original para su cotejo

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el especialista del software de ES.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se
demuestre que el especialista del software de ES cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria
en las carreras de Sistemas, Informatica, Telecomunicaciones, Electrénica o afines. Debera presentar
original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de
puesto similar. Dicho curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar
a la persona, asi como el nombre de la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya
desempefiado actividades de implementacion y puesta a punto del software de ES. Adicionalmente
debera tener conocimientos en el Manejo de Project.

e Copias de las constancias emitidas por el fabricante o distribuidor directo o autorizado que avalen su
conocimiento en el software del ES ofertado. Debera presentar originales para su cotejo

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el supervisor del centro telefonico.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se
demuestre que el supervisor del centro telefonico cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria
en las carreras de Sistemas, Informética, Telecomunicaciones, Electrénica o afines. Debera presentar
original para su cotejo.

e  Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de
puesto similar. Dicho curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar
a la persona, asi como el nombre de la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya
desempefiado actividades de supervision de call center. Adicionalmente debera tener conocimientos
en el Manejo de Project y del conmutador (ACD, IVR)
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El licitante deberd presentar la siguiente documentacion para el supervisor de los servicios.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se
demuestre que el supervisor de los servicios cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en
las carreras de Sistemas, Informatica, Telecomunicaciones, Electronica o afines. Debera presentar
original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos afios de experiencia en operacion de
puesto similar. Dicho curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar
a la persona, asi como el nombre de la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya
desempefiado actividades de supervision de soporte técnico. Adicionalmente deberd tener
conocimientos de ITIL, Manejo de Project, Microsoft Visio y habilidades en manejo de personal y
negociacion.

e Copia de certificacion en ITIL Practitioner O SUPERIOR. Debera presentar original para su cotejo

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el agente telefénico con conocimientos de
soporte técnico de ler nivel.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se
demuestre que agente telefénico cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenierfa en las carreras
de Sistemas, Informatica, Telecomunicaciones, Electronica o afines. Debera presentar original para
su cotejo.

e  Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con un afio de experiencia en operacién de puesto
similar (en el area de soporte técnico y atencion a clientes en un call center, contact center, help desk
0 escritorio de servicio). Dicho curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se
pueda localizar a la persona, asi como el nombre de la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde
haya desempefiado actividades de call center con soporte técnico. Adicionalmente debera tener
conocimientos basico de hardware, software y de algln software de escritorio de servicio.

e El instituto validara telefénicamente las referencias laborales por lo cual los datos presentados
deberén estar actualizados.

El licitante debera presentar la siguiente documentacion para el personal de soporte técnico de 2do nivel.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se
demuestre que el soporte técnico de 2do nivel cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en
las carreras de Sistemas, Informatica, Telecomunicaciones, Electrdnica o afines. Debera presentar
original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos de experiencia en operacion de puesto
similar. Dicho curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la
persona, asi como el nombre de la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado
actividades de soporte técnico 2do nivel.

e El instituto validara telefénicamente las referencias laborales por lo cual los datos presentados
deberdn estar actualizados.
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PREVISION

El licitante deberd presentar la siguiente documentacion para el personal de soporte técnico de 3re. nivel.

e Copia de la cedula o titulo profesional o carta de pasante o documento oficial mediante el cual se
demuestre que el soporte técnico de 3re nivel cuenta con estudios a nivel licenciatura o ingenieria en
las carreras de Sistemas, Informatica, Telecomunicaciones, Electronica o afines. Debera presentar
original para su cotejo.

e Curriculo mediante el cual se acredite que cuenta con dos de experiencia en operacion de puesto
similar. Dicho curriculo debera contener nombre, domicilio y teléfono donde se pueda localizar a la
persona, asi como el nombre de la(s) empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado
actividades de soporte técnico 3er nivel.

e Copia y original para cotejo de certificacion de Microsoft Certified Desktop Support Tecnician
(MCDST) o superior.

PRESENTADO

DOCUMENTO SOLICITADO S| NO

LA PROPUESTA ECONOMICA DEBERA CONTENER:

La Propuesta economica, Anexo No. 7.

Cuando resulte aplicable, debera entregar el siguiente documento:

Cuando la empresa cuente con personal con discapacidad en una proporcion del 5% (cinco
por ciento) cuando menos de la totalidad de su planta de empleados, cuya antigiiedad no
sea inferior a 6 (seis) meses, el licitante manifestara por escrito y bajo protesta de decir
verdad, que se encuentra en este supuesto, incluyendo copia del aviso de alta al régimen
obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social por cada trabajador.

NOMBRE Y FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL
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ANEXO TECNICO No. 4 )
“SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y OPERACION DEL ESCRITORIO
DE SERVICIO”

| OBJETIVO DEL SERVICIO.
Suministro y Mantenimiento de Equipo de Coémputo, Soporte Técnico y Operacion del Escritorio de Servicio, mismo que funge como

punto Unico de contacto entre el usuario final y los servicios que proporciona la DTI, de conformidad a los términos, condiciones
y contenidos expresados en este anexo técnico, mismo que se considera como parte integrante del contrato.

Il ALCANCE DEL SERVICIO.

En términos generales el servicio comprende los siguientes elementos, las caracteristicas de cada uno de los servicios se
expresa en el Inciso |Il “DETALLE DE SERVICIOS REQUERIDOS” y anexos respectivos.

1. Desarrollo de plan de desplieque.
2. Suministro inicial y soporte técnico.
» Cantidad de equipos

» Pre-configuracion de equipos

> Instalacion de equipos de computos de escritorio, portatiles y proyectores.
> Retiro de equipo a sustituir.

» Asignacion de bienes informaticos

» Soporte técnico proactivo

> Soporte técnico reactivo.

» Servicios especiales.

> Niveles de servicio requeridos.

3. Administracion de las garantias de equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT.

> Servicio para el equipo en garantia.
> Numero de equipos en administracion de las garantias y soporte técnico.
> Nivel de servicio requerido

4, Pdliza de soporte técnico de equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT.

> Condiciones generales del servicio.
> Partes y refacciones.
> Niveles de servicio requerido.

5. Escritorio de servicio.

> Situacion Actual
> Transicion del ES

INSTITUTO anocor
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> Caracteristicas técnicas que debe cumplir el escritorio de servicio y centro telefonico

6. Recursos _humanos que se deberan proporcionar, para administrar y operar el servicio de suministro y
mantenimiento de equipo de cémputo, soporte técnico y operacion del escritorio de servicios.

Administrador del proyecto

Especialista en herramienta del software del Escritorio de Servicio (ES)

Supervisor del centro telefonico.

Supervisor de los servicios.

Agentes telefonicos del escritorio de servicio con conocimientos de soporte técnico de ler nivel.
Personal de soporte técnico de 2do nivel.

Personal de soporte técnico de 3er nivel

VVVYVYVVY

7. Servicios bajo demanda, a solicitud expresa y por escrito del drea usuaria de la Convocante.

> Servicios con pago en demanda.

8. Generales del servicio.

> Transicion del servicio a un nuevo prestador del servicio.

> Condiciones técnicas para la transicion a un nuevo prestador del servicio posterior al término de la vigencia
del contrato derivado de la presente licitacion.

> Transferencia del INSTITUTO FONACOT al prestador del servicio.

ANEXOS

EL ANEXO 4 A. Indica las direcciones donde se suministrara el equipo.

EL ANEXO 4 B. Indica las caracteristicas técnicas que debe cumplir el equipo.

EL ANEXO 4 C. Indica lineamientos generales para la péliza de soporte técnico a equipos propiedad del INSTITUTO
FONACOT, asi como los suministrados por el prestador del servicio.

EL ANEXO 4 D Indica las caracteristicas técnicas que debe cumplir el escritorio de servicio y centro telefénico

EL ANEXO 4 E Indica las ubicaciones y cantidad de los equipos a suministrar (Archivo en Excel)

EL ANEXO 4 F Indica los equipos en pdliza (Archivo en Excel)

EL ANEXO 4 G Indica las caracteristicas del antivirus.

Durante la vigencia del contrato el INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho a auditar o supervisar la prestacion del servicio,
ya sea a través de si mismo o de un tercero, previa notificacion al prestador del servicio cuando menos con 24 horas de
anticipacion.
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[l DETALLE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS
1. DESARROLLO DE PLAN DE DESPLIEGUE.

A fin de establecer las mejores condiciones para la prestacion de los servicios, el prestador del servicio debera desarrollar un
plan de despliegue; el cual se refiere a la conformacién de un plan de trabajo que incluira todas las actividades necesarias para
brindar el servicio

La entrega del plan de despliegue debera ser realizada a mas tardar el 14 de noviembre de 2008 y estara sujeto al visto bueno
por escrito de la convocante.

El plan de despliegue debe consistir en minimizar el tiempo involucrado para llevar a cabo la entrega de equipos de cédmputo,
transferir la informacién del usuario, configuracion e instalacién de software, asi como coordinar con los Directores o
Responsables de cada localidad la planeacién de las tareas a realizarse ademas de definir las areas que se migraran,
minimizando el impacto a los usuarios y la operacion diaria del INSTITUTO FONACOT.

El plan de despliegue deberd incluir, sin ser limitativo, lo siguiente:

e El calendario de entrega de los equipos, incluyendo su pre-configuracion, instalacion, retiro, asignacién y puesta a
punto. (debera incluir los equipos a suministrar en la etapa 1 y los equipos a suministrar en la etapa 2).

e Entregar un programa de mantenimiento preventivo definido con el area técnica de la Convocante, para cada uno de
los equipos a suministrar.

e El calendario del mantenimiento preventivo a los equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT, considerando su

ubicacion actual.

Las politicas logicas consideradas.

Conformacién del grupo de administracion del servicio para garantizar su entrega.

Actividades de instalacion de la infraestructura del prestador del servicio para la operacion de la solucion.

Actividades referentes a la administracién de garantias.

Actividades referentes a la péliza de soporte técnico.

Actividades referentes a la administracion y operacion del escritorio de servicio

Firma de acuerdos de operacion con otros prestadores de servicios del INSTITUTO FONACOT.

Todo lo anterior deberd incluir los tiempos de instalacion, configuracion y puesta en operacion en el INSTITUTO FONACOT de
cualquier forma el tiempo de finalizacién del suministro inicial para la etapa 1, no podra ser mayor a 50 dias habiles, contados a
partir del dia siguiente de la recepcion y aceptacion del plan de despliegue.

Los horarios de migracion de los perfiles de servicio y mantenimiento preventivo se estableceran en coordinacién con el
INSTITUTO FONACOT.

Las actividades de instalacién de los equipos a suministrar en la primera y segunda etapa, asi como el servicio de mantenimiento
preventivo se efectuaran de acuerdo a la definicion que la convocante determine para cada localidad o area, pudiendo realizarse
incluso fuera de horarios de labores, fines de semana o dias festivos.

El horario de labores en la localidad de oficinas centrales de la convocante es de 8:30 a 18:00 horas de lunes a viernes. En el resto de
las localidades el horario de labores es de 8:30 a 19:00 horas de lunes a viemnes y de 8:30 a 14:00 horas los sabados, hora local.
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2. SUMINISTRO INICIAL Y SOPORTE TECNICO.
Actualmente el INSTITUTO FONACOT tiene una base instalada de equipos de computo de escritorio y portatiles de los cuales:

e T2% es equipo adquirido en los afios 2001, 2002, 2003 y 2005, equipo no cuenta con garantia.

«  25% del equipo adquirido en el afio 2006, equipo con garantia directa del fabricante hasta 06 de julio del afio 2009.

o 3% del equipo adquirido en el afio 2006, equipo con garantia directa del fabricante hasta 24 de noviembre del afio
20009.

Los equipos a suministrar deberan ser nuevos y con tecnologia de punta asegurando la compatibilidad con la plataforma del
INSTITUTO FONACOT.

Se deberan implementar los procedimientos y mecanismos, asi como prever y considerar las herramientas y equipamiento,
refacciones, materiales, insumos y personal especializado necesario para llevar a cabo las labores de distribucion,
administracion, configuracion, migracion de informacién y mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura total que se
utilice para proporcionar el servicio objeto de esta licitacion.

A.  CANTIDAD DE EQUIPO.

Los equipos deberan suministrarse en dos etapas. La cantidad de equipo que debera ser suministrado en el INSTITUTO
FONACOT es:

EQUIPO CANTIDAD
ETAPA 1 ETAPA 2 TOTAL
2008-2009 Enero-2010
PC DE ESCRITORIO (PC's) 439 516 955
LAPTOP 128 8 136
PROYECTOR 62 9 71
MAC 2 0 2
TOTAL 631 533

EL ANEXO 4 A. Indica las direcciones donde se suministrara el equipo.
EL ANEXO 4 B. Indica las caracteristicas técnicas que debe cumplir el equipo.

EL ANEXO 4 E Indica las ubicaciones y cantidad de los equipos a suministrar (Archivo en Excel)

B. PRECONFIGURACION DE EQUIPO.

Para cada uno de los equipos contratados, el prestador del servicio debera precargar y configurar el software que contiene

la imagen institucional, misma que constard, sin ser limitativa de las siguientes caracteristicas y funciones:

Microsoft Windows XP profesional SP3

Internet Explorer 7.0 SP1
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= MS Office Profesional 2003 SP3

= Drivers o controladores para la version del Sistema Operativo indicada.

= Software antivirus el cual debera ser proporcionado por el prestador del servicio para el total de equipos
del INSTITUTO FONACOT. En el ANEXO 4 G. se Indica las caracteristicas técnicas que debe cumplir
el software antivirus.
Actualmente el INSTITUTO FONACOT cuenta con 650 licencias del Software de McAfee sin
mantenimiento, las cual pone a disposicion de el prestador del servicio la suite que se encuentra
operando actualmente en el INSTITUTO FONACOT incluye Cliente Antivirus (Mcafee Virus Defense y
Mcafee System Protection), Mcafee Epolicy Orchestator y WebShield SMTP

= Aplicacién para administracion del equipo (BIOS).

= Software institucional, el cual se refiere a cada una de las aplicaciones necesarias para la operacion del
INSTITUTO FONACOT.

= Versiones gratuitas mas recientes de:

Adobe Acrobat Reader,
Quicktime Player,

Java Run Time Environment
Adobe Flash Player,

Windows Media Player,
Macromedia Shockwave Player,
Real Player

= Asi mismo debera instalar en los equipos de cdmputo las versiones mas recientes liberadas en idioma
espafiol y configurar una particion NTFS.

En la instalacién del sistema operativo se incluirdn todos los servicios del sistema operativo salvo el servidor Web
personal. Asi mismo, deberan adicionarse los Service Packs liberados, parches de seguridad y actualizaciones
criticas. El sistema operativo sera proporcionado por el INSTITUTO FONACOT.

La suite MS Office 2003 Profesional, debera instalarse integrando los Service Pack liberados, parches de
seguridad, actualizaciones criticas, los correctores ortograficos y de gramatica en espafiol; considerando para tal
efecto Word, Excel, Power Point, Access y el cliente de correo electronico Outlook. Las demas aplicaciones de ms
office, se instalaran a requerimiento y con la autorizacion del INSTITUTO FONACOT.

Para el caso del software para leer archivos con formato PDF, se debera instalar Acrobat Reader en espafiol
Ultima version.

La imagen debera ser creada por el Prestador de Servicio e instalada en caso de un reemplazo del equipo de
computo personal.

El mantenimiento y/o actualizacion de la imagen es un requerimiento del INSTITUTO FONACOT. La imagen de
software deberd ser actualizada en forma cuatrimestral por el prestador del servicio, para incluir los parches que
se liberen, Service Packs, Hotfixes, actualizaciones criticas, Drivers, asi como para reflejar cualquier nueva
disposicidn en materia de seguridad dictaminada por el INSTITUTO FONACOT.

INSTITUTO anocor

39/148



INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-017-08
PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y

OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

Cabe aclarar que como proyecto de actualizacion de la imagen se tiene previsto migrar los equipos a Windows
Vista y Office 2007 para finales de 2009, para ello el prestador del servicio deberd de considerar este
requerimiento. El licenciamiento corre por cuenta del INSTITUTO FONACOT.

El prestador del servicio debera de realizar pruebas en conjunto con la convocante para la definicion y realizacion
de la imagen corporativa para los equipos. Las pruebas se refieren a validar la incorporacion correcta del equipo al
dominio del INSTITUTO FONACOT y que las aplicaciones funcionen adecuadamente; destacando que sera
responsabilidad del prestador del servicio la correcta integracion del equipo y sus dispositivos al dominio y al
directorio activo del INSTITUTO FONACOT. Asi mismo el prestador del servicio deberd configurar
adecuadamente las aplicaciones institucionales y drivers necesarios.

INSTALACION DE EQUIPOS DE COMPUTO DE ESCRITORIO, PORTATILES Y PROYECTORES.

= Instalacion fisica de cada PC, equipos portatiles y proyectores en las instalaciones indicadas en el ANEXO 4 A

= Instalacion de correo electronico y acceso a Internet

= Transferencia de los archivos de trabajo.

= | 0s archivos de correo electronico (pst), agendas (pab), y “favoritos” de Internet contenidos en los discos duros o
particiones del equipo a sustituir. Asi mismo, configurar la aplicacion de correo para que pueda leer dichos archivos.

= Instalacion de controladores requeridos para dispositivos de entrada y/o salida (tarjetas de red, impresoras, scanners,
chipset, audio, video, grabacion, etc.)

= Personalizar cada uno de los equipos de acuerdo a los parametros acordados entre el prestador del servicio y el
INSTITUTO FONACOT (nombre del equipo, direccion IP, dominio FONACOT)

= Descarga de informacion de usuario del equipo que se sustituye.

= Pruebas de funcionalidad de los servicios de colaboracion (red, correo electronico, mensajeria, acceso a Internet,
impresion, digitalizacion, etc.).

= nstalar los desarrollos propios del INSTITUTO FONACOT de acuerdo con los parametros que se proporcionaran al
prestador del servicio.

= Inventario de equipo de cdmputo proporcionado.

= Revision de agentes para la administracion del equipo y antivirus.

RETIRO DE EQUIPO A SUSTITUIR.

=|nventario de equipo de computo sustituido propiedad del INSTITUTO FONACOT.
=Destruccion de informacion contenida en medios de almacenamiento en los equipos de computo a sustituir.,

Debido a que el simple borrado de informacion o formateo de medios de almacenamiento no son seguro, toda vez, que es
posible recuperar la informacion previamente borrada, se debera considerar el uso de una herramienta apegada al menos
al estandar DOD 5520.22-M del departamento de defensa de EEUU para eliminacion segura de datos.

Por ello, dentro de la propuesta técnica deberd presentar descripcion detallada del software (indicando el nombre del
producto que utilizard) y procedimiento que realizara en caso de ser ganador para garantizar al INSTITUTO FONACOT que
los equipos que se van a retirar, cualquiera que sea su destino final, no contiene informacion de los funcionarios y por lo
tanto propiedad del INSTITUTO FONACOT.

El procedimiento debera abarcar al menos los procesos de:

o Borrado de disco (disk wiping)

INSTITUTO anocor
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e Data dump
o Wipe out

Se debera aplicar este procedimiento a todos los equipos de codmputo sustituidos, ya sea propiedad del INSTITUTO
FONACOT o del prestador del servicio. Sera el usuario del equipo o personal designado por el INSTITUTO FONACOT
quien se encontrard presente durante el proceso de borrado de los equipos y firmara los formatos de aceptacion de la
actividad.

= Instalacién de imagen corporativa conforme al punto b “preconfiguracién de equipo”

= Desconectar los equipos involucrados.

= Empacar el equipo a retirar y enviar el equipo al lugar previamente destinado por la convocante de acuerdo a los lugares
indicados en el ANEXO 4 A, a méas tardar a los cuatro dias habiles de ser retirado para los equipos ubicados en el
interior de la republica y dos dias habiles para los equipos ubicados en el &rea metropolitana.

= Se deberd recabar la firma del usuario final de acuerdo al formato proporcionado por el INSTITUTO FONACOT.

E. ASIGNACION DE BIENES INFORMATICOS.

F.

= El prestador del servicio deberé obtener la firma de conformidad del usuario, que respalde el correcto funcionamiento,
asi como la asignacion y sustitucion del equipo de acuerdo al formato “SERVICIO DE MANTENIMIENTO
CORRECTIVO” ubicado en el ANEXO 4C LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA POLIZA DE SOPORTE
TECNICO A EQUIPOS PROPIEDAD DEL INSTITUTO FONACOT, ASI COMO LO SUMINISTRADO POR EL
prestador del servicio proporcionado por el INSTITUTO FONACOT.

SOPORTE TECNICO PROACTIVO.

El objetivo de este servicio es realizar un control sobre la infraestructura informatica y operatividad a fin de reducir la probabilidad
de futuros problemas y garantizar la correcta adecuacion a las necesidades de los usuarios para ello el prestador del servicio
debera:

Monitorear periédicamente de forma remota la infraestructura tecnolégica provista a fin de evitar posibles incidentes.
Revisar que el sistema operativo y la suite Ms office de los equipos contengan los Service Pack liberados, parches de
seguridad y actualizaciones criticas. Si esta revision indica que algin equipo no contiene las actualizaciones, debera
proceder a su instalacion.

Realizar acciones como borrado de archivos temporales, desfragmentacion de disco, registro, actualizacién del software
gratuito instalado y drivers, asi como todas aquellas que considere necesarias a fin de mantener en 6ptimas condiciones
la infraestructura proporcionada.

Instalacion y actualizacion del software de antivirus (licenciamiento proporcionado por el prestador del servicio conforme
a las caracteristicas del ANEXO 4 G.

Emitir mensualmente un reporte del estado que guarda la infraestructura tecnologica provista, indicando las acciones que
se desarrollaron y/o recomendaciones.

Realizar mantenimiento preventivo una vez al afio al equipo proporcionado, para el primer afio de vida de los equipos
proporcionados no se debe considerar este servicio.

G. SOPORTE TECNICO REACTIVO

INSTITUTO anocor
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El objetivo de este servicio es atender todos los incidentes que se generen en la infraestructura informética y operativa provista a
fin de garantizar la continuidad de operaciones de los usuarios para ello el prestador del servicio debera:

H.

Atender el 100% de los reportes que se levanten en el escritorio de servicio referente a los equipos provistos.
Configurar cuando se requiera, los equipos contando como minimo con las siguientes funciones instaladas y operando:

o0 El software definido en el numeral pre-configuracién de equipo.

0 Los archivos de correo electrénico (pst), agendas (pab), y “favoritos” de Internet contenidos en los discos duros o
particiones del equipo a sustituir. Asi mismo, configurar la aplicacién de correo para que pueda leer dichos
archivos.

0 Instalacién de software comercial.

Brindar soporte al software (Windows, Office, controladores de impresoras y aplicaciones gratuitas, como Adobe Reader,
Adobe Flash Player, Windows Media, antispyware, antivirus)

Prever y considerar el equipo, refacciones, materiales, insumos y personal especializado necesario para llevar a cabo las
labores de soporte a los equipos provistos.

Reparar el equipo y en su caso proporcionar equipo de respaldo mientras se soluciona el problema de acuerdo con los
niveles de servicio solicitados.

Realizar todas las acciones que considere necesarias a fin de atender los incidentes reportados y mantener en correcta
operacion la infraestructura provista.

SERVICIOS ESPECIALES.

Se debera considerar como servicios especiales, entre otros, los siguientes:

INSTITUTO anocor

Instalacién masiva de software programada.

Se efectuara previa notificacion del INSTITUTO FONACOT con al menos 48 horas de anticipacion a la fecha programada
para la instalacion masiva de software. El procedimiento y calendario de actualizacion sera definido de comdn acuerdo con
el prestador del servicio y el INSTITUTO FONACOT

Instalacién masiva de cambio de imagen programada
Se efectuara previa notificacion del INSTITUTO FONACOT con al menos 15 dias habiles de anticipacion a la fecha

programada para la instalacion masiva. El procedimiento y calendario de actualizacién sera definido de comun acuerdo con
el prestador del servicio y el INSTITUTO FONACOT.

Instalacion o actualizacion bajo demanda de aplicaciones comerciales. (el software lo proporciona el INSTITUTO
FONACOQT) sin ser limitativo,

(0]
(0]
(0]
(0]

Microsoft Visio

Microsoft Project

Adobe Acrobat Profesional
Mind Manager
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La distribucion y configuracion del software hacia los equipos de cdmputo personal provistos por el prestador del servicio
podra ser realizada de forma remota con la herramienta propuesta para el Escritorio de Servicio y en casos excepcionales
esta distribucion y configuracion se efectuara en sitio.

Cuando asi lo requiera el INSTITUTO FONACOT, se deberan realizar en forma remota o en sitio, las tareas de distribucion
e instalacion masiva o selectiva de software comercial en los equipos de computo personal proporcionados por el prestador
del servicio.

e  Cambios
En caso de que el equipo acumule 3 (tres) reportes originados por fallas de hardware atribuibles ya sea por defectos de
fabricacién y/o vicios ocultos o en caso de que el dafio del equipo sea irreparable, en un periodo continuo de 60 dias
naturales, se notificara al prestador del servicio a fin de que éste en un plazo no mayor a 3 (tres) horas instale un equipo de
respaldo para equipos en el area metropolitana de la ciudad de México; y al dia siguiente habil para equipos foraneos.

El equipo recién incorporado al contrato debera quedar operando como originalmente fue provisto de acuerdo con las
especificaciones propuestas y en este caso se debera obtener nuevamente la aceptacion del usuario-especialista.

[. - NIVELES DE SERVICIO REQUERIDOS

Prestacion del servicio Nivel de servicio

Entrega de equipo inicial Conforme a la programacion de entrega dentro del plan de despliegue. El
suministro inicial para la etapa 1, no podra ser mayor a 60 dias habiles,
contados al dia siguiente de la recepcion y aceptacion del plan de
despliegue.

Entrega del equipo sustituido en el interior de la Alos cuatro siguientes dias habiles de ser retirado

Republica propiedad del INSTITUTO FONACOT

Entrega del equipo sustituido en el &rea A los dos siguientes dias habiles de ser retirado

Metropolitana propiedad del INSTITUTO FONACOT

Atencién y resolucion de la totalidad de reportes Conforme a los tiempos que se establecen y niveles de servicio indicados

sobre incidentes y problemas levantados en el a continuacion-

escritorio de servicios

El horario para la atencion de reportes serd en oficinas centrales de la convocante de 8:00 a 21:00 horas de lunes a viernes.
En el resto de las localidades sera de 8:00 a 19:00 horas de lunes a viernes y de 8:30 a 14:00 horas los sabados, hora local.

Se manejaran los niveles de servicio establecidos por el INSTITUTO FONACOT para asignarle la prioridad de atencion a los
reportes.

Los niveles de servicio solicitados deberan basarse en los tiempos de atencion indicados a continuacion:

TIEMPOS DE ) TIEMPO DE RESPALDO A
. TIEMPOS DE SOLUCION .
ATENCION A PARTIR PARTIR DE LA HORA DEL TIEMPO MAXIMO
APARTIR DE LA HORA .
VENTANA DE DE LA HORA DEL REPORTE INICIAL (EL DE REPARACION
PRIORIDAD DEL REPORTE INICIAL
SERVICIO REPORTE INICIAL PRESTADOR DEL SERVICIO DEL BIEN QUE SE
(TS) DEBERA PROPORCIONAR E RETIRO
(TA) INSTALAR UN BIEN DE CON
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CARACTERISTICAS SIMILARES
0 SUPERIORES EN CASO DE
NO REPARAE EL BIEN
ORIGINAL)
(TR)
1
AREA 8:00 a 21:00 hrs. 10 minutos 1 hora 2 horas 30 dias naturales
METROPOLITANA de Lunes a
Viernesy 8:30 a
2 16:00 los
AREA Sabados 30 minutos 4 horas 5 horas 30 dias naturales
METROPOLITANA
3
INTERIOR DE LA 8:00 2 21:00 hrs. 30 minutos 6 hora 7 horas 30 dias naturales
REPUBLICA ‘delLunesa
Viernes y 8:30 a
4 16:00 los _
INTERIQR DE LA Sabados 60 minutos 8 horas 9 horas 30 dias naturales
REPUBLICA

La prioridad se determina por la ubicacion geogréfica y el tipo de usuario.
La prioridad 1y 2 son usuarios ubicados en el Area Metropolitana, la prioridad 3 y 4 son para usuarios ubicados en
el interior de la Republica

PRIORIDAD 1 “MANDOS SUPERIORES AREA METROPOLITANA”

En caso de falla de equipo el técnico del prestador del servicio deberd acudir de inmediato a la unidad administrativa que se
indique y reparar el equipo en un lapso no mayor a 1 (una) hora posterior a haber recibido el reporte de atencion.

Sien el lapso de 1 (una) hora, no ha sido posible reparar el equipo, el prestador del servicio debera proporcionar otro equipo

como respaldo de iguales caracteristicas o superiores al que este en reparacién sin costo extra para el INSTITUTO
FONACOT.

Se informa que aproximadamente existen un maximo de 40 (cuarenta) usuarios con prioridad 1 “mandos superiores”
PRIORIDAD 2 Y 4 “DEMAS USUARIOS”

En caso de falla de equipo en el area metropolitana, el técnico del prestador del servicio deberd acudir a la unidad

administrativa que se indique y reparar el equipo en un lapso no mayor a 4 (cuatro) horas posteriores a haber recibido el

reporte de atencion.

Si en el lapso de 4 (cuatro) horas, no ha sido posible reparar el equipo, el prestador del servicio debera proporcionar otro
equipo de iguales caracteristicas o superiores al que este en reparacion sin costo extra para el INSTITUTO FONACOT.

INSTITUTO anocor
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En caso de falla de equipo en el interior de la repiblica, el técnico del prestador del servicio debera acudir a la unidad
administrativa que se indique y reparar el equipo en un lapso no mayor a 8 (ocho) horas, posterior a haber recibido el
reporte de atencion.

Si en el lapso de 8 (ocho) horas, no ha sido posible reparar el equipo, el prestador del servicio debera proporcionar otro
equipo de iguales caracteristicas o superiores al que este en reparacion sin costo extra para el INSTITUTO FONACOT.

PRIORIDAD 3 “MANDOS SUPERIORES INTERIOR DE LA REPUBLICA”

En caso de falla de equipo el técnico del prestador del servicio debera acudir a la unidad administrativa que se indique y
reparar el equipo en un lapso no mayor a 6 (seis) horas posterior a haber recibido el reporte de atencién.

Si en el lapso de 6 (seis) horas, no ha sido posible reparar el equipo, el prestador del servicio debera proporcionar otro
equipo como respaldo de iguales caracteristicas o superiores al que este en reparacion sin costo extra para el INSTITUTO
FONACOT.

Se informa que aproximadamente existen un maximo de 50 (cincuenta) usuarios con prioridad 3 “mandos superiores
interior de la Republica”

Una vez que un bien es retirado de las instalaciones del INSTITUTO FONACOT por decision del prestador del servicio, éste
debera de devolverse reparado, configurado y con toda la informacién del usuario que se encuentre en el equipo de
respaldo, en un plazo maximo de 30 dias a partir de la fecha en que se genere el reporte de sustitucion.

Si en el lapso de 30 (treinta) dias naturales no ha sido posible reparar el equipo, el prestador del servicio debera asignar al
INSTITUTO FONACOT un equipo con caracteristicas iguales o superiores al equipo que no pudo ser reparado y éste se
incorporara al contrato de servicio.

