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LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA, en cumplimiento de las disposiciones contenidas
en el Articulo 134 Constitucional, y en los Articulos 26 fraccion I, 26 bis fraccion lll, 27, 28
fraccion |, 29, 30, 32 segundo parrafo, 33, 33 bis, 34, 35, 36, 36 bis, 37, 37 bis, 38, 44, 45, 46, 48
fraccién Il, 51, 53 bis y 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, vigente; 28, 29, 30 y 39 de su Reglamento en el acuerdo por el que se emiten diversos
lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios y de Obras Publicas y
Servicios relacionados con las mismas, Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el dia 9
de septiembre de 2010, y demas Normatividad aplicable vigente en la materia, a través de la
Direccién de Adquisiciones, dependiente de la Direccion General de Recursos Materiales y
Servicios de la Oficialia Mayor, ubicada en Av. Arcos de Belén no. 79, 4° piso, esq. con AV.
Balderas, Col. Centro, Delegacion Cuauhtémoc, México, D.F., C.P. 06010, celebra LA
LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA.

NUMERO LPN-00011001-037/10

Por Convocatoria Publica, para la Contratacion Cerrada Plurianual de Prestaciéon de Servicios
de la Mesa de Servicios, de acuerdo a la siguiente:

CONVOCATORIA

GLOSARIO.
Para efectos de esta Convocatoria se entendera por:

1. Acuerdo: Acuerdo que establece la informacion relativa a los procedimientos de Licitacion
Publica, que las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal, deberan
remitir a la Secretaria de la Funcion Publica, por transmisidon electrénica o en medio
magnetico, asi como la documentacién que las mismas podran requerir a los licitantes, para
que éstos acrediten su personalidad en los procedimientos de Licitacién Publica, publicado
en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de abril de 1997.

2. Reglas: Reglas para la determinacion, acreditacion y verificacion del contenido nacional de
los bienes que se ofertan y entregan en los procedimientos de contratacién publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 14 de octubre de 2010.

3. Acuerdo de medios electréonicos: Acuerdo por el que se establecen las disposiciones para
el uso de medios remotos de comunicacion electrénica, en el envio de proposiciones dentro
de las licitaciones publicas que celebran las Dependencias y Entidades de la Administracion
Publica Federal, asi como en la presentaciéon de las inconformidades por la misma via,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el dia 9 de agosto de 2000.

4. Area Adquirente: La Secretaria de Educacién Publica a través de la Direccion de
Adquisiciones, adscrita a la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios, facultada
para llevar a cabo los procedimientos de la Licitacién Publica, Invitacién a cuando menos
Tres Personas o Adjudicacion Directa.

5. Area Requirente: Direccion de Dictaminacion Técnica y Gestion de Contratacién de
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones dependiente de la Direccion General de
Tecnologia de la Informacion.

Servicio: El Servicio descrito en el Anexo niumero 1 (uno) de la presente convocatoria.

COMPRANET: Sistema Electronico de Informacion Publica Gubernamental sobre
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios.

Contraloria Interna: Organo Interno de Control en la SEP.

Convocante: SEP a través de la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios.
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10. Convocatoria: Documento que contiene las condiciones y requisitos que regiran y seran
aplicados para esta licitacion, tal y como lo sefala el articulo 29 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

11. Identificacion: Identificacion Oficial Vigente con Fotografia (Credencial del IFE, Cartilla
Militar, Pasaporte, Cédula Profesional).

12. Investigacion de Mercado: La verificacion de la existencia de servicios, arrendamientos o
servicios, de proveedores a nivel nacional o internacional y del precio estimado basado en la
informacién que se obtenga en la propia dependencia o entidad, de organismos publicos o
privados, de fabricantes de bienes o prestadores del servicio, o0 una combinacién de dichas
fuentes de informacion.

13. IVA: Impuesto al Valor Agregado tasa 16%.
14. Ley: Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

15. Licitante: La persona fisica o moral que participe en cualquier procedimiento de licitacién
publica o bien de invitacidn a cuando menos tres personas.

16. Licitacion Publica Mixta: Los licitantes, a su eleccion, podran participar en forma presencial
o electrénica en la o las juntas de aclaraciones, el acto de presentacidon y apertura de
proposiciones y el acto de fallo.

17. Medios Remotos de Comunicacion Electronica (MRCE): Conjunto de datos electrénicos
utilizados en el envio de proposiciones dentro de las licitaciones publicas que celebran las
Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal, asi como en la presentacién
de las inconformidades por la misma via.

18. Medios de Identificacién Electrénica (MIE): Conjunto de datos electrénicos asociados con
documentos 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.