Los niveles de servicio mensual de “solucion” de los incidentes” es el siguiente:

45/148



I;nazaf
h""‘--—-

WMETITOy

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-017-08
PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y
OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

PREVISIO

Prioridad Indicador Objetivo Unidad NIVEL MENSUAL
SOLICITADO
TA 10{Min 100.000%
1 TS 1|Hrs 99.000%
TR 2|Hrs 99.000%
TA 30{Min 98.000%
2 TS 4{Hrs 97.000%
TR 5[Hrs 97.000%
TA 30|Min 100.000%
3 TS 6|Hrs 99.000%
TR 7|Hrs 99.000%
TA 60|Min 98.000%
4 TS 8|Hrs 97.000%
TR 9[Hrs 97.000%

Donde:

TA: Tiempos de atencion a partir de la hora del reporte inicial
TS: Tiempos de solucidn a partir de la hora del reporte inicial
TR: Tiempos de respaldo a partir de la hora del reporte inicial

3. ADMINISTRACION DE LAS GARANTIAS DE EQUIPOS PROPIEDAD DEL INSTITUTO FONACOT.

El INSTITUTO FONACOT requiere que como parte del servicio, se incluya la administracion de garantias de los equipos de su
propiedad que adn cuentan con la misma, de acuerdo a los niveles de servicio que pacto en su oportunidad el INSTITUTO
FONACOT con cada uno de los proveedores de los equipos de computo, implicando entre otras tareas las siguientes:

A

INSTITUTO anocor

SERVICIO PARA EL EQUIPO EN GARANTIA

Reporte via telefonica con el proveedor que soporta la garantia de los equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT, asi
como seguimiento y escalacion del los reportes en los casos necesarios.

Para los equipos en garantia se debera de realizar los servicios solicitados en el punto 2 inciso G. “soporte técnico
proactivo”, inciso H “soporte técnico reactivo” e inciso | “servicios especiales”. Las excepciones seran que:

o No aplica reparar el equipo si el dafio es de hardware y en consecuencia no aplica para este servicio el
proporcionar equipo de respaldo mientras se soluciona el problema. Para este caso reportara y dard seguimiento
a la garantia.
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o No aplica en caso de cambios de equipo cuando acumule 3 (tres) reportes originados por fallas de hardware
atribuibles ya sea por defectos de fabricacion y/o vicios ocultos 0 en caso de que el dafio del equipo sea
irreparable. Para este caso reportara y dara seguimiento a la garantia.

Para 516 equipos DELL GX-520 propiedad del INSTITUTO FONACOT, el prestador del servicio deberd de colocar
memoria de 2 GB en un solo médulo, con la finalidad de incrementar la capacidad de dichos equipos. Dicha memoria es
considerada una refaccién motivo por el cual al término del contrato no podra ser retirada por el prestador del servicio. En
un solo mddulo

B. NUMERO DE EQUIPOS EN ADMINISTRACION DE LAS GARANTIAS Y SOPORTE TECNICO.

A continuacidn se indican los equipos que se encuentran en garantia.

PERIODO DE ADMINISTRACION DE
EOHIRD CANTIDAD | £65)1p0S CON GARANTIA VIGENTE
COMPUTADORA DELL GX-520 260 Del inicio del contrato al 06 de julio de 2009
COMPUTADORA DELL GX-520 31 %a(l) g|)n|0|o del contrato al 24 de noviembre de

Una vez concluida la vigencia de garantia de los equipos, el prestador del servicio debera de incluirlos en la péliza de soporte
técnico de equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT.

C. NIVELES DE SERVICIO REQUERIDOS

Los niveles de servicio solicitados deberan basarse en los tiempos de atencién indicados a continuacion:

TIEMPOS DE TIEMPOS DE
ATENCION A SOLUCION A
PARTIR DE LA PARTIR DE LA
VENTANA DE
PRIORIDAD HORA DEL HORA DEL
SERVICIO
REPORTE INICIAL | REPORTE INICIAL
(TA) (TS)
2
AREA 8:00 a 21:00 hrs. 30 minutos 4 horas
METROPOLITANA | de Lunes a Viernes
4 y 8:30 2 16:00 los
INTERIOR DE LA Séabados 60 minutos 8 horas
REPUBLICA

Los niveles de servicio se calcularan considerando el promedio mensual de “solucion” de los incidentes.
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Prioridad lindicador Objetivo Unidad |NIVEL SOLICITADO

5 TA 30[Min 98.000%
TS 4|Hrs 97.000%
4 TA 60|Min 98.000%
TS 8|Hrs 97.000%

Donde:

TA: Tiempos de atencion a partir de la hora del reporte inicial
TS: Tiempos de solucion a partir de la hora del reporte inicial

4. POLIZA DE SOPORTE TECNICO DE EQUIPOS PROPIEDAD DEL INSTITUTO FONACOT

A. CONDICIONES GENERALES DEL SERVICIO

El prestador del servicio debera garantizar la continuidad de operaciones de los bienes informaticos listados en el “anexo técnico
de mantenimiento a bienes informaticos propiedad del INSTITUTO FONACOT vy los suministrados bajo las siguientes

condiciones:

e Atender el 100% de los reportes que se levanten en el escritorio de servicio referente a los equipos en péliza de soporte

técnico.

e Reparacion de un bien que falle, de acuerdo con los niveles de servicio solicitados ya sea con el personal del prestador del

servicio asignado al INSTITUTO FONACOT o mediante el ES (en forma remota).

e Instalar equipo de respaldo de acuerdo con los niveles de servicio solicitados, el equipo o dispositivo debera ser de las
mismas caracteristicas técnicas o superiores a las del bien reportado, mismo que permanecera como respaldo del equipo

dafiado, hasta la solucion definitiva de la falla.

e Para los equipos en garantia se deberd de realizar los servicios solicitados en el punto 2 inciso G “soporte técnico

proactivo”, inciso H “soporte técnico reactivo” e inciso | “servicios especiales”.

 Prestar el mantenimiento preventivo una vez al afio de los equipos listados, conforme a lo establecido en el ANEXO 4 C
“LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA POLIZA DE SOPORTE TECNICO A EQUIPOS PROPIEDAD DEL INSTITUTO

FONACOT, ASi COMO LOS SUMINISTRADO POR EL prestador del servicio”

B. PARTES Y REFACCIONES.

INSTITUTO anocor
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El prestador del servicio, se obliga a contar durante la vigencia

del contrato, con partes y refacciones nuevas y originales para

todos los equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT, que garanticen la correcta operacion de los bienes.

Sera responsabilidad del licitante el dimensionamiento, ubicacion y distribucién de este requerimiento, a fin de que se mantengan
los niveles de servicio solicitados para no incurrir en penalizaciones.

C. NIVELES DE SERVICIO REQUERIDOS

Prestacion del servicio
Establecer de manera conjunta el calendario para el
mantenimiento

" Nivel de servicio |
Durante el desarrollo del plan de despliegue.

Prestar el servicio de mantenimiento preventivo para garantizar
la operacion de bienes informaticos.

De acuerdo al calendario propuesto

Reparar o respaldar equipo reportado con falla

Conforme a los tiempos solicitados e indicados a continuacion

Regresar el equipo reportado a las instalaciones del
INSTITUTO FONACOT que haya sido llevado a las
instalaciones del prestador del servicio para su reparacion

Conforme a los tiempos solicitados e indicados a continuacion

Proporcionar un equipo por aguel que haya sido reportado 3
veces con falla en hardware relacionada en un periodo de 60
dias con otro de caracteristicas similares o superiores

Dentro de los 10 dias habiles contados a partir de que se le
informe al prestador del servicio.

Instalar los consumibles de los equipos.

Conforme a los tiempos solicitados e indicados a continuacion

TIEMPOS DE
ATENCION A
PARTIR DE LA
HORA DEL
REPORTE INICIAL

VENTANA DE

PRIORIDAD SERVICIO

(TA)

TIEMPO EN EL QUE
EL PRESTADOR DEL
SERVICIO DEBERA
PROPORCIONAR E
INSTALAR UN BIEN
DE
CARACTERISTICAS
SIMILARES O
SUPERIORES EN
CASO DE
REPARACION DEL
BIEN ORIGINAL A
PARTIR DE LA HORA
DEL REPORTE
INICIAL

TIEMPOS DE
SOLUCION A
PARTIR DE LA
HORA DEL
REPORTE INICIAL

TIEMPO MAXIMO
DE REPARACION
DEL BIEN

(TS)

(TR)

2
AREA
METROPOLITANA

8:00 a 21:00 hrs. 30 minutos

de Lunes a Viernes

4 horas 5 horas 30 dias naturales

4
INTERIOR DE LA
REPUBLICA

y 8:30 a 16:00 los

Séabados 60 minutos

8 horas 9 horas 30 dias naturales

INSTITUTO

E_20012500

CREDITO CERTIFICADD
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Si en el lapso de 4 (cuatro) horas u 8 (ocho) horas dependiendo de la prioridad del servicio, no ha sido posible reparar el
equipo, el prestador del servicio debera proporcionar otro equipo como respaldo de iguales caracteristicas o superiores al
que este en reparacion sin costo extra para el INSTITUTO FONACOT, de acuerdo con los tiempos establecidos en la tabla
anterior.

Los niveles de servicio se calcularan considerando el promedio mensual de “solucion” de los incidentes.

Prioridad Indicador Objetivo Unidad NIVEL MENSUAL
SOLICITADO
TA 30|Min 98.000%
2 TS 4|Hrs 97.000%
TR 5|Hrs 97.000%
TA 1|Hrs 98.000%
4 TS 8|Hrs 97.000%
TR 9 Hrs 97.000%

Donde:

TA: Tiempos de atencion a partir de la hora del reporte inicial
TS: Tiempos de solucion a partir de la hora del reporte inicial
TR: Tiempos de respaldo a partir de la hora del reporte inicial

5. ESCRITORIO DE SERVICIO

A. SITUACION ACTUAL.

Actualmente se encuentra operando un ES cuyas responsabilidades generales consisten en la administracion, recepcion,
registro, clasificacion, seguimiento, escalacién, cierre y evaluacién, de requerimientos reportados por los usuarios, fungiendo
como punto Unico de contacto entre ellos y los prestadores del servicio en materia de TIC.

El cual atiende un universo de 900 usuarios internos del INSTITUTO FONACOT, los cuales se encuentran distribuidos en:

e Oficinas ubicadas en el Distrito Federal como las oficinas centrales, SINEIF, almacén central, oficinas metropolitanas, las
cuales estan integradas mediante un enlace a la red institucional VPN MPLS.

e Direcciones Regionales, Estatales, de Plaza y Representaciones ubicadas en distintas entidades federativas del pais,
integradas a la misma red institucional VPN MPLS

e Mddulos ubicados en distintas entidades federativas del pais, se encuentran conectadas con enlaces dial up y ADSL,
siendo un total de 26 localidades.

Para llevar a cabo la operacion del escritorio de servicio, el INSTITUTO FONACOT dispone del siguiente software del fabricante
CA:

INSTITUTO anocor
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USD la cual es utilizada por el INSTITUTO FONACOT para la administracién de los requerimientos del Escritorio de
Servicio. el INSTITUTO FONACOT dispone de 20 licencias de acceso concurrentes y licencias ilimitadas via web.

UDSM la cual es utilizada por el INSTITUTO FONACOT para el control de activos, otorgar soporte remoto y realizar la
distribucion de software de manera remota. el INSTITUTO FONACOT dispone de permisos para descubrir hasta 1000
equipos.

El software anterior se encuentra operando en equipos propiedad del instituto con las siguientes caracteristicas:

Servidor tipo rack basado en tecnologia Intel Xeon MP con hyper-threading activado

Tamafio de 4u

2 procesadores instalados con velocidad de 3.0 Ghz, y capacidad de crecimiento de hasta 4 procesadores

Memoria cache I3 de 8mb

Chipset Intel 8500

Memoria RAM de 4 GB ECC, DDR,SDRAM

Memoria de video de 16 Mb independiente de la memoria RAM

Controlador SCSI ultra320 que soporta raid 0, 1 y 5, con cache de 256mb y 2 canales

Capacidad interna de almacenamiento de 1.5 Th crudos en discos duros Hot-Swap o Hot Plug de 10k rpm, de igual
capacidad, capaces de configurarse en raid 0, 1, 5,

Las politicas, procesos y procedimientos referentes a la administracion del escritorio de servicio estan formalizados a través de
los siguientes documentos, mismos que estaran a disposicion del prestador del servicio, desde el inicio del servicio.

eCatalogo de servicios

eResponsables de procesos ITIL

eProceso cambios

eProceso configuraciones

eProceso escritorio de servicio e incidentes

eProceso problemas

eOperacion del escritorio

eGraficas y estadisticas. evaluacion del servicio de soporte técnico y del escritorio de servicio
eReporte mensual de soporte proactivo y concentrado informacion

eHistorico por afio

La documentacion antes sefialada integra el marco normativo para la administracion del escritorio de servicio para la atencion de
los requerimientos.

Con la finalidad de que el licitante pueda dimensionar el volumen del servicio, se ofrecen las siguientes estadisticas:

INSTITUTO anocor

eCantidad de prestadores de servicios: 6
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Escritorio de servicio
Mantenimiento de HW y SW
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NOC/SOC
eCantidad de solicitudes: 1500 promedio mensual
Promedio mensual de incidentes de HW: 100
Promedio mensual de incidentes de SW: 600
Promedio mensual de incidentes del NOC/SOC: 160
Promedio mensual de incidentes de telefonia: 100
Promedio mensual de incidentes de sistemas (crédito y admén.): 340
Promedio mensual de incidentes de otros: 200

Nota: El detalle se entregara al prestador de servicio

Si el Licitante opta por utilizar la actual herramienta del Escritorio de Servicio debera de actualizar e incrementar el licenciamiento
actual y contemplar las nuevas funcionalidades requeridas. El incremento contempla como minimo la adquisicién de 5 licencias
adicionales USD para dar un total de 25 licencias de Unicenter Service Desk (CA SERVICE DESK MANAGER UPGRADE) y
100 licencias de UDSM para dar un total de 1100 licencias de Unicenter Desktop Service Managment (CA IT CLIENT
MANAGER FOR WINDOWS UPGRADE)

En caso de utilizar una herramienta de otro fabricante debera considerar las 1100 licencias para los clientes y 25 licencias para
las consolas de administracion, adicionalmente debera contemplar el licenciamiento para las nuevas funcionalidades requeridas.
Asi como migrar la informacidn que se tiene en la actual herramienta y configurar la herramienta con los procedimientos que se
tienen ya definidos y funcionando actualmente.

Para amhos casos se requiere generar los OLA’s correspondientes con los prestadores del servicio del INSTITUTO FONACOT
asi como brindar la capacitacion necesaria, las veces que se requiera derivado de diferentes causas (cambio de prestador del
servicio, sustitucién de personal etc.), para el uso de la herramienta.

Ademéas debera proporcionar los equipos, componentes, licenciamiento y actualizaciones que Ssean necesarios para su
implementacién y mantenimiento.

Para el funcionamiento del escritorio de servicio, el licitante deberd de contemplar que las instalaciones del centro telefonico
deberan de estar ubicadas en el Distrito Federal o drea metropolitana.

El escritorio de servicio serd el punto Unico de contacto para el usuario final de tecnologias de la informacién y administracion,
por lo que fungird como el coordinador central para la recepcion, distribucion y seguimiento de solicitudes de incidentes.

Para el caso de incidentes no relacionados con los servicios solicitados, el escritorio de servicio debera de recibir, registrar y
turnar el incidente al grupo de soporte que corresponda. Cabe aclarar que el prestador del servicio debera considerar que estos
grupos también deberan contar con una consola para administrar los incidentes turnados y poder reportar su cierre al escritorio
de servicio.

Los requerimientos del escritorio de servicio se presentan en el ANEXO 4 D CARACTERISTICAS TECNICAS QUE DEBE
CUMPLIR EL ESCRITORIO DE SERVICIO Y CENTRO TELEFONICO

B. TRANSICION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO.

INSTITUTO anocor
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Con la finalidad de no interrumpir el servicio proporcionado por el Escritorio de Servicio y derivado de los tiempos requeridos para
trasladar este servicio a las Instalaciones del PRESTADOR DE SERVICIO, se requiere de un tiempo de transicion.

El tiempo de transicion sera del 1 de Noviembre y hasta el 31 de diciembre de 2008
DESCRIPCION DE LA “OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO DE TRANSICION”

El servicio tiene como propdsito la recepcion, clasificacion, registro, seguimiento, escalacion, cierre y evaluacién tanto de
requerimientos reportados por los usuarios como por el personal asignado por INSTITUTO FONACOT, fungiendo como punto
lnico de contacto con los usuarios.

Para llevar a cabo la operacion del Escritorio de Servicio de transicion, el INSTITUTO FONACOT dispone del siguiente software
del fabricante CA:

e Unicenter Service Desk (USD) del fabricante CA, la cual es utilizada por el INSTITUTO FONACOT para la administracion
de los requerimientos reportados al Escritorio de Servicio. EI INSTITUTO FONACOT dispone de 20 licencias de acceso
concurrentes y licencias ilimitadas via Web.

El Escritorio de Servicio debera realizar actividades proactivas, con base en las solicitudes que emita el INSTITUTO FONACOQT, sin
embargo, se debera considerar la siguiente necesidad ya definida:

=  Los dias sabados de cada semana se deberan realizar actividades de soporte proactivo con las distintas localidades del
INSTITUTO FONACOT a fin de identificar si existen requerimientos sobre servicios de tecnologias de informacion y
Comunicaciones.

Las formas y modos respecto al soporte proactivo deberan ser aprobados por el INSTITUTO FONACOT.
Todo usuario del servicio debera ser tratado con respeto y atendido de acuerdo a las politicas que defina el INSTITUTO FONACOT.

El licitante debera establecer los programas de capacitacion o transferencias de conocimientos que sean necesarios para que los
operadores den la atencion adecuada a los usuarios, recaben la informacion necesaria para el registro de los requerimientos,
aclaraciones o quejas y los canalicen con el personal pertinente.

Se deberan atender los requerimientos de los usuarios que los solicitan a través de los siguientes medios: teléfono, correo
electronico, Web o por fax, los cuales deberan ser registrados en el USD, generandose un nimero de reporte. Los Operadores
de Escritorio de Servicio deberan tener buena ortografia, mostrar actitud de servicio, dirigirse con amabilidad y respeto a los
usuarios, asi como tener una diccién, timbre de voz y manejo del lenguaje adecuados para brindar el servicio.

Las actividades del Escritorio de Servicio seran realizadas por 5 Operadores, los cuales cubriran un horario de conformidad a lo
sefialado en el cuadro siguiente:

Perfil Dias Horario Cantidad
Agente telefénico con conocimientos de soporte . 8002 16:00 >
técnico de Ler nivel Lun - Vie 16:00 a 19:00 3
19:00 a 21:00 1
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| Sébados | 8:30 a 16:00 2

Es facultad del licitante definir el rol de personal que asigne para cubrir la cantidad de personas y horarios que se especifican para cada
perfil.

En funcién de las necesidades el INSTITUTO FONACOT, podra requerir eventualmente la asistencia del personal asignado, de
manera selectiva o total, en horarios distintos o extendidos a los establecidos, inclusive en domingos y dias festivos, sin ningln costo
adicional. Para lo cual INSTITUTO FONACOT se compromete a dar aviso al licitante de las necesidades requeridas, con al menos
2 dias naturales de anticipacion.

Los agentes telefonicos con conocimientos de soporte técnico de ler nivel deberan tener el perfil indicado en el numeral 10
inciso F de estas bases.

Funciones de los agentes telefonicos para la Operador del Escritorio de Servicio de Transicion.

Las funciones de los agentes telefonicos son, de manera enunciativa y no limitativa, las siguientes:

e Recibir, realizar un diagnéstico inicial con base en la informacion que reporta el usuario, clasificar y registrar los requerimientos.

e  Administrar el ciclo de vida de los requerimientos, incluyendo su escalamiento, notificacién al usuario solicitante, coordinacion de
actividades entre diferentes proveedores y areas del INSTITUTO FONACOT.

e Aplicar las acciones asociadas a la supervision, monitoreo y administracién de niveles de servicio establecidos con los
proveedores de tecnologia de informacién el INSTITUTO FONACOT.

e Realizar las notificaciones y escalacion de requerimientos, de conformidad a los procedimientos, alertamientos y prioridades
establecidos en politicas, metodologias y niveles de servicio acordados.

e  Establecer la comunicacion entre todas y cada una de las partes involucradas en la atencion de los requerimientos.

e Recabar y registrar la satisfaccion de los usuarios en materia de servicios tecnoldgicos.

e  Ofrecer recomendaciones para la mejora en el otorgamiento del servicio.

La asignacién y coordinacion de actividades del personal sera de la total responsabilidad del area técnica el INSTITUTO
FONACOT.

INSTITUTO FONACOT se reserva en todo momento el derecho para evaluar por los medios y formas que considere pertinentes
al personal asignado. Asimismo, el INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho de aceptacion y requerimiento de sustitucion
del personal asignado, por lo que el licitante se obliga a su sustitucién inmediata.

En caso de que se efectie la sustitucion, la persona que reemplace debera cumplir con los mismos requisitos de la persona que
sustituye.

El licitante se obliga y responsabiliza del personal asignado para cumplir con los compromisos asumidos conforme a los términos
y condiciones establecidas en estas bases.

Lugar de prestacion del servicio de Transicion.
La operacion LA “OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO DE TRANSICION” se proporcionara en el segundo piso de las

Oficinas Centrales del INSTITUTO FONACOT, ubicadas en Av. Insurgentes Sur, No. 452, Colonia Roma Sur, Delegacion
Cuauhtémoc, C.P. 06760.
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Infraestructura requerida para el servicio de Transicion

El INSTITUTO FONACOT asignara un lugar fisico para cada uno de los operadores, integrado por mesa de trabajo y silla, asi
como los elementos de comunicacion para integrar sus equipos a la red de voz y datos Institucional, el resto de los elementos
deberan ser suministrados por el licitante durante la vigencia de la transicion, bajo su propio costo, las herramientas para su
personal, que deberan considerar como minimo son:

e Para los agentes telefonicos (Operadores del Escritorio de Servicio de transicion): Pc Pentium 4, con adaptador de red
integrada, monitor, teclado y mouse, Microsoft Windows XP y Office 2003 Pro con Outlook, cliente de antivirus Mcaffe
0 Symantec, asi como cualquier otro elemento de hardware y software necesarios para ejecutar la herramienta de
software y proveer el servicio.

e Un teléfono por cada Operador de Escritorio de Servicio. Es responsabilidad del PRESTADOR DE SERVICIO asignar
a su personal teléfonos digitales, compatibles con el conmutador IP OmniPCX Enterprise con Hardware Cristal M3,
Marca Alcatel con capacidad de ser configurados para deshordamiento de llamadas a extensiones secundarias.

6. RECURSOS HUMANOS QUE SE DEBERAN PROPORCIONAR, PARA ADMINISTRAR Y OPERAR EL SUMINISTRO Y
MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, EL SOPORTE TECNICO Y EL ESCRITORIO DE SERVICIO.

El prestador del servicio debera dimensionar la cantidad de personal asignado que considere necesarios para cubrir los niveles
de servicio solicitados con al menos los perfiles que a continuacion se indican.

El personal del licitante operara de acuerdo a los siguientes términos y condiciones:

Las funciones del personal se mencionan de manera enunciativa, mas no limitativa, por lo que el INSTITUTO FONACOT se
reserva el derecho para solicitar funciones adicionales, las cuales se vinculen con el otorgamiento del servicio requerido en esta
licitacion:

EL prestador del servicio debera proporcionar el equipo de computo, aparatos telefénicos y herramientas necesarias para el
personal asignado en oficinas centrales del INSTITUTO FONACOT asi como el que se encuentre es sus instalaciones, a fin de
cumplir con los niveles de servicio solicitado en estas bases.

A.  ADMINISTRADOR DEL PROYECTO.

Para el ciclo completo del proyecto se debera asignar un administrador del proyecto, el cual debera contar con experiencia
en proyectos de soporte a hardware, software y atencion a usuarios.

PERFIL: El solicitado en el punto 10.1.- PROPUESTA TECNICA, inciso O de estas bases
RESPONSABILIDADES:

e Dirigir y evaluar el proyecto; planear, proponer e implementar politicas de administracion de proyectos, asegurar
la finalizacion del proyecto conforme a los compromisos contractuales.

e Desarrollar y mantener los planes del proyecto, darle una calendarizacion, evaluar y reportar el avance.

e Debe resolver los problemas a través de decisiones orientadas al objetivo.

e Mantener informado al equipo de los eventos especiales, cambios y toda aquella actividad que afecte el servicio.
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Elaborar reportes e informes conforme lo solicite el INSTITUTO FONACOT.
Participar en las reuniones de trabajo que convoque el INSTITUTO FONACOT.

El personal asignado para las funciones de administrador del proyecto debera estar asignado en las oficinas centrales del
INSTITUTO FONACOQT, en el espacio que se le asigne para desarrollar sus funciones desde el inicio del contrato y hasta
que se implante y queden operando correctamente los servicios solicitados (Entrega de equipo, Escritorio de Setrvicio,
Soporte Técnico, etc), el horario a cubrir estard sujeto a las politicas que establezca el INSTITUTO FONACOT vy al
cumplimiento de los niveles de servicio establecido sobre el particular. Sera el responsable de administrar las actividades
del proyecto que se requieran.

B. ESPECIALISTA EN HERRAMIENTA DEL SOFTWARE DEL ESCRITORIO DE SERVICIO (ES)

PERFIL: El solicitado en el punto 10.1.- PROPUESTA TECNICA, inciso P de estas bases

RESPONSABILIDADES:

Elaborar la documentacion resultante de la implementacion del software del ES que incluya por lo menos los
procedimientos de instalacion, configuracion, pruebas efectuadas, manuales o guia de usuario y administradores
y reporte final de liberacion.

Realizar las actividades técnicas para la instalacion, configuracion y puesta a punta del software de ES.

Otorgar el soporte técnico necesario para atender los requerimientos de TIC relacionados con el software incluido
en el servicio solicitado en esta licitacion.

Elaborar analisis, diagnosticos, pruebas y evaluacion del impacto que se necesite realizar como apoyo por la
implementacion de nuevos proyectos del INSTITUTO FONACOT vy que involucren la infraestructura en donde
residen el software requerido en esta licitacion.

Efectuar las actualizaciones de versiones del software del ES con base en las liberaciones que emita el fabricante
durante la vigencia del contrato.

Efectuar la instalacion de parches o fixes que se requieran para la adecuada operacion del software involucrado,
previa aprobacion por el INSTITUTO FONACOT.

Definir y documentar los procedimientos de respaldo y restauracién de configuraciones de la infraestructura
involucrada en el software.

Llevar a cabo las acciones pertinentes para documentar la atencion y solucion de requerimientos.

Cumplir con las politicas y procedimientos autorizados por el INSTITUTO FONACOT.

Elaborar reportes e informes conforme lo solicite el INSTITUTO FONACOT.

Participar en las reuniones de trabajo que convoque el INSTITUTO FONACOT.

El personal asignado para las funciones de Especialista en software del ES debera estar asignado en el ES del licitante, el
horario a cubrir estara sujeto a las politicas que establezca el INSTITUTO FONACOT y al cumplimiento de los niveles de servicio
establecido sobre el particular.

C. SUPERVISOR DEL CENTRO TELEFONICO

PERFIL. El solicitado en el punto 10.1.- PROPUESTA TECNICA, inciso Q de estas bases

RESPONSABILIDADES:

INSTITUTO anocor
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Asistir a los operadores en una interaccion activa

Asesorar en linea a los operadores en una llamada sin que el cliente escuche.

Tomar el control de la conexion del operador.

Monitorear a nivel grupo de trabajo o camparfia

Realizar la grabacion de las conversaciones de los operadores para el control de calidad.

Cumplir con las politicas y procedimientos autorizados por el INSTITUTO FONACOT.

Elaborar reportes e informes conforme lo solicite el INSTITUTO FONACOT.

Proponer medidas y mecanismos de mejora continua para el otorgamiento de los servicios de TIC y la atencion de
requerimientos.

El personal asignado para las funciones de Supervisor debera estar asignado en el ES del licitante, cubriendo un horario de
labores de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas.

D. SUPERVISOR DE LOS SERVICIOS

PERFIL. El solicitado en el punto 10.1.- PROPUESTA TECNICA, inciso R de estas bases

RESPONSABILIDADES:

INSTITUTO

anocor

Supervisar aleatoriamente la atencion de los requerimientos y se asegura que se mantengan los niveles de
Servicio.

Validar y asegurar que el personal cubra los requisitos en habilidades técnicas necesarias para brindar un servicio
de alta calidad.

Mantener un alto sentido del servicio al cliente (comunicacién, amabilidad, analitico).

Asegurar la entrega del alcance de los servicios conforme a estas bases.

Colaborar con el responsable del proyecto del INSTITUTO FONACOT para escalamientos, asuntos operativos,
nuevos requerimientos de servicio y aspectos relacionados con el INSTITUTO FONACOT.

Administrar los recursos humanos durante el horario de trabajo y cerciorarse de que exista personal adecuado a
las necesidades operativas del proyecto.

Comprender las metas del INSTITUTO FONACOT; identificar las consecuencias de varias soluciones; monitorear
eventos pendientes; cerciorarse de que se atiendan las prioridades de los requerimientos.

Proporcionar informes de niveles de servicio de acuerdo al alcance del proyecto.

Llevar a cabo reuniones mensuales con el INSTITUTO FONACOT respecto a las estadisticas y desempefio
general de proyecto. EI INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho a citar al prestador del servicio a reuniones
extraordinarias cuando asi lo estime necesario

Mantener un alto nivel de satisfaccion del cliente dentro del marco de las prioridades y el plan de entrega de los
servicios mutuamente convenidos.

Cerciorarse de que se hayan establecido los planes de escalamiento; manejar problemas de comunicacion y
relaciones con usuarios; escalar adecuadamente los problemas conforme a los procedimientos establecidos y
mutuamente acordados.

Ayudar a los agentes de soporte telefénico y soporte en sitio a seguir los procedimientos correctos para solucionar
problemas.

Dar seguimiento a problemas pendientes y escalar cuando sea necesario.

Monitorear el manejo de llamadas y la distribucion adecuada de las mismas.

Identificar la necesidad de capacitacion de los colaboradores del proyecto.
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Monitorear los eventos retrasados.

Monitorear los niveles de servicio de terceros.

Coordinar a los prestadores externos de servicio y areas internas.

Implantar y mantener un programa de mejora continua que resultara en niveles de calidad de servicio

constantemente mejorados a lo largo del programa.

Manejar los procesos de solucion de problemas y administracion de cambios..

e Administracion de garantias.- Consiste en la notificacién y seguimiento, ante el proveedor y/o fabricante originario
que proporciond la garantia, de los reportes de fallas de los equipos propiedad de la convocante en virtud de los
términos y condiciones de las garantias vigentes.

e Proporcionar en todo momento y a solicitud de la convocante cualquier status, informes o reportes referente a los
requerimientos solicitados.

e Participar junto con el personal técnico de la convocante en reuniones de seguimiento operativo.

e  Asegurar el cumplimiento del personal asignado por el licitante en cuanto a los tiempos comprometidos.

e Supervisar y documentar los formatos y registros establecidos por la convocante para el cumplimiento de
estandares de calidad y mejores practicas internacionales.

e  Supervisar el desempefio de los servicios proporcionados con base en los acuerdos de niveles de servicio y en
funcion a los términos y condiciones contratados.

e  Ofrecer recomendaciones para la mejora en el otorgamiento del servicio.

El personal asignado para las funciones de Supervisor debera estar asignado en oficinas centrales, cubriendo un horario de
labores de lunes a viernes de 9:00 a 19:00 horas.

E. AGENTES TELEFONICOS DEL ESCRITORIO DE SERVICIO CON CONOCIMIENTOS DE SOPORTE TECNICO DE
1ER NIVEL

PERFIL. El solicitado en el punto 10.1.- PROPUESTA TECNICA, inciso S de estas bases
RESPONSABILIDADES:

e  Ser el primer punto de contacto para todos los usuarios internos que reporten incidentes o solicitudes de servicios.
Estos incidentes pueden reportarse ya sea via telefonica o por correo electrénico u otro medio aceptable.

e Dar solucidn a los incidentes o las solicitudes que no requieran de los conocimientos técnicos de un especialista o
tiempo considerable de solucion.

e Tomar control remoto de los equipos de los usuarios para dar solucién a los incidentes reportados.

e Registrar los incidentes o las solicitudes en el software de mesa de servicio y base de datos de administracion de
activos del centro de atencion tecnolégica.

e  Asignar y/o escalar incidentes y solicitudes a las partes que convengan.

e Llenar la documentacion de seguimiento.

e  Monitorear el progreso de las incidencias despachadas, escaladas o programadas.

El personal asignado para las funciones de Agente de soporte telefonico debera estar asignado en el ES del licitante,
cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas y los dias sabados de 8:30 a 16:00 hrs.

F. PERSONAL DE SOPORTE TECNICO DE 2DO NIVEL

PERFIL. El solicitado en el punto 10.1.- PROPUESTA TECNICA, inciso T de estas bases

INSTITUTO anocor
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RESPONSABILIDADES

e  Atender los requerimientos escalados a través de la mesa de servicio para su soporte en sitio.
Mantener informado a la convocante del estatus del requerimiento.
Mantener los niveles de servicio acordados, en relacion a tiempos de respuesta
Mantenerse actualizado de acuerdo a los nuevos alcances del servicio, cuando sea notificado
Mantener un alto sentido del servicio al cliente (comunicacién, amabilidad, analitico).

El personal asignado para las funciones de Soporte de nivel 2 que atendera Oficinas centrales, se ubicaran dentro de las
instalaciones de las mismas, cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas. Debera existir un
minimo de 2 personas con este perfil, independientemente de la estimacién que el licitante considere para cumplir con los
niveles de servicio.

El personal asignado para las funciones de Soporte de nivel 2 que atendera Direcciones Regionales, Estatales y de Plaza,
se ubicaran dentro de las instalaciones del ES, cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas, y
sébados de 8:30 a 16:00 horas.

G. PERSONAL DE SOPORTE TECNICO DE 3ER NIVEL
PERFIL. El solicitado en el punto 10.1.- PROPUESTA TECNICA, inciso U de estas bases

RESPONSABILIDADES
e Resolucion de los incidentes asighados
e Investigacion y diagnéstico del incidente hasta su solucion.
¢  Documentacion de todas las soluciones de raiz en la base de datos de conocimiento.

El personal asignado para las funciones de Soporte de nivel 3 que atenderd Oficinas centrales, se ubicaran dentro de las
instalaciones de las mismas, cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas. Deberd existir un
minimo de 2 personas con este perfil, independientemente de la estimacion que el licitante considere para cumplir con los
niveles de servicio.

El personal asignado para las funciones de Soporte de nivel 3 que atendera Direcciones Regionales, Estatales y de Plaza,
se ubicaran dentro de las instalaciones del ES, cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas, y
sébados de 8:30 a 16:00 horas.

Es responsabilidad del licitante asignar la cantidad del personal que estime pertinente de acuerdo a los perfiles requeridos, para
cumplir con los términos y condiciones que se establezcan en los niveles de servicio. Independientemente de la cantidad de
personal que asigne el licitante para ocupar los perfiles solicitados, los horarios de labores deberan ser de manera interrumpida
dentro de la cobertura solicitada.

El INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho para solicitar de manera total o selectiva la asistencia del personal en horarios
distintos y/o ampliados, inclusive en dias festivos, a fin de cubrir necesidades temporales.

El licitante se obliga a guardar absoluta reserva de la informacién de la cual pueda tomar conocimiento con relacion a las
operaciones, actividades o negocios del INSTITUTO FONACOT, por lo que su personal deberd guardar la confidencialidad en
torno a las llamadas que fluyen dentro y fuera del INSTITUTO FONACOT.
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Es responsabilidad total del licitante los gastos de traslados, alimentacion y seguridad social que se generen por motivo del
personal asignado para la prestacion del servicio.

El INSTITUTO FONACOT se reserva en todo momento el derecho para evaluar por los medios y formas que considere
pertinentes al personal asignado por el licitante para proveer el servicio, asi como solicitar su sustitucion o salida inmediata, por
asi considerarlo conveniente. En caso de que la solicitud de sustitucion o salida inmediata del personal se derive de una falta
que afecte la imagen y/o la confidencialidad de la informacion, el licitante se obligard a cooperar con el INSTITUTO FONACOT
para el descargo de pruebas y evidencias en las que hubiese incurrido el personal.

El licitante se obligara a realizar la sustitucion de personal dentro de los 03 dias habiles del mes inmediato siguiente de acuerdo
a la solicitud emitida por el INSTITUTO FONACOT. Durante la ausencia del personal solicitado para sustitucion, las funciones
podran ser realizadas por otra persona inclusive de distinto perfil, sin embargo, permaneceran vigentes los términos y
condiciones establecidos en los niveles de servicio.

Al ingreso del nuevo personal se deberd presentar la notificacion respectiva. La persona que ingrese como sustituto debera
cumplir con los mismos requisitos definidos en el perfil correspondiente, por lo que se debera entregar la documentacion
correspondiente para su validacion.

Para el desarrollo de las actividades del personal anteriormente sefialado el Licitante se obligara a proporcionar la infraestructura
necesaria para la operacion del ES, integrado por mesa de trabajo y silla, asi como los elementos de comunicacion para integrar
sus equipos a la red de voz y datos Institucional, el resto de los elementos deberan ser suministrados por el licitante durante la
vigencia del contrato, bajo su propio costo, considerando lo siguiente:

e Computadoras personales (Pc’s) para el personal asignado para el otorgamiento del servicio, las cuales
dispongan del software operativo del hardware y software de proteccion contra malware vigente y actualizado.
e  Equipo de telefonia para el personal asignado para el otorgamiento del servicio

El licitante se obligara a proporcionar las Pc’s necesarias para el desarrollo de las funciones del personal asignado. Las Pc’s que
se provean al personal asignado en oficinas centrales del INSTITUTO FONACOT deberan cumplir con caracteristicas similares
a las requeridas por el INSTITUTO FONACOT, con el siguiente software Microsoft Windows XP y Office 2003 Pro con Outlook,
cliente de antivirus vigente y con la Gltima version liberada en el mercado, asi como cualquier otro elemento de hardware y
software necesarios para operar el software del ES y proveer el servicio requerido.

Es responsabilidad del licitante estimar las caracteristicas y cantidades necesarias de los recursos para cumplir con la atencién a
los servicios de manera 6ptima, cualquier costo derivado de la incorrecta planeacion de los recursos necesarios para la entrega
de los servicios requeridos, sera responsabilidad del licitante. De igual forma, el licitante seré& responsable de los crecimientos
que por demanda de servicios se deban realizar en los recursos tales como enlaces de comunicacion, hardware, software y
factor humano, a fin de cumplir con los niveles de servicio requeridos por el INSTITUTO FONACOT.

7. SERVICIOS BAJO DEMANDA'Y A SOLICITUD EXPRESA DE AREA TECNICA DE LA CONVOCANTE.

Se refiere a servicios extras que proporcionara el prestador del servicio bajo demanda y a solicitud expresa del area técnica de la
Convocante.

Los servicios adicionales se dividiran en dos:
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e  Suministro en demanda por horas hombre de personal altamente especializado en sitio, en horarios y dias no habiles.
e  Suministro en demanda de computadoras personales y laptop’s.
El prestador del servicio a peticion del area técnica de la Convocante deberd suministrar hasta un maximo de 250 dispositivos

(computadoras personales y/o laptop’s) bajo demanda. El Instituto FONACOT puede requerir la cantidad que necesite en
cualquier momento garantizando que estos dispositivos se utilizaran como minimo por 36 meses.

PRESTACION DEL SERVICIO NIVEL DE SERVICIO
Puesta a punto de dispositivo a demanda 15 dias habiles posteriores a la solicitud
Asistencia técnica de personal especializado 10 dias habiles posteriores a la solicitud

8. GENERALES DEL SERVICIO

Se deberan entregar reportes del estado y desempefio del servicio prestado, de forma periddica, conforme a los acuerdos
establecidos con el INSTITUTO FONACOT.

En todos los reportes en los que el INSTITUTO FONACOT no especifique un plazo determinado, el prestador del servicio lo
deberd entregar al menos en forma mensual.

Los reportes deberan de ser respaldados con la informacion fuente que se entregara en formato electronico, en archivos de
Microsoft Excel con su respectiva descripcion de registro, lo anterior para que sean utilizados para su explotacion o para
consolidar reportes ejecutivos. La entrega de los reportes de manera impresa sera opcional y solo obligatoria en los casos que
asi se solicite. Cada tipo de reporte debera ser generado por el prestador del servicio. A continuacion se relacionan los reportes
relacionados con la prestacion y desempefio del servicio.

Entregable \ Nivel de servicio
Entrega de los reportes mensuales para la validacion de los niveles de Dentro de los tres primeros dias habiles del mes
servicio inmediato siguiente al que se reporta.
Administracion de activos. Dentro de los tres primeros dias habiles del mes
Detalles del inventario de activos involucrados, para la prestacion del inmediato siguiente al que se reporta.
servicio, por inmueble, edificio, piso, site.
Andlisis de causas. Dentro de los tres primeros dias habiles del mes
Detalles de los resultados de cada andlisis de causas de los problemas inmediato siguiente al que se reporta.
reportados v el plan para prevenir o evitar futuros incidentes.
Cambios de personal. Dentro de los tres primeros dias habiles del mes

Reporte de cambios propuestos en las posiciones clave, indicando razon inmediato siguiente al que se reporta.
de cambio del recurso y plan de transferencia de habilidades y
conocimientos para asegurar la calidad del servicio.

Estado de problemas activos. Dentro de los tres primeros dias habiles del mes
Descripcion de problemas activos, acciones propuestas y ejecutadas, asi | inmediato siguiente al que se reporta.
como fechas previstas de solucidn.
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Entregable \ Nivel de servicio
Control de cambios. 24 horas antes de la fecha en la que se deba de
Para altas bajas y cambios en la infraestructura bajo responsabilidad del ejecutar el cambio, debidamente autorizado por el
prestador del servicio INSTITUTO FONACOT.
Problemas mayores 24 horas después de recibida la solicitud en la mesa
Entrega del reporte forense, documentado detalladamente un incidente 0 | de servicios
problema presentado.

TRANSICION DE SERVICIOS A UN NUEVO PRESTADOR DEL SERVICIO.

El prestador del servicio estara obligado a colaborar y facilitar las labores de transferencia de servicios del prestador del servicio
a un nuevo prestador del servicio al finalizar la vigencia del contrato.

Treinta dias naturales previos al término de la vigencia del contrato el prestador del servicio estara obligado a cumplir con la
entrega de la documentacion relacionada con memorias técnicas y archivos electronicos (bases de datos) que formaran parte de
la transferencia del conocimiento al INSTITUTO FONACOT o a quién ésta designe, debiendo entregar en forma impresa y en
medio electronico, al area técnica de la Convocante, lo descrito a continuacion de manera enunciativa y no limitativa;

e Perfiles de servicio instalados en el INSTITUTO FONACOT.

(0]
(0]
o

Relacién de perfiles de servicio distribuidos por inmuebles, unidades administrativas y perfiles de los mismos.
Relacién de software comercial e institucional instalado de cada equipo administrado.
Toda aquella documentacion adicional relacionada con la certificacion de aplicaciones.

e Licencias de software comercial.

(0]
(0]

Relacién del software instalado en cada punto de servicio.
Consolidado del software instalado en cada punto de servicio distribuido por unidad administrativa e inmueble.

e Base de datos de conocimiento.

(o}

Solicitudes de instalacion de software comercial con corte mensual y separado por unidad administrativa e
inmueble del Gltimo afio de la vigencia del contrato.

Detalle de incidencias y soluciones por cada equipo

Los 50 reportes (incidencias y/o solicitudes) mas presentados en la mesa de servicios con corte mensual por
unidad administrativa e inmueble del Ultimo afio de la vigencia del contrato.

Los 100 usuarios que levantan mas reportes, clasificados por unidad administrativa y por inmueble del Gltimo afio
de la vigencia del contrato.

Todos los reportes de incidencias criticas presentados durante la vigencia del contrato, completamente
documentados.

Consolidado de reportes de niveles de servicio proporcionados durante la vigencia del contrato.

Copia de las bases de datos de las aplicaciones de la mesa de servicios del prestador del servicio ganador
(CMDB, conocimiento, etc.), en archivos planos, en forma de registro y con su respectivo descriptor de archivo
(FD).

e  Establecimiento y firma de los acuerdos de operacion (OLA'S)

INSTITUTO anocor
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0 Antes de iniciar la transferencia de operaciones, el prestador del servicio entrante y saliente deberan firmar los

acuerdos de nivel operacional de conformidad con el INSTITUTO FONACOT, asi como con terceros que designe.

El prestador del servicio con objeto de mantener los niveles de servicio en el proceso de transicion, integrard un
grupo de trabajo para que en conjunto con personal del INSTITUTO FONACOT cumplan con los objetivos de la
migracion y planes en un corto plazo.

En su caso, el prestador del servicio se coordinara con el nuevo prestador del servicio para realizar la migracion
progresiva del servicio.

e Transferencia de servicios a la finalizacién del contrato.

(o}

Al finalizar el contrato, el prestador del servicio se compromete a poner a disposicion del INSTITUTO FONACOT
el equipamiento propiedad de ésta, que fue utilizado para proporcionar el servicio con el desgaste natural de la
propia operacion; entregando para ello una bitacora de los cambios y adiciones que realizd a la infraestructura y
equipamiento, durante el periodo que proporciond los servicios.
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ANEXO 4 A
DIRECCIONES DE OFICINAS DONDE SE SUMINISTRARA EL EQUIPO
Representacion Direccion Estado CpP

AGUASCALIENTES | Av. Ldpez Mateos Poniente 421, Zona |Aguascalientes | C.P. 20000
Centro

MEXICALI Av. Zaragoza No. 1938 Planta Baja Col. | Baja California C.P. 21100
Nueva

TIJUANA Blvd. Diaz Ordaz No. 14072 Col. José | Baja California C.P. 22105
Sandoval Delegacién la Mesa

ENSENADA Lote 12 Mza 9 de la 1a Seccién de la Ciudad | Baja California C.P. 22800
de Ensenada

LA PAZ Revolucion 547, entre Hidalgo y Morelos, | Baja  California | C.P. 23000
Locales 1,2, y 3 Col. Centro Sur

LOS CABOS Fco. Villa Edif. Anibal (Canacintra) Col. |Baja  California | C.P. 23450
Benito Juarez Sur

CAMPECHE Palacio Federal Av. 16 de Septiembre S/N | Campeche C.P. 24000
Col Centro Entre Calle 51Y 53

CD. DEL CARMEN Edif. RIFER Calle 28 X 29  No. 105 Col. | Campeche C.P. 24100
Centro

TUXTLA GTZ 3a. Norte Poniente No. 1395 Col. Moctezuma | Chiapas C.P. 29030

TAPACHULA 4a Av. Sur No. 1 A P. B., Col. Centro, | Chiapas C.P. 30700
Tapachula, Chiapas.

CHIHUAHUA Calle Séptima 1002, Zona Centro Chihuahua C.P. 31000

CD. JUAREZ Av. 16 de Septiembre 971 Local B Col. | Chihuahua C.P. 32000
Partido Romero

TORREON Av. Morelos No. 138 Poniente Col. Centro Coahuila C.P. 27000

SALTILLO Periférico.  Luis Echeverria No1560 Col. | Coahuila C.P. 25286
Guanajuato

MONCLOVA Venustiano Carranza 605 Oriente  Zona | Coahuila C.P. 25700
Centro

CIUDAD ACUNA Lerdo No. 890 Sur, Centro Cd. Acufa | Coahuila C.P. 26200
Coahuila

PIEDRAS NEGRAS | Abasolo No. 505 esquina Hidalgo, Centro | Coahuila C.P. 26030
Piedras Negras Coahuila

MANZANILLO Blvd. Lazaro Cardenas No. 1721 Col. Playa | Colima C.P. 28218
Azul Manzanillo, Colima

COLIMA Nigromante No. 122, Col. Centro Colima C.P. 28000

VALLEJO Norte 45 - 853-B, Col. Industrial Vallejo Distrito Federal | C.P. 02300

CONGRESO  DEL | Ricardo Flores Magén 44 PB, Col. Guerrero | Distrito Federal | C.P. 06300

TRABAJO

OFICINAS Av. Insurgentes Sur No. 452 Col. Roma Sur | Distrito Federal | C.P. 06760

CENTRALES

PORTALES Municipio Libre No. 83 Esg. Balboa Col. | Distrito Federal | C.P. 03300

anocor
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Representacion Direccion Estado CP

Portales

TACUBAYA Calle Doctora No. 35 Col. Tacubaya Distrito Federal | C.P. 11870

ZARAGOZA Blvd. Puerto Aéreo No. 81 ler. Piso Col. | Distrito Federal | C.P. 15700
Federal

TACUBA Mar Mediterraneo No. 68 Col. Tacuba Distrito Federal | C.P. 11400

DURANGO Juarez 109 Sur, Centro entre Serdan y | Durango C.P. 34000
Negrete

GOMEZ PALACIO Morelos No. 326 Nte Col. Centro Goémez | Durango C.P. 35000
Palacio, Dgo.

ECATEPEC Via Morelos Km. 15.5 Esq. Av. Hidalgo Col. | Edo. De México | C.P. 55540
Santa Clara

CHALCO Plaza del &ngel Local 15 Calle s/n % | Edo. De México |C.P. 56600
Ensefianza Técnica y Vicente Guerrero Col.
Centro Chalco

TLALNEPANTLA Av. Rio Lerma No. 134 Col. Romana |Edo. De México |C.P.54030
Tlalnepantla, Edo. Méx.

CUAUTITLAN R. | Av. 20 de Noviembre No. 106 Col. Centro Edo. De México | C.P. 54800

RUBIO

NAUCALPAN Via Gustavo Baz Sur No. 12 Loc 10 Plaza | Edo. De México | C.P. 53000
Las Fuentes Centro

TOLUCA Ignacio Allende Sur 116 Col. Centro | Edo. De México | C.P. 50000

LEON Emiliano Zapata 202 Esq. 5 de Febrero, piso | Guanajuato C.P. 37000
1 Col. Centro

IRAPUATO Blvd. Gustavo Diaz Ordaz No. 2888 Int 1 Col. | Guanajuato C.P. 36660
Jardines de Irapuato

CELAYA Blvd. Adolfo Lopez Mateos Pte. 1016 local | Guanajuato C.P. 38060
218 Col. Arboledas

ACAPULCO Costera Miguel Aleman No. 707 Mezzanine | Guerrero C.P. 39670
Fraccionamiento Magallanes

IGUALA Aldama No. 31 Desp. 3 Col. Centro piso1 | Guerrero C.P. 40000

PACHUCA Blvd. Felipe Angeles s/n, Edif. SELAFE, Col. | Hidalgo C.P. 42080
Guezco

PTO. VALLARTA Av. Francisco Villa No. 1474, Planta Baja | Jalisco C.P. 48328
Col. Los Sauces

GUADALAJARA Av. Federalismo Nte. 696, Sector Hidalgo Jalisco C.P. 44200

OCOTLAN Calle Morelos No. 202 Col. Centro Ocotlan, | Jalisco C.P. 47800
Jalisco

MORELIA Av. Léazaro Cardenas No. 2000 Col. | Michoacan C.P. 58260
Chapultepec Sur entre Sargento Manuel de
la Rosa y Juan de la Barrera

ZAMORA Av. Morelos Sur No. 403-B Col. Centro "Edif. | Michoacan C.P. 59600
SERVIRTE"
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INSTITUTO

Representacién Direccion Estado CP

L. CARDENAS Av. Melchor Ocampo No. 73-A, Altos 2o. | Michoacén C.P. 60950
Sector FIDELAC

URUAPAN Emilio Carranza, Esg. J. Ayala, Pza.|Michoacan C.P. 60000
Paraiso, Int4

CUERNAVACA Plan de Ayala No. 1200 Col. Chapultepec Morelos C.P. 62450

CUAUTLA Av. Reforma No. 113 Col. Emiliano Zapata | Morelos C.P. 62744
Cuautla Morelos

TEPIC Av. Insurgentes No. 357 Pte. Col. San Juan | Nayarit C.P. 63130

MONTERREY Padre Mier Ote. No. 563 1o. Piso  Col. | Nuevo Ledn C.P. 64000
Centro

OAXACA Carbonera s/n, Barrio Trinidad de las | Oaxaca C.P. 68120
Huertas

TUXTEPEC Libertad No. 290, Planta Baja, Col. Centro Oaxaca C.P. 68300

PUEBLA Calle 9 Norte No. 208, Col. Centro Puebla C.P. 72000

TEHUACAN 5 Oriente 723 Local 11 Tehuacan Puebla | Puebla C.p. 75784
Col. La Purisima

TEZIUTLAN Privada Cuahutemoc No. 709 Col. Centro | Puebla C.P. 73800
Teziutlan, Puebla

QUERETARO Angela Peralta No. 11, piso 2 Col. Centro | Querétaro C.P. 76000

SAN JUAN DEL RIO | Av. Juarez Pte No. 59 Local 5-A Col. Centro | Querétaro C.P. 76800

CANCUN Av. Tulum N° 31 Primer Piso Local B, Stper | Quintana Roo C.P.77500
Manzana 23, Manzana 39

COZUMEL Joaquin Coswell Entre 3 Sur y Morelos | Quintana Roo
Municipio Cozumel

PLAYA DEL | Carretera Federal Esg. Constituyentes | Quintana Roo

CARMEN Municipio Solidaridad

CHETUMAL Av. Othon Pompeyo Blanco No 204 Entre | Quintana Roo C.P. 77000
Héroes y Juarez Col. Centro

SAN LUIS POTOSI Independencia No. 1630 Col. Barrio San | San Luis Potosi | C.P. 78339
Miguelito

CD. VALLES Pedro Antonio de los Santos No. 12 Col. | San Luis Potosi | C.P. 79000
Centro

MAZATLAN Av. Ejercito Mexicano No. 1401-A Col | Sinaloa C.P. 82010
Ferrocarrilera

CULIACAN Aguilar Barraza No. 1297 Col. Centro Sinaloa | Sinaloa C.P. 80029

LOS MOCHIS Av. Ignacio Allende No. 734-3 Col. Centro Sinaloa C.P. 81200

HERMOSILLO Dr. Aguilar No. 13 Col. Centenario Esq. | Sonora C.P. 83260
Comonfort

CD. OBREGON Ignacio Allende 823 Oriente, Plaza el Dorado | Sonora C.P. 85000
Loc. 1 B Col. Centro

NOGALES Carretera Internacional Km. 5.5 Plaza Kino | Sonora C.P. 84000
Local 33 Parque Industrial
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Representacion Direccion Estado CP

VILLAHERMOSA Judrez 118-120 Esq. R. Mtz. De Escobar, | Tabasco C.P. 86000
Col. Centro

REYNOSA Aldama 1100 Loc. 26 Cto. Rio Grande, | Tamaulipas C.P. 88500
Centro

NUEVO LAREDO Av. Obregon No. 2244 Col. Benito Juarez | Tamaulipas C.P. 88209
Nuevo Laredo Tamps.

TAMPICO Av. Hidalgo No. 3000 Col. Aguila 1er. Piso Tamaulipas C.P. 89230

CIUDAD VICTORIA | Judrez No. 324 entre calle 14 y 15 Col. | Tamaulipas C.P. 87000
Centro Cd. Victoria

MATAMOROS Calle 14 No. 229 Esq. Espafia Col. | Tamaulipas C.P. 87350
Buenavista

TLAXCALA Carr. Tlaxcala - Puebla Km. 1.5, Edif. | Tlaxcala C.P. 90000
SELAFE

VERACRUZ Av. Independencia No. 788 Col. Centro Esq. | Veracruz C.P. 91700
Const. ler Piso

COATZACOALCOS |Av. Judrez No. 511 Col. Centro | Veracruz C.P. 96400

CORDOBA Calle 5 No. 308 Despacho 2 Entre Av. 3y | Veracruz C.P. 94500
Av. 5 Col. Centro

MERIDA Paseo de Montejo por 43 No. 492-A Col. | Yucatan C.P. 97000
Centro

ZACATECAS Blvd. José Lopez Portillo No. 303 Edificio | Zacatecas C.P. 98600
S.T.P.S. Col. Dependencias Federales

FRESNILLO Cuauhtemoc No. 4 Col. Centro Fresnillo | Zacatecas C.P. 99000
Zacatecas
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ANEXO 4 B.
CARACTERISTICAS TECNICAS DEL EQUIPO A SUMINISTRAR
CARACTERISTICAS DESCRIPCION
COMPUTADORA
PERSONAL PERFIL
ESCRITORIO
Marca SENALAR MARCA A OFERTAR
Modelo SENALAR MODELO A OFERTAR
Chasis Small Form Factor Bajo Perfil
Procesador INTEL® CORE™ 2 DUO E8200 a 2.66Ghz o superior.
Tecnologia Vpro activado

TPM (Trusted Platform Module) version 1.2

Tarjeta madre

System Bus minimo 1333 Mhz.

Chipset

Intel Q35 o0 superior

Software de
administracion del
equipo. (BIOS)

Software propietario del fabricante del equipo ofertado con implementacién sobre el DMI 2.0. Dicho
software debera contar con derechos de autor del fabricante del equipo ofertado.

Slots de expansion libres
después de
configuracion.

Minimo 1, maximo 4 tipo PCI

Puertos integrados al
Mother board.

Memoria Ram.

Disco duro.

Tarjeta de red.

Video.
Monitor.

Sonido integrado

INSTITUTO anocor

Para teclado con conector tipo minidin 0 USB

Para mouse con conector tipo minidin 0 USB

Minimo un paralelo

Minimo seis USB v 2.0 o superior libres. Los puertos frontales podran ser conectados a la mother
board a través de cable.

1 tipo Gigahit Ethernet

Minimo un serial

Minimo uno para monitor externo

Nota: Debera entenderse por integrados a la tarjeta madre, que no deberd existir ningin cable,
puente o aditamento adicional para unir los puertos (conectores) a la misma. Ejemplo: Al desmontar la
tarjeta madre del gabinete del equipo, todos los puertos solicitados deberan quedar fijos a ésta.

Minimo 2 GB en un solo modulo

Compatible con la velocidad y las caracteristicas de los bancos de memoria de la tarjeta madre.

Minimo expandible a 4 GB

Minimo de 160Gb o superior sin compactar.

Tipo Serial ATA

Minimo a 7200 RPM

Tipo Gigabit Ethernet integrada a la motherboard

Velocidad de transmisién 10/100/1000 BASE-T

Integrado a la mother board minimo de 128 MB con memoria compartida

LCD a color de minimo 16.8 pulgadas visibles tipo flat panel TFT con resolucién minima de 1280 por
1024 pixeles. No se acepta formato widescreen.

Audio con linea de entrada, linea de salida y entrada para micréfono,
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Mouse dptico
Componentes.

Compatibilidad

CARACTERISTICAS DESCRIPCION
Dispositivo Optico Quemador DVD+/-RW de 8X
Teclado. En espafiol latinoamericano.

Minimo de 104 teclas

Con conector tipo PS2 o USB.

De dos botones, éptico con scroll, conector tipo PS2 o0 USB

En gabinete de CPU, mother board, monitor, teclado y mouse deben ser de la misma marca y llevar el
logotipo de la misma.

Se requiere que el equipo ofertado sea compatible con WINDOWS VISTA, por lo que la marca y la
familia del equipo ofertado deberan estar registradas en el WINDOWS CATALOG del Site de
Microsoft, en la siguiente direccion;
| http://wingual.microsoft.com/HCL/ProductList.aspx?m=v&cid=200&9=s

El fabricante del equipo propuesto debe ser un miembro activo de la DMTF dentro de la categoria de
Member Board o Leadership por lo cual debe aparecer dentro del directorio publicado en la pagina
electronica de la DMTF (www.dmtf.org). Se deberd presentar la impresion de la pagina web que
acredite tal situacion, con la direccién URL de donde se obtuvo.

Licencia a entregar del | Los equipos de esta licitacion deberan incluir el licenciamiento OEM del sistema operativo Microsoft

sistema operativo Windows Vista, considerando que el Instituto cuenta con un contrato Enterprise Agreement con
Microsoft

CARACTERISTICAS DESCRIPCION

COMPUTADORA

PERFIL LAPTOP

Marca SENALAR MARCA A OFERTAR

Modelo SENALAR MODELO A OFERTAR

Procesador. INTEL® CORE™ 2 DUO T7700 a 2.40Ghz o superior.

Tecnologia CPro Activado
TPM (Trusted Platform Module) version 1.2

Chipset chipset intel 965PM o superior

Memoria Ram Minimo con 2 GB tipo DDR2 minimo a 667 MHz, en un solo mddulo.

Expandible minimo a 4 GB

Puertos integrados en
forma fija al cuerpo de la

Minimo tres puertos USB V. 2.0 o superior

computadora portatil Minimo un puerto para monitor externo VGA

Mouse Touch pad o equivalente. Se debera proporcionar adicionalmente un mouse USB 6ptico con scroll
de la misma marca del equipo.

Teclado En espafiol latinoamericano

Pantalla LCD TFT WXGA minimo de 14.1" visibles.

Memoria de video Minimo de 128 MB compartida

Disco duro Con capacidad minima de 160 GB sin compactar de 7200 rpm

Unidad Combo DVD+- RW interna de 8X

Médem Interno a 56Kbps

Tarjeta de red

INSTITUTO anocor

Interna integrada
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CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Compatible con IEEE802.3 10/100/1000 Base Tx

Con conector RJ45

Tarjeta de red inaldmbrica

Compatible con 802.11 big

Bateria

Recargable

Con minimo 6 celdas o células de carga.

Sonido Incluido con bocinas internas
Peso Maximo 2.5 Kg.
Seguridad Seguros de proteccion para fijarse a estacion de trabajo. Cable con candado que se pueda fijar a una

estacion de trabajo

Maletin de transporte

Incluido

Manuales y discos de
instalacion

Manuales de operacidn, referencia y discos de instalacién en formato de CD o DVD incluidos por
equipo

Equipo con la marca del
fabricante.

En gabinete

Compatibilidad

Se requiere que el equipo ofertado sea compatible con WINDOWS VISTA, por lo que la marca y la
familia del equipo ofertado deberan estar registradas en el WINDOWS CATALOG del Site de
Microsoft, en la siguiente direccion:
http://iwinqual.microsoft.com/HCL/ProductList.aspx?m=v&cid=200&9=s

El fabricante del equipo propuesto debe ser un miembro activo de la DMTF dentro de la categoria de
Member Board o Leadership, por lo cual debe aparecer dentro del directorio publicado en la pagina
electrénica de la DMTF (www.dmtf.org). Se debera presentar la impresion de la pagina web que
acredite tal situacion, con la direcciéon URL de donde se obtuvo.

Licencia a entregar del

Los equipos de esta licitacién deberan incluir el licenciamiento OEM del sistema operativo Microsoft

sistema operativo Windows Vista, considerando que el Instituto cuenta con un contrato Enterprise Agreement con
Microsoft .
Accesorio Adicional El proveedor suministrara inicamente 2 modulos de Docking Station compatibles con 2 equipos del o

los modelos propuestos.

NOTA: Se requiere que 2 de las 128 laptops a suministrar en la primera etapa, contengan el accesorio Docking Station.

CARACTERISTICAS DESCRIPCION
PROYECTOR
Marca SENALAR MARCA A OFERTAR
Modelo SENALAR MODELO A OFERTAR
Resolucién nativa Minima XGA 1024x768 pixeles
Brillo Minima de 2500 Limenes

Modos de proyeccion

Frontal, Inversa/Posterior, Techo

Rango de proyeccién

Minimo entre 1.5 mts. y 10 mts.

Interfase

Para video, VGA, S-Video, DVI, RCA

Tiempo minimo de operacion

Minimo 4 horas continuas sin apagarse

Menu de configuracion Por pantalla
Control Remoto Incluido
Altavoz de audio Incluido
Maletin Incluido

INSTITUTO anocor
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CARACTERISTICAS DESCRIPCION
Manuales y cables Manuales, cables y todos los componentes necesarios para su conexién incluidos
Peso Maximo de 2.5 kg.
CARACTERISTICAS DESCRIPCION

Perfil Desarrollador MAC

Cantidad (dos, en oficina centrales)

Marca SENALAR MARCA A OFERTAR

Modelo SENALAR MODELO A OFERTAR

Procesador Intel® Core™ 2 DUO 2GHZ

Cache 4 MB L2

Bus Interno 667 GHZ

Memoria Ram 2 GB DE SDRAM DDR2 PC2-5300 a 667 MHz
Memoria De Video Radeon x1600 de ATI con 128 MB de SDRAM GDDR3
Disco Duro Serial ATA de 160 GB a 7.200 RPM

Puertos USB 3 puertos USB 2.0, 2 puertos USB 1.1

Tarjeta Madre De la misma marca del fabricante del equipo
Dispositivo Optico 8x superdrive (doble-capa)

Monitor 19" Plano LCD, TFT, 1.440 por 900 pixeles

Tarjeta De Red 10/100/1000Base-T (Gigabhit) incorporada

Tarjeta Wireless Airport Extreme (802.11g) a 54 MBPS incorporada
Tarjeta De Sonido Soporte a estéreo y sistema de sonido surround 5.1
Sistema Operativo MAC OS X v10.4.6 Tiger o versidn superior (espafiol)

Automatizacion De Oficina

Office 2008 Professional para Macintosh(Espafiol)

Otro Software

Virtual PC para Macintosh

Teclado

En espafiol con distribucién latinoamericana (Apple Keyhoard)

Mouse

Mighty Mouse con scroll 360°

PROCESD DE CREDITO CERTIFNICADD
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ANEXO4C
LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA POLIZA DE SOPORTE TECNICO A EQUIPOS PROPIEDAD DEL INSTITUTO
FONACOT, ASI COMO EL SUMINISTRADO POR EL PRESTADOR DEL SERVICIO

LINEAMIENTOS SERVICIOS MINIMOS AREALIZAR
GENERALES

Para las todas las partidas
Se requiere el servicio de mantenimiento para garantizar la operacion de los bienes descritos en el
Anexo 4 F consistente en:

- ¢  Mantenimiento preventivo
Mantenimiento para

) 5 e  Mantenimiento correctivo
garantizar .Ia operacion | = ot viones
de bienes informaticos . .
e Diagnostico
e Mano de obra
e Bienes de respaldo
e Transportacion
e En-sitio, una vez al afio, bajo calendario abierto realizado de manera conjunta entre el area
técnica de la Convocante y el prestador del servicio, el nimero de mantenimientos mensuales
sera proporcional al total de equipos que se describen en el Anexo 4 F y de acuerdo a las
Mantenimiento fechas en que entraran al contrato. Dicho calendario se podra elaborar de manera conjunta
preventivo entre el prestador del servicio y el area técnica de la Convocante dentro de los 10 dias habiles,

contados a partir de la fecha de fallo, el cual estara integrado en el Plan de Despliegue.
e Los requerimientos del protocolo de mantenimiento preventivo se especifica mas adelante en
este documento para cada una de las partidas.

o  El servicio de mantenimiento para garantizar la operacion de los hienes descritos en el Anexo
4F asi como los equipos suministrados, incluira todos los mantenimientos correctivos
necesarios para solucionar la falla en la operacion de los bienes.

e  Se deben considerar para la correccidn de fallas las pilas de los equipos laptop, cargadores,
l&mparas de proyectores, fusores y rodillos para impresoras.

Mantenimiento
correctivo

e  Se deben incluir todas las refacciones, componentes 0 accesorios nuevos y 100% compatibles
Refacciones que permitan solucionar la falla reportada, sin costo adicional alguno para el INSTITUTO
FONACOT.

o  El prestador del servicio debera realizar con personal especializado todos los diagndsticos para
Diagnosticos solucionar la falla en la operacion de los bienes listados, a solicitud del &rea técnica de la
Convocante.

o  El prestador del servicio debera proporcionar la mano de obra necesaria para la realizacion del:
0 Mantenimiento preventivo y correctivo
o Diagndsticos
0 Instalacién de equipos de respaldos
o Transportacion
Todo lo anterior sin costo adicional alguno para el INSTITUTO FONACOT

Mano de obra

e  El prestador del servicio debera proporcionar un equipo de respaldo de caracteristicas similares
Bienes de respaldo o superiores al del equipo reportado, ya sea equipo propiedad del INSTITUTO FONACOT o del
suministrado por el licitante ganador durante el tiempo que dure su reparacién o hasta la
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terminacion del contrato. Todo de acuerdo con los Niveles de Servicio solicitados.

Transportacion

El prestador del servicio sera responsable, por su cuenta y riesgo, de trasladar los equipos de
donde se encuentren ubicados, al espacio fisico que le asigne el INSTITUTO FONACOT para
desarrollar sus actividades, asi como de regreso. Asimismo, estara obligado a trasladar el
equipo, cuando asi se requiera, del espacio fisico que le asigne a su centro de servicio y
viceversa.

Generalidades del
Servicio

En caso de que algln equipo ya no sea de utilidad por cualquier razén para el INSTITUTO
FONACOQT, éstos podran darlo de baja del contrato avisando al prestador del servicio con 10
dias naturales de anticipacion para que este (ltimo ya no lo cotice en la factura que
corresponda.

Cualquier dafio que ocasione el personal del prestador del servicio a las instalaciones o bienes
del INSTITUTO FONACOT deberéa ser reparado en un lapso no mayor a 5 dias habiles a partir
de la fecha y hora de la notificacidn por escrito que realice el area técnica de la convocante al
prestador del servicio.

SERVICIOS MINIMOS A
REALIZAR

PCS Y LAPTOP (Incluye todos los componentes del CPU, procesador, mother board,
fuente de poder, mddulos de memoria, monitor, teclado, mouse, drive interno y/o externo, y
en su caso: tarjeta de video, tarjeta Fax-modem, drive Optico, tarjeta y/o adaptador de red Y
tarjeta de Sonido, modem externo, gabinete y cualquier otro dispositivo instalado dentro del

gabinete)

Protocolo del mantenimiento preventivo

Limpieza general del gabinete del
CPU.

Limpieza de teclados y ratones.

Limpieza exterior del monitor.

Revision del funcionamiento de
todos los dispositivos que estan
integrados a la computadora
personal.

SERVICIOS MINIMOS AREALIZAR

IMPRESORAS-

MULTIFUNCIONALES

e  Limpieza general interior y exterior.
Protocolo del mantenimiento o  Revision y limpieza de cabezas de impresion.
preventivo e Autoprueba.
e  Prueba de impresién en linea.
SERVICIOS MINIMOS AREALIZAR
SCANNER Y PLOTER

INSTITUTO anocor
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Protocolo del mantenimiento
preventivo

e  Limpieza general interna y externa.
e Revisién y limpieza de la tarjeta de comunicacion SCSI del procesador con el
scanner.

Los documentos que obligatoriamente deberan anexarse a fin de validar los servicios antes de presentar la factura para cobro, son los

siguientes:

Original del formato “RESUMEN DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS PROGRAMADOS/REALIZADOS”, debidamente
requisitado, y firmado por el responsable de la supervision de los servicios.

Original del formato “REPORTE DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS REALIZADOS” debidamente requisitado, sellado y
firmado por el responsable de la supervision de los servicios de mantenimiento a los bienes informaticos de la Direccion de
Tecnologias de Informacion.

Original del formato “SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO” debidamente requisitado, sellado y firmado por el
responsable de la supervision del servicio de mantenimiento a los bienes informaticos de la Unidad Administrativa
correspondiente.

Original del formato “REPORTE DE MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS DEL PERIODO” dehidamente requisitado, sellado y
firmado por el responsable de la supervision de los servicios de mantenimiento a los bienes informaticos de la Unidad
Administrativa correspondiente.

Original del formato “REPORTE DE ASIGNACION DE EQUIPO DE RESPALDO” debidamente requisitado, sellado y firmado
por el responsable de la supervision de los servicios de mantenimiento a los bienes informaticos de la Unidad Administrativa
correspondiente.

Original del formato “DETALLE DE INCIDENTES DEL PERIODO” debidamente requisitazo firmado por el responsable de la
supervision de los servicios y clasificado por tipo de servicio, estatus de los incidentes, numero de incidente y Unidad
Administrativa.

NOTAS:

Es importante sefialar que en caso de utilizar formatos propios del prestador del servicio deberd incluirse en ellos el nombre,
firmay cargo del servidor publico que avale la prestacion de los servicios y la fecha de realizacién del mismo.

El prestador del servicio podra utilizar sus propios formatos o el que en el presente ANEXO se incluye, siempre y cuando
cumpla con la informacion solicitada para cada tipo de bien.

Los formatos de servicio de mantenimientos preventivos y mantenimientos correctivos deberan entregarse foliados y en
carpetas, ordenados por Unidad Administrativa.
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Resumen de Mantenimientos Preventivos Programados / Realizados

FOLIO Scaner CPU IMPRESORAS OTROS
No de de 03.1 Programados 03.2 Realizados 03.1 Programados 03.2 Realizados | 03.3 Programados | 03.4 04.5 Descripcion
Carpeta Realizados Realizados
AUTORIZO REVISO RESPONSABLE DEL SERVICIO
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SERVICIO

REPORTE DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS REALIZADOS DEL XX AL XX DE 200X

Unidad Administrativa:

Sello de la
Unidad
Administrativa

SEC

TIPO DE
EQUIPO

MARCA

MODELO

NO. DE
SERIE

USUARIO UBICACION

TELEFONO

OBSERVACIONES

FIRMA DEL
USUARIO

Nombre y Firma del Informatico

INSTITUTO

arnracor
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SERVICIO

Unidad Administrativa:

REPORTE DE MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS DEL XX AL XX DE 200X

Total de Incidentes

Sello de la
Unidad
Administrativa

No. de

Sec. Incidente

No. de Serie
del Equipo

Descripcion de la Falla

Ubicacion

Fecha de
Apertura

Fecha de
Atencion

Fecha de
Cierre

Solucién

Nombre y Firma del Informatico
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REPORTE DE ASIGNACION DE EQUIPO DE RESPALDO DEL XX AL XX DE 200X
Sello de la

Unidad
Administrativa

Unidad Administrativa:

No de Tino de Equipo averiado Equipo de respaldo
Secuencia - po Marca Modelo No. De Marca Modelo No de Fecha de Fecha de Retiro
Incidente Equipo . . . -
Serie Serie asignacion
Nombre y Firma del Informatico Nombre y Firma del Técnico
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SERVICIO

DETALLE DE INCIDENTES DEL PERIODO DEL XX AL XX DE 200X

Sello de la
Unidad
Administrativa

TIPO DE SERVICIO : Total de Incidentes
ESTATUS:
No. de Clave No. de Serie Fechay Fechay Fechay hora
Sec. : Unidad del Equipo Descripcion de la Falla Ubicacion hora de hora de de Cierre Solucién
Incidente N >
Administrativa Apertura Atencion

Nombre y Firma del Informatico
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SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

No. INCIDENTE: 999999999 | FECHA: dd/mm/200X hh:mm:ss | PRIORIDAD: [1 ]2 [3 |4 ]
USUARIO: CLAVE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA :
UNIDAD ADMINISTRATIVA:
TELEFONO EXTENSION
UBICACION:
DIRECCION:
CIUDAD: ESTADO:
ATENDIO:
COD./INV. EQUIPO : ASIGNADO A:

EQUIPO A ATENDER / RELACIONADO

Descripcion No de Serie Marca Modelo

Caracteristicas del equipo:

FALLA REPORTADA: .

SOLUCION:

REGISTRO PARA SEGUIMIENTO DEL SERVICIO ( SIESTE NO SE
SOLUCIONA EN LA PRIMERA VISITA)

Nombre de quien recibi¢ al técnico Fecha Hora de llegada Hora de Retiro Firma

EQUIPO DE RESPALDO (EN LOS CASOS EN QUE EL EQUIPO TENGA QUE SER RETIRADO)

Fecha de Fecha de Descripcion de equipo de respaldo o parte No. Serie Marca Modelo
entrega del | retiro del
respaldo respaldo

EQUIPO EN SUSTITUCION

Fecha de sustitucion | Descripcion del equipo en sustitucion No. Serie Marca Modelo

Caracteristicas del equipo:

NOTAS Y OBSERVACIONES SELLO DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA
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SOLUCION (Datos completos del Usuario, Informatico e Ingeniero de Servicio respectivamente)

Puesto Nombre Fecha Hora Firma

Usuario

Informético

Ing. de Servicio

Evaluacion: Califique nuestro servicio: (1) Malo, (2) Regular, (3) Bueno, (4) Excelente
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SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y
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CARACTERISTICAS TECNICAS QUE DEBE CUMPLIR EL ESCRITORIO DE SERVICIO Y CENTRO TELEFONICO

ANEXO 4D

MODELO CONCEPTUAL DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

El modelo conceptual que se deberd aplicar al escritorio de servicio se muestra en la siguiente figura. Debera considerar 3

niveles cuya organizacion operativa y de implantacion sera responsabilidad del prestador del servicio.

Comunidad de Usuarios
del INSTITUTO FONACOT

Solicitudes

Resoluciones

Canales de
Contacto

g il

ESCRITORIO DE SERVICIO

A.ASPECTOS GENERALES

El prestador del servicio debera de implementar un servicio que realice las funciones de ES cuyas responsabilidades generales
consistirdn en la administracion (recepcion, registro, clasificacion, seguimiento, escalamiento, cierre y evaluacion) de
requerimientos reportados por los usuarios, fungiendo como punto Gnico de contacto entre ellos y los prestador del servicio de

servicios de TIC.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Asesores Especialistas Expertos
Prestador del Grupo de Grupo de
Servicio especialistas expertos
ESCRITORIO proporcionados proporcionados
DE SERVICIO por el Prestador por el Prestador
del Servicio de Servicio
Multicanal. Grupo de Grupo de
especialistas expertos
Grupo de Resoluciones compuesto por compuesto por
Asesores proveedores proveedores
provisto por del INSTITUTO del INSTITUTO
el Prestador FONACOT FONACOT
del Servicio

Escalamiento

Resoluciones

B.OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

El ES debera operar de conformidad a los siguientes términos y condiciones:

El ES debera operar en un horario de las 8:00 a las 21:00 de lunes a viernes y de 8:30 a 16:00 horas los dias sabados, tiempo
local del D.F., en jornada continua, de lunes a sabado, por lo que el prestador del servicio debera asignar los recursos humanos

y técnicos (hardware, software y comunicaciones) necesarios para su operacion.
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Es responsabilidad del prestador del servicio proveer la cantidad de agentes de soporte telefonico que resulte necesaria para
cumplir con los niveles de servicio establecidos para la atencion de llamadas. Durante el horario que no se disponga de agentes,
se deberd trasmitir un mensaje 0 grabacion para informar al usuario de los horarios de atencién. En los casos que exista
saturacion para recibir llamadas de los usuarios, debera transmitirse una grabacion de al menos 6 segundos para informar de
esta situacion o hien cualquier otro elemento informativo que considere conveniente el INSTITUTO FONACOT, a efecto de que
se reproduzcan en los tiempos de espera.

Al ser el escritorio de servicio responsable de la entrega de todos los incidentes definidos en las presentes bases, debera
coordinarse con otros prestadores de servicio del INSTITUTO FONACOT para la administracion y seguimiento de las solicitudes
que por su especializacion sean escaladas al nivel. 2 0 3 por tal motivo en coordinacion y apoyo del INSTITUTO FONACOT,
deberan apuntalarse todos los contratos y acuerdos de operacion con todos los PRESTADORES DE LOS SERVICIOS del
INSTITUTO FONACOT para asegurar la calidad y entrega del servicio de acuerdo a los niveles de servicio solicitados a los
PRESTADORES DE LOS SERVICIOS (firmar OLA’s).

La recepcion de los requerimientos, aclaraciones y quejas debera ser a través de teléfono, correo electronico, fax o web.
Cualquier requerimiento, aclaracion o queja de los usuarios deberd ser registrado en la herramienta correspondiente
generandose un niimero de reporte.

El ES debera realizar campafias informativas, actividades proactivas y elaboracion de encuestas, con base en las solicitudes que
emita el INSTITUTO FONACOT, sin embargo, se deben considerar las siguientes necesidades ya definidas:

e Al término de la implementacién del ES, se debera realizar una campafia a fin de difundir las reglas de operacion
que se hayan definido como resultado de la implementacién del ES entre el INSTITUTO FONACOT y el prestador
del servicio.

e Los dias sabados de cada semana se deberan realizar actividades de soporte proactivo con las distintas
localidades del INSTITUTO FONACOT a fin de identificar si existen requerimientos sobre servicios de TIC.

e A solicitud del INSTITUTO FONACOT se deberan de realizar encuestas sobre cualquier situacion, circunscrita a
servicios de TIC.

Las formas y modos respecto a las campafias, soporte proactivos y encuestas deberan ser aprobados por el INSTITUTO
FONACOT.

Todo usuario del servicio debera ser tratado con respeto y atendido de acuerdo a las politicas que defina el INSTITUTO
FONACOT.

C.INFRAESTRUCTURA PARA LA OPERACION DEL Escritorio de Servicio (ES)

Para la operacion del ES, el prestador del servicio debera proveer la infraestructura de conformidad a los siguientes términos y
condiciones:

SOFTWARE
El licitante debera indicar todos los productos con los cuales cubrira las caracteristicas solicitadas:

INSTITUTO anacor

PROCESO DE CREDITO CERTIFNICADD

83/148



DEL T

PREVISIC

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-XXX-08
PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y
OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

Producto Fabricante Licencias

Indicar el nombre de los productos con los cuales se

g L . Nombre del fabricante Numero de licencias
cubririan los requerimientos solicitados

Se debera proveer el software del ES, considerando lo siguiente;
SOLUCION DE MESA DE SERVICIO

El prestador del servicio debe contar con un sistema dedicado a las funciones de mesa de servicio, el cual debera ser capaz de
soportar los requerimientos descritos en la seccion SITIO WEB, y al menos las siguientes funciones, integrando en la propuesta
técnica la documentacion que avale las siguientes caracteristicas:

e Solucién certificada por institucion reconocida en la implantaciéon de ITIL, la cual debera cubrir los 7 procesos

funcionales que se sefialan en la pagina: https://www.pinkelephant.com/es-

MX/ResourceCenter/PinkVerify/PinkVerifyToolset.htm

Generacion de reportes de acuerdo a los requerimientos de la seccion REPORTES

Canalizar y registrar cualquier tipo de falla en forma ordenada y eficiente

Generador de gréficas

Registro y seguimiento de incidentes

Administrar el ciclo de vida de los incidentes reportados

Unificacién con las plataformas de monitoreo preferentemente

El sistema debe soportar la ubicacion del equipo con problemas de manera automatica en la consola de administracion

y de forma visual.

El sistema debera manejar SLA’s internos y externos.

e El sistema debera generar de manera automatica notificaciones via SMS, banner, e-mail, entre otros, para la
notificacion de problemas.

e Elsistema debera realizar escalamiento automatico de problemas.

e El sistema debe generar alertas y/o enviar alarmas al administrador general del centro de atencidn tecnolégica cada
vez que detecta un cambio

e Laconsola de la posicidn de operador debera integrar el monitoreo y el servicio de mesa de servicio con capacidad de
recoleccion de datos generados por la red.

Nota: la informacién que se generé o actualice en la base de datos de la administracion de la configuracion seré propiedad del
INSTITUTO FONACOT y debera ser entregada en caso de término de contrato por cualquier circunstancia.

HERRAMIENTAS PARA LA ADMINISTRACION DE EQUIPOS DE COMPUTO “DESKTOP MANAGEMENT”

El prestador del servicio debera proponer una herramienta para la administracion de equipos de cdmputo que le permita cumplir
plenamente con la administracion de cambios, y debera contar con las siguientes caracteristicas (la documentacion técnica de la
herramienta debera formar parte de su propuesta):

0 Mantener una base de datos de administracion de configuraciones al dia,
0 Registrar y mantener actualizado el equipo arrendado en la CMDB.
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0 La base de datos de la herramienta debera ser preferentemente MS-SQL server ya que en estos casos el
INSTITUTO FONACOT cuenta con licencias e infraestructura para estas plataformas, sin embargo, en caso de
requerir otra base de datos, el prestador del servicio debera proporcionar toda la infraestructura, licencias y base
de datos.

o Control e instalacion de “parches”, “Service Packs” y “Hotfixes” de los sistemas operativos (plataforma Linux,
Windows 2000, 2003, XP y superiores) de todos los equipos de computo del INSTITUTO FONACOT.

o Distribucién automatica de software de acuerdo a las necesidades del INSTITUTO FONACOT.

0 La herramienta debera operar independientemente de los dominios 0 grupos de trabajo que se encuentren
definidos en la red del INSTITUTO FONACOT.

0 La herramienta debera considerar las actualizaciones de versiones necesarias para mantener el dptimo
funcionamiento de la solucion durante la duracion del contrato.

o0 Creacion de imagenes y distribucion de sistemas operativos a través de la red, sin necesidad de contar con
licencias por imagen de acuerdo a lo descrito en la seccion IMAGENES ISO

0 Herramienta de control remoto (para tomar el control de la PC del usuario de manera remota y solucionar
problemas. Esta herramienta debera ser independiente de la marca del equipo sobre la cual se ejecute). La
herramienta se utilizara con la autorizacién del usuario, dentro y fuera de la red, segura, sin necesidad de la
instalacion previa de un agente.

0 Administracion y control de licencias de software

0 Reportes y administracion via web.

0 Aplicacion integral de administracion y monitoreo en red para equipos de escritorio y sistemas portatiles que
incluya control remoto, inventarios de HW y SW, distribucion de SW y sistemas operativos, administracion de
politicas, monitoreo de aplicaciones y vulnerabilidades mediante una dnica consola de administracion. A su vez, la
suite debe permitir la instalacion de consolas de administracion adicionales y controladas, las cuales podran ser
solicitadas por el INSTITUTO FONACOT en cualquier localidad y en cualquier cantidad.

o0 Comunicacion via protocolos TCP/IP, UDP, HTTP, opcion de comunicacién simultdnea a varios equipos, conexion
rapida por medio de una lista de bdsquedas, por direccion IP, por DNS, por directorio activo via LDAP o por
nombre de usuario, con distribucion centralizada hacia clientes multiplataforma.

0 Funcionamiento de la consola de administracién sin requerir la instalacion de directorios activos.

o0 Contar con un modulo para la integracion de directorio activo y LDAP.

0 Administracion de cuentas locales para una gestion local de usuarios integrada con el directorio activo del
INSTITUTO FONACOT.

o Debe contar con consola Web que permita la obtencion y visualizacion de reportes, configuracion de agentes,
programacion de tareas, distribucion de SW, acceso a control remoto para clientes y ser configurable para
autentificar usuarios

o Control remoto para sistemas con so Windows 2000 y superior y Macintosh os 9 y superior , contar con niveles de
seguridad para el acceso a los equipos (autentificacion por medio de llaves), permitir transferencias de archivos
entre maquinas mediante un proceso de cortar y pegar o blsqueda en explorador del sistema, bloqueo de ratdn,
teclado y video, uso de charla con el equipo controlado y ejecucion remota de aplicaciones, desconexion y reinicio
del equipo asi como la configuracion de permisos para accesos al equipo via remota.

0 Inventario de HW/SW, recopilar la informacion para equipos con Windows 2000 y superior y Macintosh os 9 y
superior, identificar los cambios del inventario y mantener informes historicos de los cambios de los objetos
inventariados, obtener informacién sobre la cantidad y clase de procesador (arquitectura, velocidad, familia,
modelo), memoria (cantidad y caracteristicas del banco de memoria), cantidad y capacidad del disco duro, so y
version, configuracion de la red (direccidn IP y Mac Address) de los recursos inventariados, bdsqueda de
componentes de red como switches, enrutadores e impresoras, asi como otros componentes que utilicen una
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direccion de IP, para sistemas Windows y Macintosh obtener informacién sobre BIOS, teclado, medios, monitor
(tipo y numero de serie), ratén, net, puertos, impresora, ranura, sistema (modelo, tipo y numero de serie),
particiones, placa de video y de red cuando lo soporte el equipo.

o0 Distribucion de SW y so, creacidon de paquetes auto extraibles con instalacién automatica y reparacion para
ambientes Windows 2000 y superior, instalacion y desinstalacion de aplicaciones de fabricantes y desarrollos de
terceros (in house) para ambientes Windows 2000 y superior y Macintosh os 9 y superior, creacion de reglas para
la distribucion e instalacion del software para un solo usuario o un grupo de usuarios a través de los segmentos
IP, permitir la distribucion en forma programada y comprimida, utilizar multidifusion (multicast) preferentemente,
descubrimiento automatico de subredes y limitar ancho de banda en forma automatica o manual para la
distribucién en ambientes LAN/WAN sin la necesidad de configurar enrutadores, switches o servidores, ni cambios
en la infraestructura (equipo adicional), implementar un directorio de distribucién temporal en el cliente para su
posterior utilizacidn a nivel local en caso de que sea necesario y permitir la ejecucion de secuencias para la
inclusion de comandos necesarios para la operacion, soportar la distribucion y captura de imagenes creadas con
herramienta propia e integracion de herramientas de terceros (ghost, powerquest, etc) en la misma consola de
administracion, distribucion a través de la red sin alterar configuraciones e infraestructura actual y capacidad para
migrar sistemas operativos y migracion de perfiles de usuario

o Definicién de politicas de aplicaciones para instalacion y/o desinstalacién por grupos con interfaz gréafica

0 Monitoreo de aplicaciones para consulta del uso de software de manera individual, por maquina, por usuario o por
grupo asi como el sw instalado, muestra de licenciamiento adquirido v.s. instalado y seguimiento de licencias,
configurar restricciones de uso de aplicaciones (inhabilitar el acceso) aun cuando el equipo se encuentre fuera de
la red.

0 Vulnerabilidades para ambientes Windows 2000 y superior, Macintosh os 9 y superior asi como aplicaciones
Microsoft, debera contar con deteccion, actualizacion, descarga automatica o manual, bitdcora y distribucion del
parche por tarea programada 0 automatica.

0 La consola debera contar con modulo de reportes preestablecidos y configurables para exportacion de datos en
formatos .xls, .doc, .csv, .pdf, .rpt y consulta de datos via web.

0 Tablero de control que pueda visualizar:

= Sistemas con proteccion antivirus en tiempo real
= Deteccidn de spyware y amenazas

= Productos instalados

=  Cantidad de sistemas operativos y tipo

Los accesos estaran disponibles para el personal de INSTITUTO FONACOT, y para el personal de los distintos prestador del
servicio de servicios de TIC que en su caso sean autorizados. El prestador del servicio debera considerar por su parte, los
accesos que sean necesarios para que su personal pueda ofrecer el servicio requerido.

LICENCIAMIENTO PARA EL ESCRITORIO DE SERVICIO

Las licencias necesarias para la operacion de las herramientas seran adquiridas por el prestador del servicio y deberad
mantenerlas actualizadas durante la vigencia del contrato,

Se requiere la suscripcion al servicio de administracion de parches (“patch management”) de la herramienta provista por el
prestador del servicio, la licencia debera estar a nombre del INSTITUTO FONACOT, pagando los derechos de uso durante el
periodo de duracién del contrato.
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Para considerar el licenciamiento entregado debera proporcionar las licencias originales del fabricante a nombre del Instituto
Fonacot.

IMAGENES ISO

El prestador del servicio, utilizando la solucion de administracién de equipos de cdmputo debera crear imagenes de sistemas
operativos ISO o equivalentes de los discos duros de los modelos mas comunes en el INSTITUTO FONACOT, crear los
repositorios correspondientes para posteriormente facilitar la operacién y recuperacion en los casos en los que se requiera el
formateo de equipos de cdmputo.

TIEMPOS DE IMPLANTACION

El prestador del servicio sera responsable de realizar la instalacion del agente o software necesario en todos y cada uno de los
equipos de cémputo del INSTITUTO FONACOT vy de los equipos de computo personal que conforman este servicio, contando
con un plazo maximo de 12 semanas para lograr el 100% de la instalacion.

Asimismo, la instalacién podra ser dividida en 2 fases:

e Fase 1: instalacion en la totalidad de los equipos de cdmputo de los sitios del distrito federal.
e Fase 2: instalacion en la totalidad de los equipos de cdmputo de los sitios remotos en el interior de la repiblica

LICENCIAMIENTO DE BASE DE CONOCIMIENTOS

El prestador del servicio debera proveer una solucién para el manejo y creacion de la base de conocimientos, misma que debera
cumplir con al menos las siguientes caracteristicas:

Creacion, administracion y consulta de conocimientos adquiridos.

Preguntas frecuentes.

Integracién de incidentes con las soluciones almacenadas en la base de conocimientos.

Facilidad y rapidez de uso para que los asesores telefonicos y empleados del INSTITUTO FONACOT la utilicen como
un medio de soporte de primer nivel.

¢ Informacion actualizada.

El prestador del servicio deberd poner a disposicidn del INSTITUTO FONACOT la base de conocimientos a través del portal
descrito en la seccion SITIO WEB de las presentes bases para consulta de los usuarios, la cual debera tener la flexibilidad de
ser ordenada por tema, por tipo de equipo o software, etc.

Nota; la base de conocimiento que se genere sera propiedad del INSTITUTO FONACOT vy debera ser entregada en caso de
término de contrato por cualquier circunstancia.

MANEJO Y ALMACENAMIENTO DE LA INFORMACION

El ES debera garantizar que durante la vigencia del contrato contara con los medios en hardware y/o software para el manejo y
almacenamiento de la informacion que sea generada derivado de las funciones que se estan solicitando en estas bases.
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El ES debera contar con procedimientos para el manejo de la informacion que sea generada durante la vigencia del contrato
(respaldos, bitacoras, resultados de monitoreo, reportes, etc.), mismos que deberd presentar como parte de su propuesta
técnica.

La informacion generada podra ser consultada en el momento que el INSTITUTO FONACOT asi lo considere necesario
debiendo tener la capacidad de realizar consultas histdricas, respaldos en medios magnéticos u opticos.

La informacidn, reportes, documentos y demas productos que resulten de las actividades realizadas por el ES, seran propiedad
exclusiva del INSTITUTO FONACOT, por lo que no podran ser utilizada ni total ni parcialmente sin su consentimiento.

Al finalizar la vigencia del contrato, el ES se obliga a entregar en medios 6pticos, toda la informacion que haya sido generada.
SITIO WEB

El ES debera ofrecer un portal en Internet e intranet para uso del INSTTUTO FONACOT. Dicho portal debera cumplir con las
siguientes caracteristicas;

e Reporte de incidentes y solicitudes via Web que cumpla con los requerimientos descritos en la seccion REPORTES

e Integracion de los resultados al tablero de control descrito en la seccion TABLERO DE CONTROL

e Debera ser de facil uso y con la capacidad de integrarse a la pagina de la intranet del INSTITUTO FONACOT para el
reporte de incidentes y solicitudes

e Niveles de acceso por nivel de usuario y por el tipo de servicio. EI INSTITUTO FONACOT acordara con el prestador
del servicio este tipo de niveles de acceso.

e Recepcion, gestion y asignacion a agentes telefénicos para la atencion de incidentes y solicitudes de servicio
registrados via Web.

e Facilitara el seguimiento de los incidentes reportados por los usuarios.

e Atencion de usuarios por medio de una sala de chat con la mesa de servicio, desde la cual se tenga la capacidad de
levantar incidentes, solicitudes y tomar control de los equipos sin la necesidad de la instalacion de agente alguno.

TABLERO DE CONTROL

El ES debera implantar un tablero de control que permita resumir el seguimiento a los planes de trabajo y los niveles de servicio
acordados, dicho tablero debera de estar ubicado en las instalaciones de oficinas centrales del INSTITUTO FONACOT.

Los beneficios que se esperan del tablero de control deberan ser los siguientes:

Permitira demostrar objetivamente la contribucion del escritorio de servicio al INSTITUTO FONACOT
Permitird asociar metas, estrategias y desempefio

Establecera conexiones lgicas entre la estrategia, planes de mejora y reportes de avance

Ayudard a definir métricas significativas para evaluar la contribucion de los programas y servicios
Facilitara la coordinacion con las diferentes areas del INSTITUTO FONACOT
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e Ayudara a ajustar las prioridades de ti para que se alineen con las prioridades del INSTITUTO FONACOT
El tablero de control debera conceptualizar al menos los siguientes niveles de agrupamiento:

e  Por unidad administrativa y representaciones del INSTITUTO FONACOT, de manera geografica (ver figura 3)

e  Por niveles de prioridad

e Por area encargada de solucionar los incidentes (nivel 1, nivel 2, especialistas, personal interno y prestador del servicio del
INSTITUTO FONACOT)

e  Por mend de servicios

— T UNITED  STATES

o o, ilmq[
Malea AT lown
a2 HOMOLITAS

= FIGURA3-

Los niveles para el calculo de los indicadores (semaforos) deberan ser definidos en conjunto con el INSTITUTO FONACOT en la
etapa de implantacion.

Todos los seméaforos deberan de permitir la funcionalidad de andlisis de informacion (drill&down) hasta la fuente de informacion,
ejemplo:

Unidad administrativa > servicios en la unidad > mantenimiento correctivo > reportes de incidentes (solucion de mesa de
Servicio)

En resumen, el tablero de control debera proveer las siguientes funciones;

Deberd identificar las areas de oportunidad en procesos, habilidades, herramientas, personas, etc.

Facilitara la presentacion de resultados y la planeacion a futuro

Debera permitir hacer cruces de informacion de manera libre e intuitiva para poder conocer los servicios por estado

Deberéa poder realizar filtros dentro de escenarios y dentro del -down para conacer el detalle del anlisis de la informacion.
Debera poder realizar graficas de los diferentes drill&down de la informacién y poder personalizar esta de acuerdo a las
necesidades del INSTITUTO FONACOT.

e Debera poder exportar informacion del drill&down a excel, texto y otros formatos.
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El prestador del servicio debera de proporcionar una solucidn de reporteo la cual deberd integrarse en cada uno de los servicios
y puntos indicados en las presentes bases.

CARACTERISTICAS DE LOS REPORTES

La solucion que el prestador del servicio proporcione, debera contar con al menos las siguientes caracteristicas:

INSTITUTO

PROCESD DE C

Acceso 100% via web con las siguientes facilidades:

(0]
(0]
(0]

Publicacién, creacion y modificacién de reportes en linea
Control de acceso y niveles de seguridad integrado
Programacion y distribucién de reportes complejos

Debe contar con un webservice integrado que permita publicacién automatica en formato html, pdf y ascii

Capacidad para analizar niveles de servicio:

(o}

(o}

Usando datos histdricos se deben generar reportes de nivel de servicio para analizar y desplegar informacion del
nivel de servicio por regién, departamento (unidad administrativa) o unidad de negocio.

Capacidad de tener reportes de nivel de servicio para multiples audiencias, como reportes ejecutivos, para
administradores de IT, de servicio al cliente o de unidad de negocio.

Capacidad de diferentes niveles de agrupamiento, ejemplo:

OO0OO0OO0OO0OO0OO0

Por hora

Por dia

Por semana

Por mes

Por un periodo especifico determinado (mes, dia, hora, semana, periodo especifico como 3 meses, 3 dias, etc.).
Por unidad administrativa

Por regidn, etc.

Capacidad para andlisis de informacion (drill&down) para explotar resultados desde el resumen hasta el detalle
Contar con diccionario de datos integrado para facilitar la creacion de reportes

Capacidad de exportar los resultados a los siguientes formatos:

O O0OO0O0

o
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o DOC
o CSV ETC.

e  Extraccion e integracion de informacion de diferentes fuentes como bases de datos, odbc, archivos xls, txt, csv, etc.

e Actualizacion de la informacion real (contenida en las diferentes fuentes de informacion) de al menos 2 veces por dia 'y en el
mejor de los casos en tiempo real.

e Todos los reportes deberan de contar con la capacidad para poder ser explotados y formar parte del contenido del tablero
de control y portal descritos en las secciones TABLERO DE CONTROL Y SITIO WEB

e  Automatizacion para entrega periddica de reportes pdf o ascii via correo electrénico.

D. HARDWARE

El prestador del servicio se obligara a proporcionar el hardware en la cantidad y con las capacidades técnicas que estime
pertinentes para el otorgamiento del servicio, a fin de cumplir con los niveles de servicio establecidos. El hardware estara
ubicado en el ES del prestador del servicio, por lo que éste se obliga a implementar las medidas que permitan garantizar los
accesos logicos y fisicos de la infraestructura utilizada para el otorgamiento del servicio, salvaguardar los recursos técnicos y
asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.

Es responsabilidad total del prestador del servicio disponer de todos los componentes, interfaces, dispositivos, software
operativo del hardware, etc, que permitan la interconexion y operacion del hardware necesario para el otorgamiento del ES.

El prestador del servicio debera considerar los mecanismos necesarios que le permitan disponer de un ambiente de pruebas a
fin de atender los RFCh's o cambios estandar que por necesidades de la misma operacion del servicio se requieran o bien por
peticion expresa del INSTITUTO FONACOT, lo cual permita la continuidad operativa del ambiente de produccion.

El prestador del servicio se obligard a asumir la responsabilidad total por el aseguramiento y gastos asociados que se generen
por el manejo, retiro y traslado del hardware.

E. NIVELES DE SERVICIO REQUERIDOS

Para la implantacion de los servicios, se deberan considerar los siguientes tiempos a partir de la fecha de inicio del contrato:

Implantacion del centro telefonico del escritorio de servicio 40 dias *
Enlace de voz y datos del escritorio de servicio 45 dias *
Canales alternos de contacto 5dias*

Solucién CMDB 20 dias *
Solucién Desktop Management 90 dias *
Solucién base de conocimientos 90 dias *
Portal Web 20 dias *
Reportes via Web 30 dias *
Tablero de control 90 dias *
Inicio de operacion del Escritorio de Servicio en oficinas del Prestador de Servicio 50 dias*

* Dias naturales
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Una vez implementado el servicio, el prestador del servicio debera entregar una constancia de entrega del servicio para ser
avalada por la Direccion de Tecnologias de Informacion. La entrega del servicio solo implicara el inicio del mismo, por lo que el
INSTITUTO FONACOT podra solicitar los ajustes necesarios para lograr los objetivos planteados en las presentes bases.

Los niveles de servicio requeridos para el escritorio de servicio deberan basarse en el siguiente cuadro:

indice Descripcion Objetivo Nivel de Servicio
RC Rapidez para Contestar * 15 seg 99.5 %
TE Tiempo en Espera * 90 seg 99.5%
IA indice de abandono de llamadas * 15% 98.5 %
TLO Tiempo de la llamada en el Nivel 0 * 5 min 99.5%
TL1 Tiempo de la llamada en el Nivel 1 * 10 min 99.5%
ISU ** indice de Satisfaccion de los Usuarios 97.5% 97.5%
DI Documentacion de Incidentes 100% 100 %
RC Respuesta a solicitudes por correo 30 min 97.5%
electrénico o portal
SEGU Seguimiento a incidentes escalados al Nivel 100% 100%
3

F. POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
Con objeto de revisidn, el licitante debera incluir en su propuesta técnica sus procedimientos de uso comin, basados en ITIL con
objeto de revision por parte del INSTITUTO FONACOT. Lo anterior sera materia de revision durante el periodo de evaluacién y
seré causa de descalificacion de la propuesta técnica la no presentacion de los mismos.

Durante el periodo de implantacion, el INSTITUTO FONACOT proporcionara el manual de politicas del INSTITUTO FONACOT
(normatividad vigente) para la adecuacion de los procesos y procedimientos basados en ITIL.

Todos los procesos y procedimientos que se definan deberan ser incluidos en el manual de procesos y procedimientos que serd
responsabilidad del prestador del servicio elaborar y mantener al dia.

La evaluacidn y aprobacion de todo proceso y procedimiento debera ser autorizado por el INSTITUTO FONACOT.

El INSTITUTO FONACOT contara con la facultad de revisar y solicitar actualizaciones a los procedimientos en todo momento
durante la vigencia del contrato.

El prestador del servicio debera definir y establecer procesos operativos que le permitan gestionar, controlar y proporcionar los
servicios que se soliciten al escritorio de servicio.

La fecha de entrega de dichas politicas y procedimientos se acordara con el prestador del servicio.

GESTION DE LA MESA DE SERVICIO CALIFICADA
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El prestador del servicio debera definir y establecer un modelo de gestion que permita medir y controlar el cumplimiento de metas
y objetivos asi como presentar las proyecciones de mejoras esperadas durante el periodo de prestacion del servicio, de acuerdo
a las mejores practicas basadas en ITIL en lo que a gestion del soporte al servicio y gestion de la entrega del servicio se refiere.
Para tal fin el prestador del servicio debera proporcionar un tablero de control el cual se describe en la seccion TABLERO DE
CONTROL.

El licitante deberd incluir en su propuesta técnica sus procedimientos de uso com(n para la gestion del soporte al servicio y
gestion de la entrega del servicio, basados en ITIL con objeto de revisidn por parte del INSTITUTO FONACOT. Lo anterior sera
materia de revision durante el periodo de evaluacion.

GESTION DEL SOPORTE AL SERVICIO

El prestador del servicio debera proporcionar y presentar los procesos y procedimientos necesarios para la gestion del soporte al
servicio de acuerdo a las mejores préacticas basadas en ITIL.

ADMINISTRACION DE LA CONFIGURACION

El prestador del servicio deberd proporcionar y presentar un proceso de administracion de configuraciones, mismo que sera
verificado y aprobado por parte del INSTITUTO FONACOT. El proceso deberd proporcionar un modelo logico de la
infraestructura o del servicio mediante la identificacion, el control, el mantenimiento y la verificacidn de las versiones de los
elementos de configuracion (ci) de la infraestructura tecnoldgica del INSTITUTO FONACOT. Debera de constar de las siguientes
actividades:

IDENTIFICACION:

Deberd seleccionar e identificar las estructuras de configuracion de todos los elementos de configuracion (ci's) de la
infraestructura tecnoldgica del INSTITUTO FONACOT, sus propietarios, sus interrelaciones y la documentacion de
configuraciones. Incluye la asignacién de identificadores y ndmeros de version para los elementos de configuracion, verificar y
etiquetar aquellos elementos que no se encuentren etiquetados e ingresarlos a la base de datos de la administracién de la
configuracion.

CONTROL:

Debera garantizar que Unicamente los elementos de configuracion autorizados e identificados sean aceptados y registrados
desde su recepcion hasta su eliminacién. Asegurando que ningin elementos de configuracion sea agregado, reemplazado o
eliminado sin la documentacion apropiada de control.

REGISTRO DE LOS ESTADOS DE CICLO DE VIDA:

Deberéa permitir obtener reportes de todos los datos actuales e histéricos que se relacionan con cada elemento de configuracion
alo largo de su ciclo de vida. Permitird el seguimiento a los cambios en los elementos de configuracién y sus registros.
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VERIFICACION Y AUDITORIA:

Se deberda de presentar una serie de revisiones y auditorias que verifiquen la existencia fisica de los elementos de configuracion
y asi corroborar que estén correctamente registrados en la cmdb. El prestador del servicio deberd llevar a cabo éste proceso al
menos una vez por afio, pudiendo realizarse durante las actividades correspondientes al mantenimiento preventivo de equipos

ADMINISTRACION DE INCIDENTES

El prestador del servicio deberd proporcionar y presentar un proceso de administracion de incidentes para el escritorio de
servicios, mismo que sera verificado y aprobada por parte del INSTITUTO FONACOT. El proceso debera estar basado
como minimo en las siguientes actividades (ver figura 2):

DETECCION Y REGISTRO DE INCIDENTES

0 Registrar los detalles basicos del incidente.
o Alertar alos grupos de soporte especializado y/o experto.

CLASIFICACION Y SOPORTE INICIAL

o Clasificar las llamadas entrantes y los incidentes, a fin de comparar estos contra los errores conocidos utilizando
la base de conocimiento.

O  Priorizar los incidentes.

0 Brindar soporte inicial (resolucion rapida, no mayor a 15 minutos).

o Informar a la administracion de problemas descrita en la seccion ADMINISTRACION DE PROBLEMAS sobre los
problemas nuevos o los no vinculados e incidentes mltiples.

o Cerrar 0 asignar el incidente a un grupo de especialistas y/o expertos e informar a los usuarios.

INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO

0 Evaluar los detalles del incidente.
0 Recolectar y analizar la informacion y/o resolucion relacionada al incidente con soluciones temporales o
escalamientos.

RESOLUCION Y RECUPERACION

0 Resolver el incidente o elevar una solicitud de cambio y actualizar acciones de recuperacion.
CIERRE DE INCIDENTES

o Confirmar la resolucion al cliente o a quien lo origino y actualizar el estado para el cierre.
PROPIEDAD, MONITOREO, SEGUIMIENTO Y COMUNICACIONES

o0 El escritorio de servicio deberd retener la propiedad del incidente y lo administrara hasta que lo resuelve a entera
satisfaccion del usuario o de quien lo origind.
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0 El escritorio de servicio monitoreara regularmente el estado y dara seguimiento al progreso hacia la resolucion,
considerando siempre los niveles de servicio acordados de todos los incidentes abiertos.

0 El escritorio de servicio sera la responsable de mantener informado al usuario en todo momento referente al
progreso y resolucion de los incidentes utilizando diferentes herramientas tecnoldgicas como reportes via Web,
correo electronico y via telefonica.
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Metodologia del Soporte Técnico ---- Unico punto de administracion y control a través de Mesa de Servicios -
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Los usuarios internos del INSTITUTO FONACOT deberan contar con la capacidad de solicitar servicios o reportar incidentes via
correo electronico, Internet, intranet (pagina del escritorio de servicio que provea el prestador del servicio) y/o la red de voz del
INSTITUTO FONACOT para realizar las llamadas, para esto el flujo de la operacion deberd ser el siguiente:

PARA EL REPORTE DE INCIDENTES ViA CORREO ELECTRONICO.

1. El usuario envia correo electrénico a cuenta designada para el escritorio de servicio.

2. El correo es recibido y atendido por un agente del escritorio de servicio.

3. El usuario recibe correo electrnico de respuesta con el nimero de reporte asighado

4.La comunicacion subsecuente para status y cierre del reporte se podra realizar por el mismo medio o telefénicamente.

PARA REPORTE DE INCIDENTES ViA INTERNET E INTRANET.

1.El usuario ingresa a la pagina que el escritorio de servicio asigne para el INSTITUTO FONACOT.

2.El sistema debera ser de facil uso y operacion.

3.El sistema deberd asignar un nimero de reporte asi como confirmar el mismo a la cuenta de correo del usuario solicitante.

4.La solicitud debera ser atendida inmediatamente por un agente de soporte telefonico en el escritorio de servicio.

5. El sistema debera permitir al usuario dar seguimiento a su incidente a través del nimero de reporte mediante varias
herramientas (llamadas telefonicas, sitio Web, correo electronico).

PARA REPORTE DE INCIDENTES ViA LA RED DE VOZ
1.El usuario marca una extension del INSTITUTO FONACOT (*111)

2.La llamada llega al conmutador del escritorio de servicio a través del enlace proveniente de la red VPN mpls que entre estos
deberd existir y ser proporcionado por el prestador del servicio.

3.El conmutador del escritorio de servicio recibe la llamada y lo asigna al sistema de acd (descrito en el Anexo 4 D “centro
telefonico”)

4.Lallamada es contestada por un agente de soporte telefonico del escritorio de servicio.

Notas:

e Si por alguna razdn los usuarios internos del INSTITUTO FONACOT no pudieran realizar la llamada hacia es
escritorio de servicio a través de la red del INSTITUTO FONACOT lo podran hacer a través de un nimero nacional
sin costo 01-800, que provea el prestador del servicio para el INSTITUTO FONACOT.
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Los agentes de soporte telefonico del escritorio de servicio contestaran todas las llamadas de forma profesional y cortés. No se
permitiran agentes automatizados (no humanos). Para llamadas en espera se aceptaran grabaciones automatizadas.

El escritorio de servicio le dara un orden de prioridad a cada incidente de acuerdo a la prioridad establecida en los acuerdos de
escalacion, remitira, dara seguimiento y escalara los problemas o solicitudes de los usuarios finales para cumplir con los niveles
de servicio acordados.

Todas las solicitudes realizadas por cualquier medio de comunicacion que se utilice (teléfono, correo electrdnico, Internet,
escrito, etc.) Por parte de los usuarios internos del INSTITUTO FONACOT deberan registrarse en la solucion de mesa de
servicio provisto por el prestador del servicio y descrito en la seccion SOLUCION DE MESA DE SERVICIO asi como llevar un
numero consecutivo que se generara de manera automatica y que debera ser Unico para el INSTITUTO FONACOT y a través
del cual se pueda dar seguimiento en todo momento. Por ningln motivo se permitiran nimeros de solicitudes salteadas.

En caso de que asi aplique, dependiendo de los incidentes reportados, los agentes de soporte telefonico y los ingenieros
certificados del escritorio de servicio deberan aprovechar las herramientas de control remoto descritas en la seccion
HERRAMIENTAS PARA LA ADMINISTRACION DE EQUIPOS DE COMPUTO “DESKTOP MANAGEMENT” para disminuir los
tiempos de solucion de incidentes y cumplir con los niveles de servicio acordados.

ADMINISTRACION DE PROBLEMAS

El prestador del servicio debera proporcionar un proceso de administracion de problemas que le permita ser tanto reactivo como
proactivo, mismo que sera verificado y aprobado por parte del INSTITUTO FONACOT. El aspecto reactivo sera responsable de
resolver problemas como respuesta a uno 0 mas incidentes. En lo que se refiere a la proactividad, debera identificar y resolver
problemas y errores conocidos antes de que ocurran los incidentes.

Las actividades béasicas de este proceso deberan ser las siguientes:
e ACTIVIDADES REACTIVAS:

0 CONTROL DE PROBLEMAS: identificara las causas subyacentes de los incidentes para prevenir futuras
recurrencias, y deberd incluir;
> Identificar y abrir registro de problemas
»  Confirmar o desarrollar soluciones temporales
> Andlisis de las causas raiz para identificar el componente de la infraestructura (ci) que fallo
»  Solicitudes de cambio, resolucion de problemas y cierre

0 CONTROL DE ERRORES: debera cubrir los procesos involucrados en el seguimiento de los errores conocidos
hasta que sean eliminados mediante la implantacion exitosa de un cambio bajo el control de procesos de la
“administracion de cambios” descrita en la seccion ADMINISTRACION DE CAMBIOS. El objetivo debera ser el
estar conciente de los errores, monitorearlos y eliminarlos cuando esto sea posible. El control de errores debera
incluir:

» Desarrollo de soluciones para reparar el componente de la infraestructura (ci) que fall.
> Entregar una solicitud de cambio a la administracion de cambios para eliminar el error.
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e ACTIVIDADES PROACTIVAS:

o0 Utilizar andlisis de tendencias.
o0 Enfocar acciones preventivas.
0 Revision de problemas mayores.

ADMINISTRACION DE CAMBIOS

El prestador del servicio con apoyo del INSTITUTO FONACOT debera proporcionar un proceso de administracién de cambios
estandar (rimacs) para configurar dichos cambios. Debera prestar una asesoria sobre el proceso de atencién de cambios,
enfocado a solventar de manera eficaz y eficiente la reduccidn significativa de los incidentes relacionados con cambios. Este
proceso debera de contar con gran visibilidad y canales de comunicacion abiertos para promover transiciones sin problemas
cuando se realicen cambios. Debera de proveer mecanismos o serie de procedimientos estandar para planear, coordinar,
controlar, rastrear, comunicar y asegurar los cambios relacionados con la operacidn y provision de servicios (hardware, software,
firmware, comunicaciones y facilidades) ofrecidos por la infraestructura del INSTITUTO FONACOT y que afectan el ambiente de
produccion y de desarrollo de la misma.

El proceso de administracion del cambio debe mantener el ritmo del cambio requerido por necesidades del INSTITUTO
FONACOT:

Software de aplicaciones
Software de sistema
Administracién de hardware
Administracién de facilidades
Documentacién

El proceso de la administracion de cambios debe incluir al menos las siguientes actividades:

Registro y filtrado de cambios

Asignacion de prioridades

Categorizacion de cambios

Aprobacién de cambios

Programacion de cambios

Coordinacion de la construccion, pruebas e implantacion
Revision de cambios / revisién post implantacion
Procedimientos de respaldo y recuperacion.

Mejoras al proceso, apoyadas en el seguimiento a las métricas via tablero de comando descrito en la seccion TABLERO
DE CONTROL

e Auditable

Estos procesos documentados deben aminorar el impacto en los niveles de servicio pactados entre el prestador del servicio y el
INSTITUTO FONACOT. Para tal efecto es necesario coordinar las autorizaciones necesarias entre el prestador del servicio y el
INSTITUTO FONACOT para cualquier cambio en el que pueda verse impactado el nivel de servicio, ya sea por situaciones
programadas y de contingencia, recepcion de nuevas versiones de soluciones operativas, pruebas técnica, cambios por
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mantenimiento preventivo y/o correctivo en hardware, software, comunicaciones y facilidades, asi como toda aquella actividad
que impacte la provision del servicio.

ADMINISTRACION DE LIBERACIONES

El prestador del servicio debera proporcionar el proceso de administracion de liberaciones que se ocupara de los cambios sobre
los servicios ti ya definidos. La administracion de liberaciones trabajara estrechamente con la administracion de cambios y la
administracion de configuraciones, de modo que se asegure que la cmbd esté actualizada, que los cambios se manejen de
manera adecuada y que todas las nuevas liberaciones de software sean almacenadas en la biblioteca de software definitiva (dsl
por sus siglas en ingles).

Las actividades basicas de este proceso deberan ser las siguientes:

e POLITICA DE LIBERACION: garantizar que cada liberacion siga la politica de liberaciones, que le sea asignado un
identificador Unico con el propésito de dar seguimiento.

e PLANEACION DE LA LIBERACION: considera acordar las politicas y los procedimientos a ser usados, determinando los
roles, las responsabilidades; planeando los niveles de los recursos y su calendarizacion, entre otras actividades.

e DISENO Y DESARROLLO: los procedimientos deben ser planeados y documentados para construir liberaciones de
software, reutilizando procedimientos estandares en la medida de lo posible.

e PRUEBA DE LA ADECUACION: esto debe incluir la prueba funcional, la prueba operacional, la prueba de desempefio y la
prueba de integracion.

e PLANEACION DE LIBERACIONES: involucra el producir una guia detallada de eventos, incluyendo las responsabilidades
y tareas, la documentacion de los planes de accion por ubicacion.

e COMUNICACION, PREPARACION Y CAPACITACION: la comunicacion con los usuarios y el personal de soporte es
importante. Identificar lo planeado y su impacto sobre ellos. Revisar los planes a través de reuniones de planeacién de
liberaciones y sesiones de capacitacién que proporcionara el INSTITUTO FONACOT.

e DISTRIBUCION E INSTALACION: involucra la distribucion de liberaciones de software con los cambios asociados al
hardware desde el ambiente de construccidn hacia los ambientes de prueba y de produccion.

GESTION DE LA ENTREGA DEL SERVICIO

El prestador del servicio debera proporcionar y presentar los procesos y procedimientos necesarios para la gestion de la entrega
del servicio para el escritorio de servicio de acuerdo a las mejores practicas basadas en ITIL, mismo que sera verificada y
aprobada por parte del INSTITUTO FONACOT.

ADMINISTRACION DEL NIVEL DE SERVICIO

El proceso de administracion del nivel del servicio deberd involucrar tanto al prestador del servicio como a al INSTITUTO
FONACOT para mantener y monitorear los niveles de servicio. El prestador del servicio debera proporcionar los procesos de
planeacion, coordinacion, monitoreo y generacion de reportes de los niveles de servicio (sla’s por sus siglas en ingles), y la
revision continlia de los logros de servicio para garantizar que la calidad necesaria del servicio sea mantenida y mejorada
gradualmente.

El proceso de la administracion del nivel de servicio debe incluir al menos las siguientes actividades:
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e ESTABLECER FUNCIONES:

0 Actividades de planeacion que incluye definir roles y responsabilidades, planificar las habilidades de monitoreo y
herramientas de soporte.

0 Realizara el establecimiento inicial de la percepcion de los servicios.

0 Revision de los acuerdos de niveles de operacion (olas por sus siglas en ingles) y los contratos de servicio
acordados (ucs por sus siglas en ingles) existentes.

e APLICARA LOS NIVELES DE SERVICIO ACORDADOS: SLA's solicitados en el presente anexo, asi como revisar la
compatibilidad de los OLA's con los SLA's, y definir de manera continua los procedimientos de reportes y de revision.

e REVISIONES: realizar revisiones periddicas, monitorear y generar reportes de logros del servicio y los reportes de
operacion. Los reportes periddicos de los detalles de desempefio contra SLA’s deberan incluir tendencias, etc.

ADMINISTRACION DE LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO.

El prestador del servicio debera crear los planes y/o procedimientos para la continuidad de servicio ti nicamente en el dmbito
que le corresponde debera tener un enfoque sistematico para la creacion de un plan y/o procedimientos (los cuales debera ser
regularmente actualizados y probados) para prevenir, lidiar con o recuperarse de la pérdida de servicios criticos por periodos
extensos.

MODELO TECNOLOGICO DE LA MESA DE SERVICIO CALIFICADA.

Los licitantes deberan considerar en sus proposiciones técnicas y econoémicas la asignacién de recursos humanos y de
infraestructura necesarios para la prestacion de los servicios.

El escritorio de servicio debera residir en las instalaciones del prestador del servicio.
HORARIO DE ATENCION DE LA MESA DE SERVICIO CALIFICADA.

El prestador del servicio debera proporcionar los recursos necesarios para poder cumplir con los niveles de servicio solicitados
para el escritorio de servicio en un horario de:

Lunes a viernes de 8:00 a 21:00 y sabados de 8:30 a 16:00 hrs. En dias laborales del INSTITUTO FONACOT

INFRAESTRUCTURA DE LA MESA DE SERVICIO CALIFICADA.

El prestador del servicio debera garantizar que puede proporcionar la funcionalidad requerida para el soporte al servicio y
entrega del servicio basado en ITIL con las herramientas que a su consideracién sean las mas adecuadas y cuya propiedad
continuara siendo del prestador del servicio, en ningtn caso el INSTITUTO FONACOT debera ser condicionado a su compra.
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Las herramientas de hardware y/o software descritas a continuacién podran estar integradas en uno 0 mas soluciones o por
separado, siempre y cuando cumplan con las caracteristicas y funcionalidades que a continuacion se describen, y soporten
plenamente la integracion basada en ITIL.

CENTRO TELEFONICO PARA LA MESA DE SERVICIO CALIFICADA.

El escritorio de servicio debera proporcionar un centro telefénico que cumpla con las caracteristicas descritas en el Inciso |
Caracteristicas que debe de cumplir el centro telefonico.

ENLACE DE VOZ ENTRE EL ESCRITORIO DE SERVICIO Y EL INSTITUTO FONACOT

La atencion telefonica para el soporte y atencion a usuarios del INSTITUTO FONACOT debera hacerse a través de la red del
INSTITUTO FONACOT, por medio del conmutador del centro de atencion del prestador del servicio.

Para tal fin, el prestador debera incluir en su propuesta y con cargo a éste, un enlace proveniente de la red vpn mpls del
INSTITUTO FONACOT con un ancho de banda que defina como el adecuado, considerando el volumen de llamadas y la
criticidad del servicio.

El centro telefénico del prestador del servicio debera coordinar actividades con el personal técnico del INSTITUTO FONACOT en
especial de la Direccion de Tecnologias de Informacion a efecto de llevar a cabo la configuracion entre los conmutadores.

En el caso de que el enlace tenga una falla mayor el prestador del servicio del servicio debera garantizar un periodo maximo de
dos horas para reestablecer el servicio.

CANALES ALTERNOS DE CONTACTO

Los canales de acceso alternos que proporcione el prestador del servicio deberan ser gestionados de manera uniforme con los
indicadores correspondientes para cuantificar y gestionar la actividad de cada uno asi como el registro de incidentes y solicitudes
de servicio de usuarios internos y la atencién de los mismos, por lo que los incidentes y solicitudes recibidos a través de este
medio tendran el mismo tratamiento que los recibidos via telefénica.

Deberan existir canales alternos como:

e CORREO ELECTRONICO

El prestador del servicio deberd estar en posibilidad de recibir incidentes y solicitudes de los usuarios internos del
INSTITUTO FONACOT a través de correo electrdnico, el cual debera de contar con los siguientes requerimientos:

0 Deberéa contar con al menos 2 (dos) cuentas de correo electrénico que se usaran de la siguiente forma:
= 1 parausuarios internos del INSTITUTO FONACOT
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» 1 lista de distribucion para intercambio de informacion entre responsables del INSTITUTO
FONACOT y de los responsables que el prestador del servicio designe.

0 Recepcion, gestion y asignacion a agentes telefonicos para la atencién de correos electrénicos.
e PORTAL WEB

Se requiere que el centro de atencién del prestador del servicio ofrezca un portal en Internet y en la intranet para uso del
INSTITUTO FONACOT. Dicho portal debera cumplir con los requerimientos descritos en la seccion SITIO WEB del
presente anexo.

PLAN DE CONTINGENCIA

El prestador del servicio debera entregar un plan de contingencia que describa el o los procedimientos a ejecutar en caso de que
se presente alguna eventualidad en cualquiera de los elementos que intervienen en el otorgamiento del servicio. Dicho plan
debera considerar las acciones o actividades individuales o en conjunto que se deberan ejecutar, segun la eventualidad. Durante
la vigencia del contrato, se realizara por lo menos dos simulacros del plan de contingencia.

El prestador del servicio se obligara a mantener actualizado el plan de contingencia en funcion a las necesidades operativas y
funcionales del servicio.

G.CARACTERISTICAS TECNICAS QUE DEBE CUMPLIR EL CENTRO TELEFONICO
CENTRO TELEFONICO
ASPECTOS GENERALES

El prestador del servicio debe contar con un centro telefonico, el cual realice las funciones para recibir y administrar necesidades
de los clientes o usuarios finales. Este centro de contacto debe ser capaz de recibir requerimientos, aclaraciones y quejas, a
través de llamadas telefonicas, faxes y correos electrénicos, por lo menos.

Para la atencion de los reportes del escritorio de servicio, el prestador del servicio debera de contemplar que las instalaciones del
centro telefonico deberan de estar ubicadas en el Distrito Federal o area metropolitana.

El centro telefonico debe contar con las siguientes capacidades, equipos, sistemas y aplicaciones:

= Equipo generador de energia eléctrica (planta de luz) para casos de falla en el suministro externo de energia eléctrica.

= Equipo de suministro de energia ininterrumpida (ups) en redundancia, con conexiones eléctricas y circuitos separados de
la red normal y computacional.

=  Computadoras personales (pc’s) para el personal asignado para el otorgamiento del servicio, las cuales dispongan del
software operativo del hardware y software de proteccion contra malware vigente y actualizado.

= Equipo de telefonia para el personal asignado para el otorgamiento del servicio.

= Sistema de cableado estructurado minimo cat. 5e, con velocidad de 100 Mbps.

=  Sistema de seguridad de acceso fisico a sus instalaciones, con definicién de politicas para acceso a las areas y
restricciones de personal a lugares como el site.
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OPERACION DEL CENTRO TELEFONICO
El centro telefénico debera operar de conformidad a los siguientes términos y condiciones:

El centro telefénico debera operar en un horario de las 8:00 a las 21:00 de lunes a viernes y de 8:30 a 16:00 horas los dias
sabados, tiempo local del D.F., en jornada continua, de lunes a sabado, por lo que el prestador del servicio debera asignar los
recursos humanos y técnicos (hardware, software y comunicaciones) necesarios para su operacion.

El prestador del servicio debera entregar un plan de contingencia que describa el o los procedimientos a ejecutar en caso de que
se presente alguna eventualidad en cualquiera de los elementos que intervienen en el otorgamiento del servicio. Dicho plan
debera considerar las acciones 0 actividades individuales o en conjunto que se deberan ejecutar, segun la eventualidad. Durante
la vigencia del contrato, se realizara por lo menos dos simulacros del plan de contingencia.

El prestador del servicio se obligara a mantener actualizado el plan de contingencia en funcion a las necesidades operativas y
funcionales del servicio.

Es responsabilidad del prestador del servicio proveer la cantidad de agentes de soporte telefonico que resulte necesaria para
cumplir con los niveles de servicio establecidos para la atencién de llamadas. Durante el horario que no se disponga de agentes,
se deberd trasmitir un mensaje o grabacion para informar al usuario de los horarios de atencién. En los casos que exista
saturacion para recibir llamadas de los usuarios, debera transmitirse una grabacion de al menos 6 segundos para informar de
esta situacion o bien cualquier otro elemento informativo que considere conveniente el INSTITUTO FONACOT, a efecto de que
se reproduzcan en los tiempos de espera.

La recepcién de los requerimientos, aclaraciones y quejas deberd ser a través de teléfono, correo electrénico, fax o web.
Cualquier requerimiento, aclaracién o queja de los usuarios deberd ser registrado en la herramienta correspondiente
generandose un nimero de reporte.

El centro de telefonico debera realizar campafias informativas, actividades proactivas y elaboracion de encuestas, con base en
las solicitudes que emita el INSTITUTO FONACOT, sin embargo, se deben considerar las siguientes necesidades ya definidas:

o Al término de la implementacién del escritorio de servicio se debera realizar una campaiia a fin de difundir las reglas de
operacion que se hayan definido como resultado de la implementacion del escritorio de servicio entre el INSTITUTO
FONACOQOT y el prestador del servicio.

o Los dias sabados de cada semana se deberan realizar actividades de soporte proactivo con las distintas localidades
del INSTITUTO FONACOT a fin de identificar si existen requerimientos sobre servicios de TIC (Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones)

e A solicitud del INSTITUTO FONACOT se deberan de realizar encuestas sobre cualquier situacién, circunscrita a
servicios de TIC.

Las formas y modos respecto a las campafias, soporte proactivos y encuestas deberan ser aprobados por el INSTITUTO
FONACOT.
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Todo usuario del servicio debera ser tratado con respeto y atendido de acuerdo a las politicas que defina el INSTITUTO
FONACOT.

El prestador del servicio deberd establecer los programas de capacitacion o transferencias de conocimientos que sean
necesarios para que los agentes den la atencion adecuada a los usuarios, recaben la informacion necesaria para el registro de
los requerimientos, aclaraciones o quejas y los canalicen con el personal pertinente.

La capacitacion o transferencia de conocimientos mencionada se vera complementada por el manual de entrenamiento que el
propio prestador del servicio debera elaborar a partir de documentos oficiales que, con caracter confidencial, le proporcione el
INSTITUTO FONACOT, relativos a los servicios de tic que brinda. Los manuales desarrollados por el prestador del servicio
seran propiedad del INSTITUTO FONACOT.

INFRAESTRUCTURA PARA LA OPERACION DEL CENTRO TELEFONICO

Para la operacion del centro telefonico, el prestador del servicio debera proveer la siguiente infraestructura de conformidad a los
siguientes términos y condiciones:

e  Considerar el hardware, software, licenciamiento y servicios profesionales requerido para el conmutador Alcatel
de Oficinas Centrales para la integracion del conmutador del Escritorio de Servicio

e Configuracién de un mddulo de monitoreo por pantalla en tiempo real del sistema ACD el cual pueda ser
administrado via red por el personal del INSTITUTO FONACOT

e Reportes en linea e histdricos; administrable via red por diferentes supervisores del INSTITUTO FONACOT, estos

reportes deberan mostrar el nivel de servicio, cantidad de llamadas que se encuentren en tiempo real mostrando

cada uno de los estados de atencion posibles, tiempos promedios y cantidades acumulables diariamente o por

periodos establecidos.

Configuracion de un reporte que permita conocer el tiempo minimo y maximo de duracion de llamadas.

Registro en linea e histérico de cualquier tipo de llamadas de un agente o grupo de agentes.

Administracién de agentes por especialidad.

Programacion de informes diarios, semanales y mensuales de transacciones.

Informe de carga de actividad por agente.

Informe de resumen de servicios por tipo de llamada.

DISTRIBUCION AUTOMATICA DE LLAMADAS

Se requiere que el ACD (Distribucién Automatica de Llamadas, por sus siglas en inglés) sea independiente a otros
proyectos del prestador del servicio.

0 La solucién propuesta debera utilizar toda la funcionalidad en el PBX/ACD para proveer un nivel mas rico de
informacion con mejores decisiones de enrutamiento, generacion de reportes, nivel de servicio, etc.

0 La solucién debe contar con una interfase grafica facil de usar para la creacién y modificacion de los escenarios
de enrutamiento asi como la generacion de reportes detallados y configurables.
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0 Las reglas de desborde de llamadas deberan permitir el manejo condicional de acuerdo a las habilidades del
agente y por mayor tiempo disponible.

0 Las reglas de deshorde de llamada deben permitir la adecuacion e incorporacion de férmulas Unicas que permitan
cumplir con las metas del INSTITUTO FONACOT (como enrutar las llamadas de acuerdo a los niveles de servicio
definidos en conjunto con el INSTITUTO FONACOT para cada tipo de usuario, prioridades, escalamiento, etc.).

0 La solucion propuesta debe tener completa visibilidad y en tiempo real de toda la actividad del centro telefénico
puesto que en eso se basan las decisiones de enrutamiento y debera permitir acceso al personal del INSTITUTO
FONACOT.

CONMUTADOR TELEFONICO
Se requiere que el prestador del servicio cuente en sus instalaciones con un conmutador telefénico digital con tecnologia IP.

o0 El conmutador debera contar con la cantidad de memoria y/o recursos de hardware y software suficientes para
soportar un crecimiento futuro en los servicios de telefonia de acuerdo a las necesidades del Institutito FONACOT

0 Deberd contar con una herramienta de andlisis y reporte de los CDR (Call Detail Record) generados por el
sistema.

0 Las caracteristicas minimas que el conmutador debe soportar son:

» Capacidad de integrarse al Conmutador Alcatel de oficinas Centrales del INSTITUTO FONACOT

e La integracion debera realizarse por medio del enlace integrado a la red VPN MPLS del
INSTITUTO FONACOT por medio de troncales IP utilizando el protocolo SIP 0 H323

e  Serd responsabilidad del prestador del servicio determinar el nimero de troncales para
atender el flujo de llamadas del INSTITUTO FONACOT tomando en cuenta que actualmente
se reciben 200 llamadas diarias

e Se requiere que se integre al plan de marcacion del INSTITUTO FONACOT (*111) y por
medio de la integracion se identifique el nombre y nimero de extensién

» Recepcién de llamadas

e  Se requiere un numero 01800 integrado al conmutador del prestador del servicio para atender

a los usuarios que no se encuentren integrados a la red VPN MPLS del INSTITUTO

FONACOT y en caso de pérdida del enlace con la red VPN MPLS del INSTITUTO FONACOT,

esta linea sera responsabilidad del licitante.

Auto respuesta, mensajes de bienvenida y de informacion mientras espera a ser atendido.

Musica en espera

Retencion de llamadas (cola de espera) hasta ser atendidas por un asesor telefénico.

Informacion de horarios de servicio en caso de que la llamada se realice fuera del horario

laboral para los diferentes servicios establecidos y de acuerdo a la prioridad de la misma.

e Desvid de llamadas a grupos de asesores de atencion telefonica.

e Distribucion y transferencia de llamadas tomando en cuenta la prioridad de las mismas para
evitar en la medida de lo posible el abandono de llamadas criticas.

¢ Informacion de canales alternos de contacto en caso de saturacion
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e  Conferencia de al menos 3 personas simultaneas incluyendo el agente telefonico.
> Monitoreo de Llamadas

e Registro automatico de duracion y origen del ndmero telefénico tanto de llamadas que
provienen de la red VPN MPLS como de la PSTN.

e  Seguimiento de que agente atendio cada llamada.

e Tipificacion de motivo de la llamada.

e  Grabacion de llamadas (total.- llamadas completas y todas las llamadas asi como especifica,
bajo demanda de un supervisor o gerente.)

e  Supervisién en linea de la llamada (que el supervisor, gerente o persona autorizada pueda
escuchar la llamada mientras es atendida por un agente telefénico).

» Correo de Voz

e Recepcion de correos de voz.

e  (Gestion y asignacion a agentes telefonicos de los correos de voz para aplicar procesos de
“call back” (regreso de llamada) al solicitante del servicio en caso de (ocupado, no llamada,
etc.).

ACCESO A LA RED TELEFONICA PUBLICA CONMUTADA

Se requerird que los agentes de soporte telefonico puedan realizar y recibir llamadas desde y hacia la PSTN (Red Telefénica
Publica Conmutada, por sus siglas en inglés)

Para lograr esto, se debera contar con troncales digitales y / 0 analégicas conmutadas de voz.

ENLACE DE DATOS ENTRE EL CENTRO TELEFONICO Y EL INSTITUTO FONACOT.
Para la comunicacion entre el INSTITUTO FONACOT y el Escritorio de Servicio, el Licitante debera incluir en su propuesta y con
cargo éste, un enlace integrado a la VPN MPLS del INSTITUTO FONACOT con un ancho de banda suficiente para el volumen
de tréfico de voz y datos generado por el INSTITUTO FONACOT la responsabilidad de este enlace sera completamente del

prestador del servicio.

Los consumos de servicio requeridos ademas del trafico de voz y datos deberan contemplar los siguientes puntos:

El monitoreo de los equipos de cdmputo a través de la herramienta de Administracién de Equipos de Cémputo
“Desktop Management”

e Lavisualizacién de reportes en linea de acuerdo a los requerimientos solicitados

e  Elmonitoreo de la actividad del Escritorio de Servicio

e Las demas actividades relacionadas con el servicio

SOPORTE TECNICO
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El prestador del servicio se obligard a proporcionar el soporte técnico para la totalidad de la infraestructura provista para el
otorgamiento del servicio, con base en los siguientes términos y condiciones:

El soporte técnico consistira de manera enunciativa, mas no limitativa, en lo siguiente:

= Realizar los servicios de mantenimiento preventivo que considere necesarios para asegurar las mejores condiciones del
hardware y software provisto para el otorgamiento del servicio.

= Realizar los servicios de mantenimiento correctivo a fin de solucionar cualquier incidente o problema que por causas de
software o hardware, impida o degrade la operacidn normal de los servicios suministrados por el prestador del servicio.

= Proveer las refacciones, accesorios y suministros que sean necesarios.

= Restaurar las configuraciones y pardmetros para la continuidad del servicio.

= Elaborar planes de trabajo y documentos de andlisis para la realizacion de RFCh’s, de conformidad con las politicas y
procesos definidos por el INSTITUTO FONACOT.

=  Realizar las acciones para atender los cambios de configuraciones como resultado de RFCh’'s y/o cambios estandar
aprobados por el INSTITUTO FONACOT.

El soporte técnico se realizara cuantas veces sea necesario, de manera remota o0 en sitio, en funcion a los eventos que se
requieran o presenten durante la vigencia del contrato. El soporte técnico se realizara fuera de los horarios de oficina del
INSTITUTO FONACOT a fin de no afectar la produccion o la prestacion del servicio, a menos que existan circunstancias
originales, imperativas o inevitables para su ejecucion.

En los casos previsibles se debera presentar un proyecto de trabajo para sancionarse por parte del INSTITUTO FONACOT.
TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS

A fin de dar continuidad al proceso de mejora a los procesos implementados en el Instituto con base en los fundamentos de ITIL,
el prestador del servicio debera proporcionar la siguiente transferencia de conocimientos:

Llevar a 1 personas del Instituto hasta la certificacion de ITIL Practitioner (es decir proporcionar los cursos de ITIL Essentials e
ITIL Practitioner)

Llevar a 1 persona hasta la certificacion de ITIL Service Manager (es decir proporcionar los cursos de ITIL Essentials e ITIL
Service Manager) y finalmente

Proporcionar a 2 persona el curso de actualizacion de ITIL Essentials y llevarlas a ITIL Practitioner.

El proveedor debera considerar el costo de un intento de examen de certificacion en caso de que el participante no acredite el
examen el proveedor no queda obligado a cubrir intentos adicionales.

PLAN DE IMPLEMENTACION

El licitante deberd presentar en su propuesta un plan de implementacion, alineado a la metodologia del PMI (Project
Management Institute), el cual permita evaluar la administracion del servicio hasta su liberacion. Dicho plan deberd incluir a
detalle las actividades a realizar, inicio de operacién, fechas calendario, entregables, herramientas de trabajo a utilizar y los
métodos para la evaluacion del avance. El calendario debera tomar en consideracion las fechas limite establecidas.
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POLITICAS

El prestador del servicio se sujetard al marco normativo, mecanismos, herramientas y procedimientos de control que el
INSTITUTO FONACOT defina para el seguimiento, medicion, aseguramiento de calidad y supervision de los servicios materia de
esta licitacion.

Durante la vigencia del contrato el prestador del servicio otorgard al INSTITUTO FONACOT todas las facilidades necesarias
para acceder a sus instalaciones, sistemas y aplicaciones utilizados en el centro de contacto, asi como para monitorear la
infraestructura, sistemas y aplicaciones utilizados en el centro de contacto para proveer el servicio.

El INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho de supervisar, por si mismo o por medio de terceros debidamente autorizados,
de manera remota o en sitio, la infraestructura, documentacion, procesos y practicas involucradas con los servicios objeto del
presente contrato, con la periodicidad y profundidad que el INSTITUTO FONACOT requiera. Si dichas supervisiones afectasen
los niveles de servicio, estas seran planificadas.

Para solventar las observaciones encontradas, el prestador del servicio entregara planes de trabajo detallados con las acciones
correctivas y preventivas respectivas; el cumplimiento de estos planes de trabajo formara parte integrante de la evaluacion por
objetivos.

Con al menos un mes antes de la conclusion de la vigencia del contrato, se definiran las formas mediante las cuales se realizara
la entrega de los componentes referentes al servicio proporcionado, considerando documentos impresos como manuales,
procedimientos, guias, etc; informacién del software del ES contenida en el hardware como registros, bases de datos, etc;
licencias de uso para utilizacion del software del ES; y hardware como servidores residentes del software del ES. Quedara a
eleccion del INSTITUTO FONACOT la decision de tomar bajo su propiedad el software del ES y el hardware utilizado para la
operacion de este software, por lo que el licitante deberd integrar en su proposicion el costo residual para la cesion de dominio
por estos dos conceptos.

El prestador del servicio se obligard a asumir la responsabilidad total en caso de que al proporcionar los servicios materia de
esta licitacion, infrinjan derechos de propiedad intelectual e industrial de terceros sobre patentes, marcas y derechos de autor,
entre otros, por lo que el prestador del servicio se obliga y acepta eximir al INSTITUTO FONACOT de cualquier responsabilidad
civil o penal.

EI INSTITUTO FONACOT EN OFICINAS CENTRALES CUENTA CON:
Un conmutador IP OmniPCX Enterprise con Hardware Cristal M3, Marca Alcatel en el edificio central con lo siguiente:

Correo de Voz

Tarificador

Anuncios y/o mdsica en espera

Licencias y/o Hardware para Multiconferencia

Operadora Automatica

Dos consolas de Operadora en PC.

60 Puertos de enlaces digitales (2 E1 con sefalizacion R2 modificada) para conexién con la red Publica Digital
60 Puertos de enlaces digitales para conexion con la red VPN (2E1 con sefializacion CAS)

VVVVVVYVYY
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60 canales de voz sobre IP para conexion a los nodos remotos (Tarjeta de compresion y licencias necesarias)

16 Puertos de troncales analogicas

32 terminales inaldmbricas digitales

64 puertos de extension analdgica

128 puertos de extension digitales

123 Extensiones IP

5 Power Patch Pannel de 24 puertos

1 Power Patch Pannel de 12 puertos

Correo de voz interno para 8 accesos simultdneos y 20 horas de almacenamiento

Operadora automatica para 8 accesos simultdneos, independientes del niimero de accesos del correo de voz
Juego de guias vocales en idioma espafiol, MUsica en espera interna y externa

Redundancia en CPU y fuente de alimentacion

2 Consolas de operadora en PC

MODEM para mantenimiento remoto y puerto LAN para administracion via IP

Fuente de alimentacion, y banco de baterias libres de mantenimiento para una autonomia de 4 horas de
respaldo.

Un software de administracion marca Alcatel Modelo 4760

Un servidor Marca Alcatel modelo Omnitouch Unified Comunication con 170 licencias de mensajeria unificada
Multimedia (Fax, Correo electronico, y mensajes de Voz)

VV VVVVVVVVVVVVYYVYYY
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EQUIPO INSTALADO EN NODO CENTRAL

OmniPCX Enterprise packages

ENTERPRISE CONFIGURATION FILES DISKETTE

OmniPCX Enterprise Crystal hardware
RMA 10/100B-T EXT.BOX EQUIPPED
INTOF2 PACK

INTIP30-2 PACK INT-IP2/GIP4-4)
INTIP60 PACK INT-1P2/2xGIP4-4)

OMNIPCX ENTERPRISE 500 CPU7/M3 ACT28

PCM2 BOARD

ISAB2 CARD

MMSFD BOARD

NDDI2 BOARD

02N BOARD

GPA2 BOARD

10/100BASE-T CONNECTOR
CPU7 BOARD

eZ32 BOARD

eUA32 BOARD

CABLE TY5 9PTS DIN/BNC

IDE HARD DISK

CABLE CMDFRMA-15M

CABLE CPU BACKUP-1M
CABLE MMS/CPU MASTER-1M
CABLE MMS/CPU SLAVE-1IM
CABLE 10/100B-T CPU/BOX-10M
ACT28 SHELF

CONVER CM9 WITH BOX
MODEM ASYNCHRONE

CABLE TY1 64 PTS DIN-15M
CABLE CPU/BOX(COM A/B)-10M
SOFTWARE LICENSE ENTERPRISE R6.1
OMNIPCX ENTERPRISE RELEASE R6.1

A4400 Software

TICKET ABC UP TO 500 EXT
NETWORK ABC UP TO 500 EXT
ARS & OVERFLOW UP TO 500 EXT
AUTO ATTENDANT OVER 6 VG
MEET-ME CONFERENCE
EMBEDDED VOICE GUIDES

CALL RESTRICTION UP TO 500 EXT

CALL RESTRICTION ADDITIONAL 500 EXT
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ARS & OVERFLOW ADDITIONAL 500 EXT
NETWORK ABC ADDITIONAL 500 EXT
TICKET ABC ADDITIONAL 500 EXT

Voice mail applications (46xx)

4635J BASE H/W

4635 UPGRADE 2 PORTS

4635 UPGRADE 5 HOURS

4635J) BASE SOFTWARE (2P/10H/1LANG)
4635J IDENTIFICATION

Contact Center/IVR/CTI applications
OMNITOUCH UC INTEGRATED

OMNITOUCH UC LOCAL MY PHONE 10 EXT
OMNITOUCH UC LOCAL 4980 OPTION 10 EXT

Management, accounting applications
4059 MAC SPANISH

4760 SECURITY OPTION

SOFTWARE LICENSE 4760 R3.1
ACCOUNTING UP TO 500 EXT
CONFIGURATION UP TO 500 EXT
ALARMS UP TO 500 EXT
PERFORMANCE UP TO 500 EXT
DIRECTORY UP TO 500 EXT

4059 SBC

4760 FULL PACK BASE 250 EXT

4760 FULL PACK ADD 100 EXT

4760 TOPOLOGY OPTION

4760 MONITORING OPTION

4760 VOIP PERFORMANCE BASE 250 EXT
4760 VOIP PERFORMANCE ADD 100 EXT
4760 TICKET COLLECTOR BASE 250 EXT
4760 TICKET COLLECTOR ADD 100 EXT
ACCOUNTING ADDITIONAL 500 EXT
CONFIGURATION ADDITIONAL 500 EXT
ALARMS ADDITIONAL 500 EXT
PERFORMANCE ADDITIONAL 500 EXT
DIRECTORY ADDITIONAL 500 EXT

4760 LICENSE FILE DISKETTE

4760 R3.1 CD-ROM

Generic applications
OMNITOUCH UC/XML WEB SERV. INTERACTIVE FRAMEWORK
OMNITOUCH UC MY PHONE SERVER 10 EXT
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OMNITOUCH UC MY PHONE 10 EXT PACK
OMNITOUCH UC MY MESSAGING SERVER 10 EXT
OMNITOUCH UC MY MESSAGING 10 EXT PACK
OMNITOUCH UC 4980 OPTION 10 EXT PACK
OMNITOUCH UC VOICE ACCESS OPT 2 PORTS
OMNITOUCH UC DASHBOARD OPT 10 EXT PACK
OMNITOUCH UC ADDITIONAL LANGUAGE OPTION
SWL OMNITOUCH UC R3.0

OMNITOUCH UC TEXT TO SPEECH OPT 2 PORTS

IP Fast Ethernet sets

POWER PATCH PANEL 24 PORTS

DECT (base stations and mobiles)
407010 IBS INDOOR SHIFTED FREQ. LAT.AM.
DECT Mobile Reflexes

MOBILE 100 SET SHIFTED FREQUENCY LAT.AM.
MOBILE 100/200 VOICE CHARGER 110V
MOBILE 100/200 BELT CLIP (X5)

OEM

SDRAM 256MB CPU7

OEM new range

PC PACK 4 WINDOWS 2000 PRO ES

PC PACK 4 WINDOWS XP PRO ES

19 INCH TFT MONITOR PC/SERVER
KEYBOARD PC/SERVER SP

REMOTE CONTROL CLIENT CD-ROM
OmniPCX Enterprise packages
ENTERPRISE CONFIGURATION FILES DISKETTE
ACT14 SHELF

OmniPCX Enterprise Crystal hardware
e-CS Server software licences

e-CS ENGINE UP TO 80 EXT

User software licences

G723.1 SERVER

G729A SERVER

Functionality software licences
INTEGRATED GATEKEEPER

H323 (G711) NETWORK LINK
SOFTWARE LICENSE ENTERPRISE R6.1
OMNIPCX ENTERPRISE RELEASE R6.1
A4400 Software

NODE PACK 80

ARS & OVERFLOW UP TO 80 EXT
Management, accounting applications
ACCOUNTING UP TO 80 EXT
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CONFIGURATION UP TO 80 EXT

Reflexes sets

PREMIUM 4020 SET GRAPH LAT.AM

IP Fast Ethernet sets

ADVANCED 4035IP SET GRAPH LAT.AM
ALCATEL 4068 IP TOUCH SET URBAN GREY INT2

Cabe sefialar que la informacion que fluird entre el Centro de Atencion Tecnolégica y el INSTITUTO FONACOT debera ser
Unicamente la que se refiera a los servicios descritos en las presentes bases, nunca podra ser informacion interna a la misma.

La informacién que por este medio se transmita, de ninguna manera debera ser compartida, publicada, transferida o difundida
sin previa autorizacion por escrito del INSTITUTO FONACOT.

ANEXO4E
UBICACIONES Y CANTIDAD DE EQUIPOS A SUMINISTRAR
(SE ENCUENTRA EN ARCHIVO DE EXCEL ADJUNTO)

ANEXO 4 F
EQUIPOS EN POLIZA
(SE ENCUENTRA EN ARCHIVO DE EXCEL ADJUNTO)
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ANEXO 4G
CARACTERISTICAS DEL ANTIVIRUS

ANTIVIRUS PARA COMPUTADORAS PERSONALES

Concepto

Caracteristicas Solicitadas

Software ofertado

El prestador del servicio debera indicar el software o producto que cubre las caracteristicas solicitadas

Instalacion

Para Sistemas Operativos: Windows XP Profesional, Windows Vista Bussiness

Que sea configurable la distribucién inicial. Con la capacidad para bloquear al cliente, por medio de
password la desinstalacion del programa antivirus.

Distribucion de la
parte cliente

A través de red local o browser, a los usuarios por medio de navegador de Internet IE.

Que el programa de antivirus para el cliente, se comporte como un agente, en comunicacion continua con la
consola de administracion.

Actualizacién

Activa para el archivo patron del virus, motor de rastreo y del programa en si, sin la intervencion del
administrador a través de Internet.

Incremental del patrén de virus.

Con opcion de configurar la actualizacion automéaticamente a los intervalos indicados.

Capacidad para actualizar desde el servidor central sin la intervencién del usuario.

Capacidad para permitir al usuario la ejecucion de la actualizacion del cliente, mediante el servidor central 0
bien desde el sitio de Internet del fabricante, sin la intervencion del administrador.

Rastreo

Configuracién de rastreo de virus por calendario y observacion de actividad viral de cada computadora.

Que el programa del cliente resida en la bandeja del sistema, es decir corra en segundo plano.

Que cuente con motor heuristico

Con capacidad para detectar unidades de tipo stream, unidades CD y en unidades removibles de lectura y
escritura cuente con la capacidad de detectar y reparar las infecciones.

Defensa de mdltiples capas contra amenazas enviadas por correo electronico
Proteccion antivirus en todos los niveles de la red

El antivirus debera detectar virus en archivos compactados.
La consola debe permitir la ejecucion en tiempo real de rastreos remotos sobre las pc's

Antispam

Proteccion completa contra amenazas Web y de correo electronico

Administracién

Software de administracion que permita administrar y configurar niveles de seguridad.
Que permita exportar los datos de las hitdcoras a formatos de archivo TXT o0 CSV

Que proporcione estadisticas que muestren analisis de eventos del antivirus, actividad viral, alertas de
infeccién e incidentes virales.

Repories ¢  Que permita a los administradores obtener el estado de todas las maquinas en la red.

e Que permita generar el historial de la actividad viral por cada maqguina.

e  Monitoreo de la actividad viral en la red y notificacion al administrador de los eventos virales via SMTP, e-
Alertas mail, y por Windows 2003 server al visor de sucesos.

Que mande una alerta especial via pager o0 e-mail.
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Consideraciones.

Que el producto no requiera manejar recursos compartidos del lado de los clientes, para ser administrados o
configurados

Para la administracién de la solucién el prestador del servicio, proporcionara el equipo, los componentes y
licenciamiento que sea necesario para la implementacién de la solucidn. Los equipos se retirard a los 30
dias naturales posteriores al término del contrato respectivo.

Debera de incluir un software Firewall personal para las computadoras mdviles.

1. CONSOLA DE ADMISTRACION PARA EL ANTIVIRUS

Concepto

Caracteristicas Solicitadas

Software ofertado

El prestador del servicio debera indicar el software o producto que cubre las caracteristicas solicitadas

Funcionalidades

Que mediante una o varias consolas se administre la solucién propuesta.

Que proporcione estadisticas

Que el producto permita a la consola de administracion obtener el estado de las maquinas en la red.
Que pueda monitorear la actividad viral en la red y notificar al administrador de los eventos virales via
e-mail 0 SMTP

Que el producto no requiera manejar recursos compartidos del lado de los clientes, para ser
administrados o configurados

Que permita exportar los datos a formatos de archivo TXT o CSV.

Reportes

Que permita a los administradores obtener el estado de todas las maquinas en la red.
Que permita generar el historial de la actividad viral por cada maquina.

EQUIPAMIENTO Y
LICENCIAMIENTO

Para la CONSOLA DE ADMINISTRACION el prestador del servicio, proporcionara los equipos,
componentes y licenciamiento que sea necesario para su implementacion. Los equipos se retiraran a
los 30 dfas naturales posteriores al término del contrato respectivo.

Deberd entregar el Licenciamiento Original de fabricante a nombre del Instituto FONACOT

La implementacion, puesta a punto y operacién de la solucién de antivirus, debera quedar lista a mas tardar a los 30
dias posteriores al inicio del contrato.
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ANEXO No. 5

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES

( NOMBRE ) BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, EN MI CARACTER DE REPRESENTANTE
LEGAL DE LA EMPRESA , DECLARO LO SIGUIENTE:

QUE CONOZCO LA LEY, SU REGLAMENTO, LAS PRESENTES BASES, SUS ANEXOS Y, EN SU CASO, LAS
MODIFICACIONES DERIVADAS DE LA JUNTA DE ACLARACIONES; ASi COMO NO ENCONTRARME EN LOS SUPUESTOS
DE LOS ARTICULOS 31 FRACCION XXIV, 50 Y 60 PENULTIMO PARRAFO DE LA LEY DE ADQUISICIONES,

ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO .

LUGAR Y FECHA

(FIRMA REPRESENTANTE LEGAL)
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ANEXO No. 6

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES

( NOMBRE ) BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, EN MI CARACTER DE REPRESENTANTE
LEGAL DE LA EMPRESA , DECLARO LO SIGUIENTE:

QUE ME ABSTENDRE DE ADOPTAR CONDUCTAS PARA QUE LOS SERVIDORES PUBLICOS, INDUZCAN O ALTEREN
LAS EVALUACIONES DE LAS PROPUESTAS, EL RESULTADO DEL PROCEDIMIENTO, U OTROS ASPECTOS QUE

OTORGUEN CONDICIONES MAS VENTAJOSAS CON RELACION A LOS DEMAS LICITANTES.

LUGAR Y FECHA

(FIRMA REPRESENTANTE LEGAL)
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OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

1AL

ANEXO No. 7
PROPUESTA ECONOMICA
DIA MES ANO
FECHA
NOMBRE DEL LICITANTE
R.F.C.
DOMICILIO
TELEFONO FAX CORREO ELECTRONICO

LO PROPUESTO, SE APEGA A LA DESCRIPCION Y PRESENTACION SOLICITADA POR EL INSTITUTO FONACOT Y QUE SE

INDICAN EN EL ANEXO 4, DE LAS BASES DE LA LICITACION PUBLICA NUMERO

1.1. Suministro de Equipos 2008-2009 (Etapa 1)

NOTA: los meses de servicio se ajustaran conforme a la fecha de entrega total de los equipos a suministrar.
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Concepto Descripcidn Unidad | Cantidad | Meses de Precio unitario | Total Antes de IVA IVA Precio Total con
Servicio mensual IVA
A B C D=A*B*C E=D*0.15 F=D+E
1 Aprovisionamiento def Equipo 439 48
Computadora
personal perfil
escritorio (pc's) 2008
2 Aprovisionamiento dej Equipo 128 48
Computadora portil
(Laptop) 2008
3 Aprovisionamiento def Equipo 62 48
Perfil proyeccion
2008
4 Aprovisionamiento dej Equipo 2 48
Computadora perfil
desarrollador (MAC)
2008
Total
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S

DORES

1.2. Suministro de Equipos 2009 (Etapa 2)

Concepto]  Descripcién Unidad | Cantidad] Meses de Precio unitario | Total Antes de IVA IVA Precio Total con
Servicio mensual IVA
A B C D=A*B*C E=D*0.15 F=D+E
1 Aprovisionamiento | Equipo 516 36
de Computadora
personal perfil
escritorio (pc's)
2009
2 Aprovisionamiento | Equipo 8 36
de Computadora
portatil (Laptop)
2009
3 Aprovisionamiento | Equipo 9 36
de Perfil proyeccion
2009
Total
NOTA: los meses de servicio se ajustaran conforme a la fecha de entrega total de los equipos a suministrar.
1.3. Administracion de Garantias
Concepto Descripcion Unidad | Cantidad Meses de Precio unitario | Total Antes de IVA IVA Precio Total con
Servicio mensual IVA
A B C D=A*B*C E=D*.015 F=D+E
1 Administracion de Equipo 291 8
garantias
Total

INSTITUTO

anacor

120/148




WMETITOy

I;nazaf
h""‘--—-

PREVISION S50CIAL

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORE

LICITACION PUBLICA NACIONAL 14100001-XXX-08

PARA LA CONTRATACION ABIERTA PLURIANUAL DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y
OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO

1.4. Péliza de Soporte Técnico

_1 NOTA: aplica conforme a lo descrito en el Anexo No. 4C de la Pdliza de Soporte Técnico.
1.5 PERIODO DE TRANSICION.- Gestion y operacion de Escritorio de servicio en el Instituto FONACOT

Concepto] Descripcion ] Unidad | Cantidad Meses de Precio unitario | Total Antes de IVA Precio Total con
Servicio _1 mensual IVA IVA
A B C D=A*B*C E=D*0.15 F=D+E
1 Péliza soporte Equipo | 1204 50
técnico
Total

Concepto Descripcion Unidad | Cantidad] Precio unitario | Dias laborales| Total Antes de IVA Precio Total con
IVA IVA
A B C D=A*B*C E=D*0.15 F=D+E
1 Agentes telefonicos | Personas 5 44
para la Operacion del
Escritorio de Servicio
de Transicion
Total
1.6 Licenciamiento y puesta a punto de la Solucién de ES
Concepto Descripcion Unidad | Cantidad| Precio unitario | Total Antes de IVA Precio Total con
IVA IVA
A B C=A*B D=C*0.15 E=C+D

2 Licencias para ] Licencias 25

Administrador
3 Licencias para | Licencias|] 1100

clientes

4 Implantacion, Servicio 1

configuracion y

puesta a punto de la}
solucion de ES
Total

Para este concepto (1.6). El licitante podra afiadir los renglones necesarios para incluir todo el licenciamiento de la solucion de ES.
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1.7 Gestion y operacion continua del Escritorio de servicio en Oficinas del Prestador de Servicio

Concepto Descripcion Unidad | Meses de] Precio unitario | Total Antes de IVA Precio Total con
servicio mensual IVA IVA
A B C=A*B D=C*0.15 E=C+D
5 Operacion del Escritorio | Servicio 43

de Servicio en oficinas
del Prestador de Servicio

Total

1.8 APROVISIONAMIENTO BAJO DEMANDA
Concepto Descripcion Unidad Precio mensual IVA Precio Total con
IVA

A B=A*0.15 C=A+B

1 Aprovisionamiento de Equipo
Computadora personal
perfil escritorio (pc's)
BAJO DEMANDA

2 Aprovisionamiento de Equipo
Computadora portatil
(Laptop) BAJO
DEMANDA

A FIN DE REALIZAR LA EVALUACION ECONOMICA EN IGUALDAD DE CONDICIONES SE CONSIDERARA UN
APROVISIONAMIENTO BAJO DEMANDA FICTICIO DE 200 COMPUTADORAS PERSONALES Y 50 COMPUTADORAS
PORTATILES POR UN PERIODO 36 MESES DE SERVICIO. SE REITERA QUE ESTOS DATOS SON FICTICIOS Y DE NINGUNA

FORMA OBLIGA AL INSTITUTO A SOLICITARLOS. SIN EMBARGO SON NECESARIOS PARA EL CASO DE QUE EL INSTITUTO
FONACOT SOLICITE EQUIPOS A DEMANDA.

A continuacién se presenta la tabla para realizar el calculo de los datos antes citados.
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Descripcion Unidad Cantidad | Meses de| Precio unitario | Total Antes de IVA Precio Total con
Servicio mensual IVA IVA
A B C D=A*B*C E=D*0.15 F=D+E
Aprovisionamiento de Equipo 200 36

Computadora personal
perfil escritorio bajo
demanda

Aprovisionamiento de Equipo 50 36
Computadora portatil
(Laptop) bajo demanda

Total

GRAN TOTAL : SUMA DE TOTAL 1.1, 1.2,
1.3,1.4,1.5,1.6,1.7y 1.8

NOTA: Los meses se consideran de 30 dias.

Vigencia de la cotizacion:

EN EL CASO QUE EL INSTITUTO FONACOT ME OTORGUE LA ADJUDICACION ME OBLIGO EN NOMBRE DE Mi REPRESENTADA
A SUSCRIBIR EL CONTRATO QUE SE DERIVE, EN LOS TERMINOS, CONDICIONES Y PORCENTAJE ESTABLECIDOS EN ESTAS

BASES.

NOMBRE CARGO FIRMA
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ANEXO No. 8
ARTICULO 32-D DEL CODIGO FISCAL

(PAPEL MEMBRETADO DE LA EMPRESA, SOLO PARA EL PRESTADOR DEL SERVICIO, DEBERA SER ENTREGADA AL
SIGUIENTE DIA HABIL DE LA FIRMA DEL CONTRATO)

México, D.F @ ---- de ----------r---remmoem- de 2008

Licitacion Publica: “Conforme al procedimiento establecido en el articulo 26 de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, por que
el importe de la contraprestacion no excede el monto autorizado por el
Presupuesto de Egresos de la Federacion para 2008.".

Monto total del Contrato (sin IVA): $---------- Pesos M.N. ------ /100

Instituto del Fondo Nacional para el
Consumo de los Trabajadores
Presente

Me refiero al contrato No. XXXXXX, para la prestacion del servicio de XXXXXXXX, que esa Entidad adjudicé a la empresa
XXXXXXXXXXXX, mediante el procedimiento derivado de la licitacion publica nacional nimero. , por un
monto total de: SXXXXXXX (XXXXXXXX PESOS 00/100 M.N.)

, representante legal de .
(RFC: XXXXXXXXXX), con domicilio fiscal en la calle de Xxxxxxxxxxxxxx numero xx, Colonia xxxxxxxxxxxx Delegacion
XXXXXXXXXXXX, Codigo Postal xxxxxx, con actividad preponderante XXXXXXxxxxxxxxxxx, en la ciudad de México D.F., y en los
términos establecidos por el articulo 32-D del Codigo Fiscal de la Federacién en vigor y la Regla 1.2.1.16., de la Resolucion
Miscelanea Fiscal para 2008, emitida esta Ultima por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, bajo protesta de decir verdad
manifiesto lo siguiente:

a) Que mirepresentada ha cumplido con sus obligaciones en materia de inscripcion y avisos al RFC, a que se refieren el CFF
y su Reglamento, la situacion actual es activo y localizado.

b) Que mi representada se encuentran al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones fiscales respecto de la presentacion
de la declaracién anual del ISR por el Gltimo ejercicio fiscal por el que se encuentre obligado. Cuando los contribuyentes tengan
menos de dos afios de inscritos en el RFC, la manifestacion a que se refiere este inciso, correspondera al periodo transcurrido
desde la inscripcion y hasta la fecha que presenten el escrito, sin que en ningln caso los pagos mensuales excedan de los
Gltimos 12 meses.

c) Que mirepresentada no tienen créditos fiscales determinados firmes a su cargo por impuestos federales, distintos a ISAN e
ISTUV, entendiéndose por impuestos federales, el ISR, IVA, IMPAC, IETU, IDE, impuestos generales de importacion y de
exportacion (impuestos al comercio exterior y sus accesorios. Asi como créditos fiscales determinados, firmes, relacionados con
la obligacion de pago de las contribuciones y de presentacion de declaraciones, solicitudes, avisos, informaciones o expedicion
de constancias y comprobantes fiscales.
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d) Que tratandose de contribuyentes que hubieran solicitado autorizacion para pagar a plazos o hubieran interpuesto algin
medio de defensa contra créditos fiscales a su cargo, los mismos se encuentren garantizados conforme al articulo 141 del CFF.

e) En caso de contar con autorizacion para el pago a plazo que no han incurrido en las causales de revocacién a que hace
referencia el articulo 66-A, fraccion IV del CFF.

(NOTA: en caso de tener adeudos fiscales, sustituir la expresién anterior por la siguiente:)

Que mi representada si tiene adeudos fiscales firmes a su cargo por impuestos federales, distintos al ISAN e ISTUV., pero se
compromete a celebrar convenio con las autoridades fiscales para pagarlos con los recursos que se obtengan por el objeto a
que se refiere la adjudicacion del contrato por parte del INSTITUTO FONACOT, en la fecha en que las citadas autoridades
sefialen y se estard a lo establecido en la regla Il 2.1.9.

ATENTAMENTE

(NOMBRE)
Representante Legal
(RFC XXXXXXXXXXXXX)
e-mail XXXXXXXXXXXXX

Anexo: Copia de la identificacién oficial del suscrito.
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ANEXO No. 9

Nota informativa para participantes de paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico. (OCDE)

El compromiso de México en el combate a la corrupcién ha trascendido nuestras fronteras y el ambito de accién del
gobierno federal. En el plano internacional y como miembro de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE) y firmante de la Convencién para combatir el cohecho de servidores publicos extranjeros en
transacciones comerciales internacionales, hemos adquirido responsabilidades que involucran a los sectores publico y
privado.

Esta Convencidn busca establecer medidas para prevenir y penalizar a las personas y a las empresas que prometan o den
gratificaciones a funcionarios publicos extranjeros que participan en transacciones comerciales internacionales. Su objetivo
es eliminar la competencia desleal y crear igualdad de oportunidades para las empresas que compiten por las
contrataciones gubernamentales.

La OCDE ha establecido mecanismos muy claros para que los paises firmantes de la Convencién cumplan con las
recomendaciones emitidas por ésta y en el caso de México, iniciara en noviembre de 2003 una segunda fase de
evaluacion -la primera ya fue aprobaba- en donde un grupo de expertos verificara, entre otros:

e La compatibilidad de nuestro marco juridico con las disposiciones de la Convencién.
o El conocimiento que tengan los sectores publico y privado de las recomendaciones de la Convencion.

El resultado de esta evaluacion impactara el grado de inversion otorgado a México por las agencias calificadoras y la
atraccion de inversion extranjera.

Las responsabilidades del sector publico se centran en:

o Profundizar las reformas legales que inici6 en 1999.

o Difundir las recomendaciones de la Convencion y las obligaciones de cada uno de los actores comprometidos en su
cumplimiento.

e Presentar casos de cohecho en proceso y concluidos (incluyendo aquellos relacionados con lavado de dinero y
extradicion).

Las responsabilidades del sector privado contemplan:

e Las empresas: adoptar esquemas preventivos como el establecimiento de cédigos de conducta. de mejores practicas
corporativas (controles internos, monitoreo. informacion financiera publica. auditorias externas) y de mecanismos que
prevengan el ofrecimiento y otorgamiento de recursos 0 bienes a servidores publicos. para obtener beneficios
particulares o para la empresa.

e Los contadores publicos: realizar auditorias: no encubrir actividades ilicitas (doble contabilidad y transacciones
indehidas, como asientos contables falsificados, informes financieros fraudulentos, transferencias sin autorizacion,
acceso a los activos sin consentimiento de la gerencia); utilizar registros contables precisos; informar a los directivos
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sobre conductas ilegales.

e Los abogados: promover el cumplimiento y revisién de la Convencién (imprimir el caracter vinculatorio entre ésta y la
legislacién nacional); impulsar los esquemas preventivos que deben adoptar las empresas.

Las sanciones impuestas a las personas fisicas o morales (privados) y a los servidores pulblicos que incumplan las
recomendaciones de la Convencion, implican entre otras, privacion de la libertad, extradicion, decomiso y/o embargo de dinero o
bienes.

Asimismo, es importante conocer que el pago realizado a servidores pulblicos extranjeros es perseguido y castigado
independientemente de que el funcionario sea acusado o no. Las investigaciones pueden iniciarse por denuncia pero también
por otros medios, como la revisién de la situacién patrimonial de los servidores publicos o la identificacion de transacciones
ilicitas, en el caso de las empresas.

El culpable puede ser perseguido en cualquier pais firmante de la Convencion, independientemente del lugar donde el acto de
cohecho haya sido cometido.

En la medida que estos lineamientos sean conocidos por las empresas y los servidores publicos del pais, estaremos
contribuyendo a construir estructuras preventivas que impidan el incumplimiento de las recomendaciones de la convencion y por
tanto la comisién de actos de corrupcion.

Por otra parte, es de sefialar que el Codigo Penal Federal sanciona el cohecho en los siguientes términos:
Articulo 222
Cometen el delito de cohecho:

I.  Elservidor pablico que por si, o por interposita persona solicite o reciba indebidamente para si o para otro, dinero o
cualquiera otra dadiva, o acepte una promesa, para hacer o dejar de hacer algo justo o injusto relacionado con sus
funciones, y

Il.  El que de manera espontanea dé u ofrezca dinero o cualquier otra dadiva a alguna de las personas que se
mencionan en la fraccion anterior, para que cualquier servidor plblico haga u omita un acto justo o injusto
relacionado con sus funciones.

Al que comete el delito de cohecho se le impondran las siguientes sanciones:

Cuando la cantidad o el valor de la dadiva o promesa no exceda del equivalente de quinientas veces el salario minimo diario
vigente en el Distrito Federal en el momento de cometerse el delito, 0 no sea valuable, se impondran de tres meses a dos afios
de prision, multa de treinta a trescientas veces el salario minimo diario vigente en el Distrito Federal en el momento de
cometerse el delito y destitucion e inhabilitacion de tres meses a dos afios para desempefiar otro empleo, cargo 0 comision
publicos.

Cuando la cantidad o el valor de la dadiva, promesa o prestacion exceda de quinientas veces el salario minimo diario vigente en
el Distrito Federal en el momento de cometerse el delito, se impondran de dos afios a catorce afios de prisidn, multa de
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trescientas a quinientas veces el salario minimo diario vigente en el Distrito Federal en el momento de cometerse el delito y
destitucion e inhabilitacion de dos afios a catorce afios para desempefiar otro empleo, cargo o comision publicos.

En ningln caso se devolvera a los responsables del delito de cohecho, el dinero o dadivas entregadas, las mismas se aplicaran
en beneficio del estado.

Capitulo XI
Cohecho a servidores publicos extranjeros.
Articulo 222 bis

Se impondran las penas previstas en el articulo anterior al que con el proposito de obtener o retener para si 0 para otra
persona ventajas indebidas en el desarrollo 0 conduccion de transacciones comerciales internacionales. Ofrezca, prometa o
dé, por si o por interpésita persona, dinero o cualquiera otra dadiva, ya sea en bienes o servicios:

[. A un servidor publico extranjero para que gestione o se abstenga de gestionar la tramitacion o resolucion de asuntos
relacionados con las funciones inherentes a su empleo, cargo o comision;

[l. A un servidor plblico extranjero para llevar a cabo la tramitacion o resolucion de cualquier asunto que se encuentre
fuera del &mbito de las funciones inherentes a su empleo, cargo o comision, 0

[ll. A cualquier persona para que acuda ante un servidor publico extranjero y le requiera o le proponga llevar a cabo la
tramitacion o resolucion de cualquier asunto relacionado con las funciones inherentes al empleo, cargo o comision de
este Ultimo.

Para los efectos de este articulo se entiende por servidor plblico extranjero, toda persona que ostente u ocupe un cargo
publico considerado asi por la ley respectiva, en los érganos legislativo, ejecutivo o judicial de un estado extranjero, incluyendo
las agencias o empresas autdnomas, independientes o de participacion estatal, en cualquier orden o nivel de gobierno, asi
como cualquier organismo u organizacion plblica internacionales.

Cuando alguno de los delitos comprendidos en este articulo se cometa en los supuestos a que se refiere el articulo 11 de este
codigo, el juez impondra a la persona moral hasta quinientos dias multa y podra declarar su suspension o disolucién, tomando
en consideracion el grado de conocimiento de los érganos de administracion respecto del cohecho en la transaccion
internacional y el dafié causado o el beneficio obtenido por la persona moral.
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ANEXO No. 10

MODELO DE CONTRATO PARA EL SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO, SOPORTE TECNICO Y
OPERACION DEL ESCRITORIO DE SERVICIO
(EL PRESENTE FORMATO SE AJUSTARA CONFORME A LA PROPUESTA TECNICA Y ECONOMICA GANADORA, ASI
COMO A LAS MODIFICACIONES DERIVADAS DE LA JUNTA DE ACLARACIONES)

CONTRATO No. I-SD-2008-___
CONTRATO ABIERTO DE PRESTACION DE SERVICIOS, QUE CELEBRAN POR UNA PARTE EL INSTITUTO DEL FONDO
NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR EL LIC. ENRIQUE
FRANCO CIURANA, EN SU CARACTER DE APODERADO LEGAL, A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA EL
INSTITUTO FONACOT Y POR LA OTRA, LA EMPRESA DENOMINADA ,
REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR , EN SU CARACTER DE APODERADO LEGAL, EN LO
SUBSECUENTE EL PRESTADOR, SUJETANDOSE A LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

DECLARACIONES
|. DECLARA EL REPRESENTANTE LEGAL DEL INSTITUTO FONACOT:

1.1 Que su representado, es un organismo publico descentralizado de interés social, con personalidad juridica y
patrimonio propio, asi como con autosuficiencia presupuestal y sectorizado en la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, en virtud a lo establecido en el Decreto por el que se crea la Ley del Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 24 de abril del
2006.

1.2 Que su representado se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, con la clave IFN060425C53.

1.3 Que cuenta con facultades legales suficientes para obligar a su representado en los términos y condiciones de
este contrato como se desprende de la escritura pUblica nimero 26,529 de fecha 24 de mayo de 2006, otorgada
ante la fe del Lic. Carlos Antonio Morales Montes de Oca, Notario Publico No. 227 del Distrito Federal.

.4 No tener ninguna relacién de parentesco o afinidad con el PRESTADOR en términos de la fraccion XX del
Articulo 8° de la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

.5  Que la adjudicacion del presente contrato se realizd mediante Licitacion Piblica Nacional No. 14100001-00__-
08, con fundamento en los articulos 134 Constitucional, 26 fraccion |, 28, 47 y demas relativos y aplicables de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico, 30 de su Reglamento y demas relativos y
aplicables a la materia, que fue adjudicado en términos del fallo emitido con fecha __ de de
2008.

1.6 Que cuenta con la autorizacion para la celebracion del presente contrato plurianual, contenida en el oficio
nimero , de fecha de junio de 2008, emitido de conformidad con lo previsto en el
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articulo 50 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, en el articulo 148 del Reglamento
de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y en la octava disposicion de las Disposiciones
Generales para la Celebracion de Contratos Plurianuales de Obras Publicas, Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios.

1.7 Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato, cuenta con recursos disponibles suficientes no
comprometidos en la partida presupuestal nimero 3306 denominada Servicios de Informética, prevista dentro del
presupuesto de egresos autorizado para los ejercicios fiscales de los afios 2008, 2009, 2010, 2011 y 2012 y
cuenta con suficiencia presupuestal para contratar el presente servicio, segun oficio nimero de
fecha , emitido por del INSTITUTO FONACOT.

1.8 Que su representado tiene su domicilio en Avenida Insurgentes Sur No. 452, primer piso, Col. Roma Sur, C.P.
06760, Delegacién Cuauhtémoc, en México, Distrito Federal, mismo que sefiala para los fines y efectos legales
del presente contrato.

Il. DECLARA EL PRESTADOR, A TRAVES DE SU REPRESENTANTE:

.1 Que su representada es una Sociedad , constituida de conformidad con la legislacién mexicana, segin
consta en la escritura pablica nimero , de fecha otorgada ante la fe del Lic. , Notario
Publico nimero del , inscrita en el Registro Publico de Comercio de la Ciudad de , bajo

el folio mercantil nimero
1.2 Que de acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste entre otras actividades, en

1.3 Que su representada se encuentra inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, bajo la clave

1.4 Que dispone de la organizacion, experiencia, personal capacitado y demas recursos técnicos, humanos y
economicos necesarios, asi como de la capacidad legal suficiente para llevar a cabo los trabajos materia del
presente contrato.

.5 Que su representada se encuentra al corriente de sus obligaciones fiscales federales, en observancia estricta a
lo preceptuado por el Articulo 32-D del Codigo Fiscal de la Federacion y la Regla 1.2.1.16 de la Resolucién
Miscelanea Fiscal para 2008.

1.6 Que cuenta con poderes generales para actos de administracién y/o de dominio, con todas las facultades
generales aun las que requieran clausula especial expresa, en los términos del mandato otorgado, segun consta
en el testimonio de la escritura plblica nimero , de fecha , otorgada ante la fe del Lic.

, Notario Publico nimero , de la Ciudad de , declarando bajo protesta de decir verdad
que a la fecha no le han sido modificadas ni revocadas en forma alguna, asimismo, se identifica con su
credencial para votar con fotografia nimero de folio , expedida por el Registro Federal de
Electores del Instituto Federal Electoral.
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1.7

1.8

Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los articulos 31 fraccidn XXIV, 50 y
60 pendltimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. En caso de que
alguna de las personas fisicas que forman parte del PRESTADOR se encuentre en los supuestos sefialados
anteriormente, el contrato sera nulo previa determinacion de la autoridad competente de conformidad con lo

establecido en el articulo 15 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Que para los fines y efectos legales del presente contrato, sefiala como domicilio de su representado el ubicado

en

. DECLARAN AMBAS PARTES:

l1.1Que estan de acuerdo en que los apartados, titulos e incisos del presente contrato, Unicamente se asignan para
fines de claridad y de referencia y de ninguna manera se consideran como interpretacion de condiciones del

[11.2Que se reconocen la personalidad con la que se ostentan y manifiestan que las facultades con que actGan no les
han sido revocadas o modificadas en forma alguna, por lo que estan conformes en obligarse de acuerdo a las

PRIMERA. OBJETO. El PRESTADOR se obliga a proporcionar los Servicio de Suministro y Mantenimiento de Equipo de
Computo, Soporte Técnico y Operacion del Escritorio de Servicio, conforme a los siguientes términos generales y que de manera
especifica se detallan en el Anexo 1, mismo que debidamente suscrito por las partes forma parte integrante del presente

contrato:

9.

10.

11.
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texto de este contrato.

siguientes:

CLAUSULAS

Desarrollo de plan de despliegue.

Suministro inicial y soporte técnico.

» Cantidad de equipos

» Pre-configuracion de equipos

> Instalacion de equipos de computos de escritorio, portatiles y proyectores.
> Retiro de equipo a sustituir.

» Asignacion de bienes informéticos

» Soporte técnico proactivo

> Soporte técnico reactivo.

» Servicios especiales.

»>Niveles de servicio requeridos.

Administracion de las garantias de equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT.

> Servicio para el equipo en garantia.
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> Numero de equipos en administracion de las garantias y soporte técnico.
> Nivel de servicio requerido

12.  Pdliza de soporte técnico de equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT.

> Condiciones generales del servicio.
> Partes y refacciones.
> Niveles de servicio requerido.

13. Escritorio de servicio.

> Situacion Actual
> Transicion del ES
> Caracteristicas técnicas que debe cumplir el escritorio de servicio y centro telefonico

14. Recursos humanos que se deberan proporcionar, para administrar y operar el servicio de suministro y
mantenimiento de equipo de cémputo, soporte técnico y operacion del escritorio de servicios.

Administrador del proyecto

Especialista en herramienta del software del Escritorio de Servicio (ES)

Supervisor del centro telefonico.

Supervisor de los servicios.

Agentes telefénicos del escritorio de servicio con conocimientos de soporte técnico de ler nivel.
Personal de soporte técnico de 2do nivel.

Personal de soporte técnico de 3er nivel

VVVYVYVVY

15.  Servicios bajo demanda, a solicitud expresa y por escrito del rea usuaria de la Convocante.

> Servicios con pago en demanda.

16.  Generales del servicio.

> Transicion del servicio a un nuevo PRESTADOR.

> Condiciones técnicas para la transiciéon a un nuevo PRESTADOR posterior al término de la vigencia del
contrato derivado de la presente licitacion.

> Transferencia del INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR.

SEGUNDA. ANEXOS. Las partes acuerdan que los siguientes anexos debidamente suscritos por las mismas, forman parte
integrante del presente contrato:

ANEXO 1. Caracteristicas técnicas que debe cumplir el equipo.

ANEXO 2. Direcciones donde se suministrara el equipo.
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ANEXO 3. Lineamientos generales para la pdliza de soporte técnico a equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT,
asi como los suministrados por el prestador del servicio.

ANEXO 4. Caracteristicas técnicas que debe cumplir el escritorio de servicio y centro telefonico.
ANEXO 5. Ubicaciones y cantidad de los equipos a suministrar.
ANEXO 6. Equipos en pdliza.

ANEXO 4 GCaracteristicas del antivirus.

TERCERA. LUGARES DE PRESTACION DEL SERVICIO. EI PRESTADOR se obliga a que el servicio objeto del presente
contrato lo proporcione en las Oficinas Centrales del INSTITUTO FONACOT, ubicadas en Av. Insurgentes Sur, No. 452, Colonia
Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, Distrito Federal, y en los domicilios detallados en el Anexo 2.

CUARTA. PRECIOS UNITARIOS. EI INSTITUTO FONACOT pagara al PRESTADOR por los servicios objeto del presente
contrato, la cantidad que resulte de la cuantificacion mensual de los servicios prestados en el mes inmediato anterior, en
términos de los siguientes precios unitarios:

1.

INSTITUTO
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La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
Aprovisionamiento de Computadora personal perfil escritorio (pc's) durante 2008.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
Aprovisionamiento de Computadora portatil (Laptop) durante 2008.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
Aprovisionamiento de Perfil proyeccion durante 2008.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el aprovisionamiento de
Computadora perfil desarrollador (MAC) 2008.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
Aprovisionamiento de Computadora personal perfil escritorio (pc's) 2009.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
Aprovisionamiento de Computadora portatil (Laptop) durante 2009.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
Aprovisionamiento de Perfil proyeccion durante 2009.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
Administracion de garantias.

La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de Poéliza
soporte técnico.

anacor
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10. La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/200M.N.) por cada uno de los agentes
telefonicos para la operacion del escritorio de servicio de transicion.

11. Lacantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por cada una de las licencias
para administrador.

12. Lacantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por cada una de las licencias
para clientes.

13. La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/100M.N.) por el servicio de
implantacion, configuracion y puesta a punto de la solucion de ES.

14. Lacantidad de $ .00 ( pesos, 00/200M.N.) por cada mes del servicio de
operacion del escritorio de servicio en oficinas del PRESTADOR.

15. La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/200M.N.) por el servicio mensual de
aprovisionamiento de computadora personal perfil escritorio (pc's). (bajo demanda)

16. La cantidad de $ .00 ( pesos, 00/200M.N.) por el servicio mensual de
aprovisionamiento de computadora portatil (Laptop) (bajo demanda).

Los precios son en moneda nacional y seran considerados fijos hasta que concluya la relacién contractual, debiendo Incluir el
PRESTADOR todos los costos involucrados considerando todos los conceptos del servicio que requiere el INSTITUTO
FONACOT.

QUINTA. MONTO TOTAL DEL PRESENTE CONTRATO. De conformidad con el articulo 47, fraccion | de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, el presupuesto minimo a ejercer por éste concepto durante la
vigencia del presente contrato es de mas el Impuesto al Valor Agregado, y el presupuesto
maximo a ejercer asciende a la cantidad de mas el Impuesto al Valor Agregado.

Ambas partes estan de acuerdo que el INSTITUTO FONACOT no esté obligado a ejercer el presupuesto maximo.

SEXTA. EJERCICIO PRESUPUESTAL. EI PRESTADOR recibira por los servicios prestados durante los ejercicios fiscales del
2008 al 2012, las cantidades que a continuacion se describen, mas el Impuesto al Valor Agregado:

Ejercicio 2008 2009 2010 2011 2012
Cantidad Minima
Cantidad Maxima

La ejecucion y pago del servicio, estaran sujetos a la disponibilidad del presupuesto que sea autorizado por la H. Camara de
Diputados en el Presupuesto de Egresos de la Federacion para cada ejercicio fiscal y al oficio de Liberacion del Presupuesto que
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, emita al INSTITUTO FONACOT por cada periodo del 2008 al 2013, respectivamente.
No habra penalizacion ni responsabilidad alguna de ningun tipo para el INSTITUTO FONACOT, en caso de que ocurra alguna
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variacion por asignacion y cuantia menor en los presupuestos que aprueben las autoridades mencionadas en este parrafo, que
impida la continuidad del servicio objeto de este contrato, para cualquiera de los ejercicios fiscales.

SEPTIMA. FORMA DE PAGO. El INSTITUTO FONACOT cubrira al PRESTADOR la cantidad sefialada en la clausula que

antecede, a través del programa de cadenas productivas o depdsito interbancario a la cuenta ndimero , Clave
nimero , que el PRESTADOR tiene a su favor en el Banco , SA,
sucursal , dentro de los 16 (dieciséis) dias naturales, posteriores a la presentacion de la factura correspondiente, la

cual debera contener los requisitos de ley y contar con el visto bueno del area usuaria.

El PRESTADOR podra modificar el niimero de cuenta y el nombre de la institucion citada en esta clausula, siempre que dé aviso
al INSTITUTO FONACOT por lo menos con diez dias naturales de anticipacion a la presentacion de la factura.

OCTAVA. PAGOS. El pago de los servicios efectivamente devengados, al PRESTADOR sera de conformidad con lo siguiente:

e. Se deberd de entregar el original de la factura que retina los requisitos fiscales respectivos, en la que indique el
servicio prestado y el nimero de contrato que lo ampara; en las oficinas centrales del INSTITUTO FONACOT,
ubicadas en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, Distrito Federal,
1° piso en la oficina del Experto Funcionario en Adquisiciones, Arrendamiento e Inventarios, en un horario de labores
de las 9:00 a las 15:00 horas de lunes a viernes.

f.  En caso de que el PRESTADOR presente su factura con errores o deficiencias, el plazo de pago se ajustara en
términos de lo dispuesto en el articulo 62 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

NOVENA. VIGENCIA. La vigencia del presente contrato sera del 1 de noviembre de 2008 al 31 de diciembre de 2012, la cual
seré forzosa para el PRESTADOR y voluntaria para el INSTITUTO FONACOT.

DECIMA. PERIODO DE TRANSICION. Con la finalidad de no interrumpir el servicio proporcionado por el Escritorio de Servicio y
derivado de los tiempos requeridos para trasladar este servicio a las Instalaciones del PRESTADOR, éste contara con un tiempo
de transicidn, que inicia el 1 de Noviembre y hasta el 31 de diciembre de 2008.

DECIMA PRIMERA. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO. El PRESTADOR garantizara el cumplimiento del
presente contrato entregando al INSTITUTO FONACOT dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la fecha de firma del
presente contrato, tal como se refiere en la fraccion Il del articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector PUblico y 58 A de su Reglamento, la pdliza de fianza, asi como las renovaciones anuales correspondientes, expedidas por
institucion legalmente autorizada para operar en el ramo, conforme a la legislacion mexicana, a favor del Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores (INSTITUTO FONACOT), por un importe equivalente al 10% (Diez por ciento) del
monto total por erogar en el ejercicio fiscal de que se trate, sin incluir el 15% (Quince por ciento) del Impuesto al Valor Agregado, y
deberd ser renovada cada ejercicio por el monto a erogar en el mismo y presentarse a mas tardar dentro de los primeros diez dias
naturales del ejercicio que corresponda.

La poliza de fianza correspondiente deberda prever en su texto, cuando menos las siguientes declaraciones:

a) Que lafianza se otorga para garantizar todas y cada una de las obligaciones del presente contrato.
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b) Que para liberar la fianza, serd requisito indispensable la manifestacion expresa y por escrito del INSTITUTO
FONACOT.

c) Que lafianza estara vigente hasta que el INSTITUTO FONACOT acepte los servicios materia de contratacion y en
su caso durante la substanciacion de todos los recursos legales o juicios que se interpongan y hasta que se dicte y
se ejecute la resolucion definitiva por autoridad competente.

d) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos en la Ley Federal
de Instituciones de Fianzas, para la efectividad de las fianzas, adn para el caso de que procediera el cobro de
intereses, con motivo del pago extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida, quedando a eleccion del
INSTITUTO FONACOT poder reclamar el pago de la fianza por cualquiera de los procedimientos establecidos en
el articulo 95 de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas.

e) Que la fianza continuara vigente aun cuando se otorguen prorrogas o esperas al PRESTADOR, para el
cumplimiento de sus obligaciones.

En el supuesto de rescision de este contrato por causas imputables al PRESTADOR, la fianza se haré exigible de inmediato sin
necesidad de juicio previo ni declaracion judicial alguna, sin perjuicio de la responsabilidad que pudiese fincarle el INSTITUTO
FONACOT al PRESTADOR ante autoridad competente.

DECIMA SEGUNDA. DEVOLUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO. La fianza a que se refiere la clausula que
antecede sera liberada por el INSTITUTO FONACOT a través de la Subdireccion General de Administracion, una vez que el
PRESTADOR demuestre haber cumplido con la totalidad de las obligaciones adquiridas en el presente contrato; para liberar la
fianza serd indispensable la manifestacion expresa y por escrito del INSTITUTO FONACOT, con fundamento en el articulo 68,
fraccion |, inciso b, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA TERCERA. GARANTIA DE RESPONSABILIDAD CIVIL. EI PRESTADOR se obliga a entregar a la firma del presente
contrato una pdliza de responsabilidad civil, expedida por institucion autorizada por las leyes mexicanas, con suma asegurada de
$1°000,000.00 (UN MILLON DE PESOS, 00/100 M.N.), a fin de hacer frente a probables dafios que llegara a ocasionar su
personal a las instalaciones del INSTITUTO FONACOT durante la vigencia del mismo.

DECIMA CUARTA. GARANTIA CONTRA DEFECTOS DE FABRICACION. EI PRESTADOR se obliga a garantizar por escrito
los servicios prestados durante la vigencia del presente contrato contra cualquier vicio o defecto oculto, y hasta un afio después
de haberse ejecutado, para ello debera entregar, a la firma del presente instrumento, carta en papel membretado debidamente
firmada por el representante legal donde exprese la obligacion.

DECIMA QUINTA. CALIDAD DEL SERVICIO. EI PRESTADOR debera contar con la infraestructura necesaria, personal
profesional y/o técnico especializado en el ramo, herramientas, procedimientos, refacciones técnicas y equipos adecuados, para
el tipo de servicios solicitados, a fin de garantizar que los servicios objeto del presente contrato sean proporcionados con la
calidad, oportunidad y eficiencia requerida para tal efecto, comprometiéndose a desarrollarlo a satisfaccion del INSTITUTO
FONACOQT, en el segundo pérrafo del articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y/o
en la legislacion aplicable.

El PRESTADOR, para efectos de la prestacion de los servicios, deberd cumplir con las normas oficiales mexicanas, las normas
mexicanas Y a falta de éstas, las normas internacionales o en su caso, las normas de referencia vigentes que resulten aplicables
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para el tipo de los servicios solicitados.

El personal autorizado del INSTITUTO FONACOT, cuando asi lo estime conveniente, se encargara de comprobar, supervisar y
verificar la realizacion correcta y eficiente de los servicios objeto del presente contrato.

El PRESTADOR, debera presentar los reportes de los servicios realizados debidamente sancionados y autorizados por la
Direccion de Tecnologia de Informacion del INSTITUTO FONACOT. Dichos reportes deberan ser anexados a la facturacion
correspondiente y contener descripcion, periodo y tipo de servicio prestado.

DECIMA SEXTA. IMPUESTOS Y DERECHOS. Los impuestos y derechos que procedan con motivo de la contratacion de los
servicios, seran pagados por el PRESTADOR. El INSTITUTO FONACOT solo cubrira el Impuesto al Valor Agregado, de acuerdo
con lo establecido en las disposiciones legales vigentes en la materia.

DECIMA SEPTIMA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES. El PRESTADOR no podra en forma
alguna ceder ni transferir en forma total o parcial los derechos y obligaciones derivados de este contrato, salvo los derechos de
cobro, mismos que solo podran ser cedidos con la aceptacion expresa que por escrito otorgue el INSTITUTO FONACOT al
PRESTADOR, conforme a lo establecido en el dltimo parrafo del articulo 46, quinto parrafo de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA OCTAVA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS. El PRESTADOR se obliga con el INSTITUTO
FONACOQT, a responder personal e ilimitadamente de los dafios y perjuicios que pudiera causar al INSTITUTO FONACOT o a
terceros, si con motivo de la prestacion de los servicios contratados viola derechos de autor, patentes y/o marcas registradas, de
terceros u otro derecho intelectual reservado. En tal virtud, el PRESTADOR manifiesta en este acto bajo protesta de decir
verdad, no encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccién administrativa y/o delito, establecidos en la Ley Federal de
Derechos de Autor y la Ley de la Propiedad Industrial.

En caso de que sobreviniera alguna reclamacién en contra del INSTITUTO FONACOT, por cualquiera de las causas antes
mencionadas, la Unica obligacion de éste, serd la de dar aviso en el domicilio previsto en este instrumento al PRESTADOR, para
que éste, utilizando los medios correspondientes al caso, garantice salvaguardar al INSTITUTO FONACOT de cualquier
controversia, liberandole de toda responsabilidad de caracter civil, penal, mercantil, fiscal o de cualquier otra indole.

DECIMA NOVENA. MODIFICACIONES. De conformidad con los articulos 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y 56 fraccién V de su Reglamento, el INSTITUTO FONACOT, podra dentro de su presupuesto aprobado
y disponible, bajo su responsabilidad y por razones fundadas y motivadas, acordar con los PRESTADORES respecto del presente
contrato vigente, la ampliacion de la vigencia del mismo, dentro de la vigencia del presente contrato, siempre que el monto total de
las modificaciones no rebase, en conjunto, el 20% (Veinte por ciento) de la vigencia y el precio sea igual al pactado en el presente
contrato, ajustandose a lo siguiente:

¢ Que la fecha de prestacion del servicio correspondiente al incremento que en su caso se solicite, debera ser pactada
de comun acuerdo entre el INSTITUTO FONACOT y los PRESTADORES.

¢ Que la ampliacion del servicio sea debidamente justificada por el &rea requirente.
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e Que se cumpla con los lineamientos que en materia de austeridad presupuestal dicte la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico.

VIGESIMA. PENA CONVENCIONAL. En los términos de lo previsto por el articulo 53 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico y 64 de su Reglamento, el INSTITUTO FONACOT, segln corresponda aplicara al
PRESTADOR una pena correspondiente al 1% (uno por ciento) por cada dia natural de atraso del monto de los servicios,
considerando los siguientes casos:

27. Lade entregar el plan de despliegue con el visto bueno por escrito del area técnica del INSTITUTO FONACOT.

28. La de entregar conforme a la programacion de entrega dentro del plan de despliegue los equipos
correspondientes a 2009 y 2010.

29. La de entregar el equipo retirado en el interior de la Republica, al lugar previamente destinado por el INSTITUTO
FONACOT.

30. Lade entregar el equipo retirado en el area Metropolitana de la Ciudad de México, al lugar previamente destinado
por el INSTITUTO FONACOT.

31. Lade instalar memoria de 2 GB (en un mddulo) de acuerdo al calendario propuesto en el plan de despliegue a los
equipos bajo esta cobertura.

32. La de prestar el servicio de mantenimiento preventivo para garantizar la operacion de bienes informaticos, de
acuerdo al calendario propuesto en el plan de despliegue.

33. La de reparar el bien o regresar el bien en un maximo de treinta dias naturales contados a partir del reporte del
incidente inicial.

34. La de proporcionar un equipo por aquel que haya sido reportado 3 veces con falla en hardware relacionada en un
periodo de 60 dias con otro de caracteristicas similares o superiores.

35. Lade suministrar e instalar, los consumibles de los equipos proporcionados como respaldo.
36. Lade llevar a cabo la implantacion del centro telefonico del escritorio de servicio.

37. Lade implantar el enlace de voz y datos del escritorio de servicio.

38. Lade implantar canales alternos de contacto.

39. Lade implantar la solucion CMDB.

40. La de implantar la solucion desktop management.

41. Lade implantar la solucion base de conocimientos.
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42. Lade implantar el portal web.

43. Lade implantar reportes via web.

44. Lade implantar el tablero de control:

45. Lade llevar a cabo la distribucion, instalacion, configuracion y migracion del escritorio de servicio.
46. La de poner a punto un dispositivo especializado a demanda.

47. La de brindar asistencia técnica de personal de soporte en horarios inhabiles conforme a la programacion
realizada por el INSTITUTO FONACOT.

48. La de entregar los reportes mensuales para la validacion de los niveles de servicio dentro de los tres primeros
dias habiles del mes inmediato siguiente al que se reporta.

49. La de entregar los reportes mensuales con los detalles del inventario de activos involucrados, para la prestacion
del servicio, por inmueble, edificio, piso, site.

50. La de entregar los reportes mensuales con los resultados de cada andlisis de causas de los problemas reportados
y el plan para prevenir o evitar futuros incidentes.

51. Lade entregar reporte de cambios de personal propuestos en las posiciones clave, indicando razén de cambio del
recurso y plan de transferencia de habilidades y conocimientos para asegurar la calidad del servicio.

52. La de entregar reporte con descripcion de problemas activos, acciones propuestas y ejecutadas, asi como fechas
previstas de solucion.

Los factores para determinar las penalizaciones seran los siguientes:

Multiplicar el costo unitario mensual de la COMPUTADORA PERSONAL PERFIL ESCRITORIO por el nimero
total maximo a suministrar de equipos en el afio 2009, mas (suma)

Multiplicar el costo unitario mensual de la COMPUTADORA PERSONAL PERFIL PORTATIL por el niimero total
maximo a suministrar de equipos del citado perfil, en el afio 2009, mas (suma)

Multiplicar el costo unitario mensual de PERFIL PROYECCION por el nimero total maximo a suministrar de
equipos del citado perfil, en el afio 2009

Las penalizaciones deberan ser cubiertas mediante una nota de crédito, misma que se descontara de la facturacion correspondiente.

VIGESIMA PRIMERA. DEDUCCIONES. En los términos de lo previsto por el articulo 54 antependitimo parrafo de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico, el INSTITUTO FONACOT, segun corresponda aplicara al
PRESTADOR las deducciones (notas de crédito), a los conceptos del servicio que en su caso presente deficiencias.
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Cobertura Criterio para % de deduccion
(tiempo) aplicar deduccion

Nombre Descripcion Nivel de servicio Entregables
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Soporte a
fallas

Este nivel de servicio cubre el
tiempo de atencién sobre fallas en la
infraestructura tecnoldgica, y se
calcula a través de:

Tiempo promedio de atencién
(El tiempo que transcurre entre que
se recibe la solicitud de soporte
hasta que el prestador del servicio
inicia actividades de soporte)

Tiempo promedio de solucion
(El tiempo que transcurre entre que

el personal de el prestador del
servicio inicia actividades de soporte
hasta que se resuelve el incidente)

Tiempo promedio de respaldo
partir de la hora del reporte inicial (el
prestador del servicio debera
proporcionar e instalar un bien de
con caracteristicas similares o
superiores en caso de que no repare
el bien original)

Entrega el 10° dia habil del Reporte
Mensual de Eventos de Soporte a
fallas atendidas durante el periodo.

La medicién para este nivel de
servicio ser& via el Escritorio
de Servicio del INSTITUTO
FONACOT de acuerdo a los
niveles de servicio solicitados
en el punto 2 inciso | del
anexo técnico

Reporte Mensual
de Eventos de
Soporte a Fallas
atendidas durante
el periodo.

de acuerdo
a la ventana
de servicio
solicitados
en el punto 2
inciso | del
anexo
técnico

Que el tiempo de
atencion, respuesta
y respaldo en
eventos de soporte
a fallas se realice en
promedio mensual
en tiempos mayores
a los definidos en la
tabla del punto 2
inciso | del anexo
técnico.

Si la disponibilidad
es inferior se
aplicaran
deducciones

Meses se
consideran de 30
dias

La deduccion
ascendera al 0.2% del
costo de la suma
mensual de los
componentes de
Multiplicar el costo
unitario mensual de la
COMPUTADORA
PERSONAL PERFIL
ESCRITORIO por el
ndmero total maximo
a suministrar de
equipos, en el afio
2008 y 2009, mas
(suma) Multiplicar el
costo unitario mensual
de la
COMPUTADORA
PERSONAL PERFIL
PORTATIL por el
ndmero total maximo
a suministrar de
equipos del citado
perfil, en el afio 2008
Y 2009, més (suma)
mas Multiplicar el
costo unitario mensual
de PERFIL
PROYECCION por el
ndmero total maximo
a suministrar de
equipos del citado
perfil, en el afio 2008
Y 2009

Administra
cién de
garantias

Este nivel de servicio cubre el
tiempo de atencién sobre fallas en la
infraestructura tecnoldgica, y se
calcula a través de:

Tiempo promedio de atencién
(El tiempo que transcurre entre que
se recibe la solicitud de soporte
hasta que el prestador del servicio
inicia actividades de soporte)

Tiempo promedio de solucion
(El tiempo que transcurre entre que

el personal de el prestador del
servicio inicia actividades de soporte
hasta que se resuelve el incidente)

Entrega el 10° dia habil del Reporte
Mensual de Eventos de Soporte a
fallas atendidas durante el periodo.

La medicién para este nivel de
servicio sera via el Escritorio
de Servicio del INSTITUTO
FONACOT de acuerdo a los
niveles de servicio solicitados
en el punto 3 inciso C del
anexo técnico

Reporte Mensual
de Eventos de
Administracion de
Garantias
atendidas durante
el periodo

de acuerdo
a la ventana
de servicio
solicitados
en el punto 3
inciso C del
anexo
técnico

Que el tiempo de
atencion y/o
respuesta en

eventos de
administracion de
garantias se realice
en promedio
mensual en tiempos
mayores a los
definidos en la tabla
del punto 3 inciso C
del anexo técnico.

Si la disponibilidad
es inferior se
aplicaran
deducciones

Meses se
consideran de 30
dias

La Deduccion
ascenderd al 0.2% del
costo total ofrecido
para este servicio
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Este nivel de servicio cubre el Que el tiempo de La Deduccién
tiempo de atencion sobre fallas en la atencion y/o ascendera al 0.2% del
infraestructura tecnolégica, y se respuesta en costo total ofrecido
calcula a través de: eventos de Pdliza para este servicio
de Soporte se
Tiempo promedio de atencién realice en promedio
(El tiempo que transcurre entre que mensual en tiempos
se recibe la solicitud de soporte mayores a los
hasta que EL prestador del servicio definidos en la tabla
inicia actividades de soporte) del punto 4 inciso C
La medicion para este nivel de de acuerdo del anexo técnico.

Tiempo promedio de solucion

. serd via el Escritorio de a la ventana
(El tiempo que transcurre entre que

Servicio del INSTITUTO Reporte Mensual de servicio Sila disponibilidad

Pdéliza de el personal de el prestador del de Eventos de = es inferior se
Soporte servicio inicia actividades de soporte Ei(\?g::fc%Tsi?v?cﬁgirgl?cggi s Pdliza de Soporte :ﬁllglltggr?tso 4 aplicaran
Técnico hasta que se resuelve el incidente) en el punto 4 inciso C del atendlldas_dgrante inciso C del deducciones
) . anexo técnico €l periodo anexo
Tiempo promedio de respaldo a técnico Meses se
partir de la hora del reporte inicial (el consideran de 30
Prestador del servicio debera dias
proporcionar e instalar un bien de
con caracteristicas similares o
superiores en caso de no repare el
bien original)
Entrega el 10° dia habil del Reporte
Mensual de Eventos de Soporte a
fallas atendidas durante el periodo.
Que los tiempos La Deduccion
solicitados se realice | ascendera al 0.2% del
en promedio costo total ofrecido
mensual en tiempos para este servicio

Este nivel de servicio cubre el

. P e mayores a los
tiempo del Escritorio de Servicio may!
X definidos en la tabla
COMo son:

T del anexo 4 D inciso
.

Rapidez para Contestar *
Tiempo en Espera * Si la disponibilidad
Indice de abandono de o ) es inferior se
llamadas * La medicion para este nivel de de acuerdo aplicaran
Tiempo de la llamada en Z;NA%ODS%ZYESEEIL?Q'EZI""S geias\e”rs\ztcaiga deducciones
Escritorio el Nivel 0 * DY Reporte Mensual Ao
- Servicio del INSTITUTO solicitados
de Tiempo de la llamada en de llamadas Meses se
- ) FONACOT de acuerdo a los : en el punto 2 ;

Servicio el Nivel 1 * ) o - durante el periodo | .~ . consideran de 30
AL . — niveles de servicio solicitados inciso | del dias
:gglaiui?ioia“smcmon de en anexo 4 D inciso F anexo

técnico
Documentacion de
Incidentes
Respuesta a solicitudes
por correo electrénico o
portal
Seguimiento a incidentes
escalados al Nivel 3

VIGESIMA SEGUNDA. SANCIONES. Se haré efectiva la garantia relativa al cumplimiento del presente contrato, cuando el
PRESTADOR incumpla a cualquiera de sus obligaciones contractuales por causas a él imputables; teniendo el INSTITUTO
FONACOT facultad potestativa para rescindir el presente contrato.
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La aplicacion de la garantia de cumplimiento serd proporcional al monto de las obligaciones incumplidas.

Independientemente de lo anterior, cuando el prestador incumpla con sus obligaciones contractuales por causas imputables a él,
y COmo consecuencia, cause dafios y/o perjuicios graves al INSTITUTO FONACOT, o bien, proporcione informacion falsa, actie
con dolo 0 mala fe en la celebracidn del presente contrato o durante la vigencia del mismo, se hara acreedor a las sanciones
establecidas en los articulos 59 y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

VIGESIMA TERCERA. RESPONSABILIDAD LABORAL. EI PRESTADOR bajo su mas estricta responsabilidad podra nombrar
los auxiliares, especialistas o técnicos que requiera para la prestacion del servicio materia del presente contrato, en el entendido
de que asumira responsabilidad total de la actuacion de los mismos, respondiendo de los dafios y/o perjuicios que en su caso
éstos en el desempefio de su participacion llegaren a ocasionar al INSTITUTO FONACOT.

El PRESTADOR como patron de las personas que en su caso designe como sus auxiliares, especialistas o técnicos para llevar a
cabo el objeto del presente contrato, sera el Unico responsable de las obligaciones derivadas de las disposiciones legales y
demas ordenamientos aplicables en materia de trabajo y seguridad social, obligandose a responder de todas y cada una de las
reclamaciones que dichas personas presenten en su contra o en contra del INSTITUTO FONACOT obligandose en este mismo
acto a dejar en paz, a salvo y libre de cualquier responsabilidad al INSTITUTO FONACOT, reconociendo expresamente el
PRESTADOR que es el tnico responsable del pago de sus sueldos, salarios, cuotas del Instituto Mexicano del Seguro Social y
todas las demas prestaciones establecidas en los ordenamientos legales, comprometiéndose a mantener a salvo en todo
momento al INSTITUTO FONACOT en caso de cualquier reclamacion que se presentare en su contra derivada de su relacion
contractual con el INSTITUTO FONACOT o, en su caso, contra el INSTITUTO FONACOT por dicho concepto.

En caso de que las personas designadas por el PRESTADOR como sus auxiliares, especialistas o técnicos, sufran accidentes
de trabajo, en su acepcion establecida por la Ley Federal del Trabajo, el PRESTADOR asumira la responsabilidad, dejando libre
al INSTITUTO FONACOT de cualquier accion que pudiera interponerse por tal acontecimiento.

Asimismo, el PRESTADOR, se obliga a que para el supuesto de que para la prestacion del servicio objeto de este contrato,
requiera del uso intensivo de mano de obra y que ésta implique un costo superior al treinta por ciento del monto total del
presente contrato, cumplira durante la vigencia del mismo, con la inscripcion y pago de cuotas ante el Instituto Mexicano del
Seguro Social, por lo que de manera bimestral entregara al INSTITUTO FONACOT, las constancias de cumplimiento.

El PRESTADOR se obliga a cubrir al INSTITUTO FONACOT los gastos y costas judiciales erogadas por este Ultimo, a causa de
que concurra cualquier circunstancia planteada en la presente clausula.

VIGESIMA CUARTA. CAUSAS DE RESCISION ADMINISTRATIVA. Seran causas de rescision del presente contrato, sin
responsabilidad para el INSTITUTO FONACOT, si el PRESTADOR:

A) No inicia la prestacion de los servicios objeto de este contrato en la fecha pactada.

B) No ejecuta los servicios de conformidad a lo establecido en el presente contrato, o sin motivo justificado no acata las
indicaciones del INSTITUTO FONACOT.

C) Suspende injustificadamente los servicios materia del presente contrato.
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D) Por cualquier causa deja de tener capacidad técnica y los elementos necesarios para proporcionar el servicio.
E) Cede en forma parcial o total a terceras personas los derechos u obligaciones derivados del presente contrato.

F) No da al INSTITUTO FONACOT las facilidades y datos necesarios para la supervision y verificacion de los servicios
contratados.

G) Se declara en quiebra o suspension de pagos o le sobreviene una huelga o por cualquier causa analoga.
H) En general, por cualquier incumplimiento a las obligaciones pactadas en el presente contrato y en su anexo.

VIGESIMA QUINTA. PROCEDIMIENTO DE RESCISION ADMINISTRATIVA. El incumplimiento del PRESTADOR a cualquiera
de sus obligaciones pactadas en el presente contrato, lo hara rescindible en cualquier momento y sin necesidad de juicio o
declaracion judicial previos; lo anterior, con fundamento en lo previsto en el articulos 54 de la Ley de Adgquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 66-A de su Reglamento, bajo el siguiente procedimiento:

1. Se iniciara a partir de que al PRESTADOR le sea comunicado por escrito el incumplimiento en que haya incurrido, para
que en un término de cinco dias habiles exponga lo que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que
estime pertinentes;

2. Transcurrido el término a que se refiere el punto anterior, se resolvera considerando los argumentos y pruebas que
hubiere hecho valer;

3. La determinacion de dar o no por rescindido el contrato debera ser debidamente fundada, motivada y comunicada al
PRESTADOR dentro de los quince dias habiles siguientes a lo sefialado en el punto 1; y,

4. Cuando se rescinda el contrato se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar los pagos que deba
efectuar el INSTITUTO FONACOT por concepto de los servicios recibidos hasta el momento de rescision. Si
previamente a la determinacién de dar por rescindido el contrato, se proporcionen los servicios, el procedimiento
iniciado quedard sin efecto, previa aceptacion y verificacion del INSTITUTO FONACOT de que continla vigente la
necesidad de los mismos, aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

El INSTITUTO FONACOT podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el procedimiento advierta que la
rescision del presente contrato pudiera ocasionar algdn dafio o afectacion a las funciones que tiene encomendadas. En este
supuesto, el INSTITUTO FONACOT elaborara un dictamen en el cual justifique que los impactos econdémicos o de operacion
que se ocasionarian con la rescision del presente contrato resultarian mas inconvenientes.

Al no dar por rescindido el contrato, el INSTITUTO FONACOT establecera con el PRESTADOR otro plazo, que le permita
subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento. El convenio modificatorio que al efecto se celebre
deberd atender a las condiciones previstas por los dos dltimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adgquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Cuando por motivo del atraso en la entrega de los servicios, 0 el procedimiento de rescision se ubique en un ejercicio fiscal
diferente a aquél en que hubiere sido adjudicado el contrato, el INSTITUTO FONACOT podra recibir los servicios, previa
verificacion de que continda vigente la necesidad de los mismos y se cuenta con partida y disponibilidad presupuestaria del
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ejercicio fiscal vigente, debiendo modificarse la vigencia del presente contrato con los precios originalmente pactados. Cualquier
pacto en contrario a lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico se
considerara nulo.

VIGESIMA SEXTA. TERMINACION ANTICIPADA. El INSTITUTO FONACOT podré dar por terminado anticipadamente el
contrato mediante comunicacion por escrito con 5 (cinco) dias habiles de antelacién al PRESTADOR, cuando concurran razones
de interés general, o bien, cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios originalmente
contratados, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria algin dafio o
perjuicio al INSTITUTO FONACOT quedando tnicamente obligado el INSTITUTO FONACOT a reembolsar al PRESTADOR los
gastos no recuperables en que haya incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén comprobados y se relacionen
directamente con el contrato correspondiente, lo anterior de conformidad con lo previsto en el (ltimo péarrafo del articulo 54 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico y 66 de su Reglamento.

VIGESIMA SEPTIMA. CONFIDENCIALIDAD. EI PRESTADOR se compromete a guardar la confidencialidad de la informacion
manejada y en especial de la base de datos que proporcione el INSTITUTO FONACOT para el servicio objeto del presente
contrato, la base de datos no podra copiarse, transmitirse ni proporcionarse de ninguna forma a terceros.

Asimismo, las bases de datos y todos los materiales asociados, archivos, pruebas, respaldos y la documentacion derivada,
deberan entregarse al INSTITUTO FONACOT al término de la prestacién de los servicios. Lo anterior en términos de lo
establecido en el anexo , €l cual debidamente firmado por las partes forma parte integrante del presente contrato.

VIGESIMA OCTAVA. USO, COMERCIALIZACION Y LICENCIAMIENTO. EI PRESTADOR se compromete a que la autoria,
uso, modificacion, derechos de autor y explotacion del software producto del presente contrato quedara bajo la propiedad del
INSTITUTO FONACOT y que se abstendra de su uso y comercializacion.

VIGESIMA NOVENA. ADMINISTRACION DEL PRESENTE CONTRATO. De conformidad con lo previsto en el articulo 55-A del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico, el , en su
caracter de encargado de la Direccién de Tecnologia de Informacion, sera el encargado de vigilar y administrar el cumplimiento del
presente contrato.

TRIGESIMA. JURISDICCION Y LEGISLACION APLICABLE. Para los efectos de interpretacion y cumplimiento del presente
contrato, las partes se someten a las leyes, particularmente a la de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, a la Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y sus respectivos Reglamentos, al Codigo Civil Federal, Ley
Federal de Procedimiento Administrativo; Cédigo Federal de Procedimientos Civiles; asi como todas aquellas que por el caracter
de entidad paraestatal del INSTITUTO FONACOT resulten aplicables, asi como a la jurisdiccion de los tribunales competentes
de la Ciudad de México, Distrito Federal, por lo que renuncian al fuero que por razon de sus domicilios presentes y futuros les
correspondan o les llegaren a corresponder.

LEIDO EL PRESENTE CONTRATO POR LAS PARTES QUE EN EL INTERVIENEN, LO RATIFICAN Y LO FIRMAN POR
TRIPLICADO, EXPRESANDO SU CONFORMIDAD EN LA CIUDAD DE MEXICO, DISTRITO FEDERAL, EL DIA _ DE

DE 200__, QUEDANDO DOS EJEMPLARES EN PODER DEL INSTITUTO FONACOT Y UNO EN PODER DEL
PRESTADOR.
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POR EL INSTITUTO FONACOT POR EL PRESTADOR

CONTRATO No. I-SD-A-2008-00___

ELABORO: LIC. CELIA NAJERA ALARCON

SUPERVISO: LIC. MINERVA SANDOVAL ALANIS
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Anexo 11 “Carta de Confidencialidad” ]
(PAPEL MEMBRETADO DE LA EMPRESA, SOLO PARA EL PRESTADOR DEL SERVICIO, DEBERA SER ENTREGADA AL
SIGUIENTE DIA HABIL DE LA FIRMA DEL CONTRATO)

Instituto del Fondo Nacional para el
Consumo de los Trabajadores
Presente

Me refiero al contrato No. XXXXXX, para la prestacion del servicio de XXXXXXXX, que esa Entidad adjudicé a la empresa
XXXXXXXXXXXX, mediante el procedimiento derivado de la licitacién publica nacional ndmero. , Nos
obligamos a cumplir con los siguientes términos de confidencialidad y reserva:

1.Mantener la confidencialidad y reserva por un plazo indefinido de la informacion, documentos, medios, equipos y recursos
técnicos que se me proporcionen 0 a los cuales tenga acceso autorizado, como:

Licencias y llaves de activacion de programas de cémputo propiedad del INSTITUTO FONACOT.

Operacion, configuracién, arreglos, esquemas, graficos, diagramas, tendidos y proyecciones de enlaces de comunicacion,
equipos y/o componentes de seguridad fisica y dgica, programas de computo de monitoreo, seguridad, administracién y control
de accesos.

Bases de datos para la administracién de los usuarios de servicios de Internet, correo electrénico, autenticacion de redes,
acceso a aplicaciones, sistemas y redes de computo, conmutacion de voz y datos.

Anexos técnicos, memorias, informes, notas y en general cualquier documentacion impresa o electrénica, elaborada por el
FONACOT o que forme parte de un contrato de adquisicion y/o contratacién de servicios que describa la instalacion de redes de
datos, voz, servidores de misién critica, equipos de computo y software.

2. A no realizar el acceso, uso, reproduccion, recopilacion, sustraccion, cesion, transmisién, ocultamiento, extravio, alteracion,
inutilizacién, dafio, destruccion, envio, revelacion, divulgacion, distribucién, comercializacion, total o parcial, con o sin fines de
lucro, no autorizada de datos o informacion, impresa, almacenada o fijada en medios electronicos, electromagnéticos, pticos o
de cualquier otro soporte tecnoldgico.

3. A cumplir las normas, procedimientos, practicas y mecanismos de proteccidn establecidos por INSTITUTO FONACOT para
asegurar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion del Fondo, incluidos sus medios de almacenamiento,
procesamiento y transmision.

Lo anterior, en el entendido de que el INSTITUTO FONACOT nos proporcionara los elementos necesarios para el desarrollo y
cumplimiento del objeto de las bases de la licitacion (nimero de licitacion) y del contrato que se llegue a celebrar, sin
que ello implique cesién alguna de derechos, ni la transmisién o dominio de la propiedad de la informacion, documentos, medios,
equipos y recursos técnicos, para los propositos de este contrato.

4. Los dafios y perjuicios que podrian generarse con motivo del incumplimiento de lo establecido en el presente documento dara
derecho al INSTITUTO FONACOT a llevar a cabo todas las acciones legales que juzgue convenientes para obtener la reparacion de
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los dafios y perjuicios que se le causen por el incumplimiento. Una vez que el incumplimiento haya sido declarado por autoridad
competente y a requerimiento por escrito del INSTITUTO FONACOT, se reparard el dafio en el término que establezca la autoridad
competente.

Nos obligamos por nosotros mismos y por el personal asignado para el desarrollo del objeto de la presente licitacion a cumplir a
cabalidad con estos compromisos.
Conaciendo el contenido de los términos y condiciones de este documento, expresamos nuestra total conformidad.

Nombre vy firma del representante legal de (nombre de la empresa)
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