19. NAFIN: Nacional Financiera, S.N.C.

20. Contrato: Instrumento legal que suscribe el area requirente con el licitante adjudicado en el
que constan los derechos y obligaciones conforme a los cuales se regiran las partes.

21. Proveedor y/o Prestador del Servicio: La persona fisica o moral a la que se le asignan
contrato de los servicios con la convocante como resultado de la presente licitacion.

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

23. Sector Central: Las Unidades Administrativas adscritas a la Oficina del C. Secretario de
Educaciéon Publica, Unidades Administrativas adscritas a la Unidad de Planeacion y
Evaluacion de Politicas Educativas, Unidades Administrativas adscritas a la Oficialia Mayor,
Unidades Administrativas adscritas a la Subsecretaria de Educacion Basica, Unidades
Administrativas adscritas a la Subsecretaria Media Superior, Unidades Administrativas
adscritas a la Subsecretaria Media Superior, Organo Interno de Control, Instituto Nacional de
Estudios Histdricos de la Revolucion de México y a las Coordinaciones Generales.

24. SEP: Secretaria de Educacion Publica.

25. SFP: Secretaria de la Funcion Publica.
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INFORMACION GENERAL DEL DESARROLLO DE LA LICITACION Y PUBLICACION DE LA

LPN-00011001-037/10

CONVOCATORIA.
CALENDARIO DE ACTOS
PERIODO
ACTO : HORA LUGAR O MEDIO
O DIA
PUBLICACION DE LA CONVOCATORIA 21 de Diciembre de htto-// compranet.aob.m
EN COMPRANET. 2010 - P-/WwWw.compranet.gob.mx
Del 21 Diciembre de Direccién de Adquisiciones, Av.

CONSULTA DE CONVOCATORIA EN 2010 al 05 de Enero DE 9:00 A Arcos de Belén No. 79, 4to.
FORMA IMPRESA. de 2011 15:00 HRS - Piso, Esq. Balderas, Col.

Centro, C.P. 06010.

Del 21 Diciembre de

CONSULTA DE CONVOCATORIA A .
TRAVES DE COMPRANET. 2010 3130250(191 Enero - http://www.compranet.gob.mx
JUNTA DE ACLARACIONES A LA 29 de Diciembre de .
CONVOCATORIA. 2010 10:00 horas Sala de Juntas de la Direccion

de Adquisiciones en la Av.
ACTO DE PRESENTACION Y Arcos de Belén N° 79, 2° piso,
APERTURA DE PROPOSICIONES. 06 de Enero de 2011 10:00 horas esquina Avenida Balderas, Col.

Centro, Delegacion

Cuauhtémoc, México D.F., C.P.
FALLO DE LA LICITACION. 13 de Enero de 2011 17:00 horas 06010.

PUBLICACION Y ADQUISICION DE LA CONVOCATORIA.

Con fundamento en el articulo 30 de la Ley, la publicaciéon de la convocatoria sera por medio del
sistema CompraNet. La obtencion de dicha convocatoria sera gratuita.

De forma simultanea se enviara para su publicacién en el Diario Oficial de la Federacién, un resumen
de la convocatoria a la licitacion que contiene el objeto de la licitacién, el numero de licitacién, las
fechas previstas para llevar a cabo el procedimiento de contratacion, asi como la fecha en que fue
publicada la convocatoria en el sistema CompraNet.

Asimismo, los licitantes podran consultar de manera gratuita el texto de la convocatoria, en el tablero
de avisos en las instalaciones de la Direccién de Adquisiciones, las cuales se encuentran ubicadas
en Av. Arcos de Belén N° 79, 4° piso, esquina Av. Balderas, Col. Centro, Delegacion Cuauhtémoc,
México, D.F., C.P. 06010.

Conforme a lo establecido en el articulo 26 Bis, fraccién Il de la Ley, la presente Licitacion Publica
Nacional es Mixta, toda vez que los licitantes, a su eleccién, podran participar en forma presencial o
electronica a través del sistema CompraNet, en la o las juntas de aclaraciones, el acto de
presentacion y apertura de proposiciones y el acto de fallo.

La presente adquisicion cuenta con la disponibilidad presupuestaria.
1. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS A LICITAR Y LAS CANTIDADES REQUERIDAS.

1.1.La descripcion de los servicios que se demandan y las cantidades requeridas se indican en el
Anexo Numero 1 (uno) de esta convocatoria.

Los montos autorizados para el ejercicio fiscal de los afios 2011, 2012 y 2013 se sefalan a
continuacion:

EJERCICIO FISCAL MONTO
2011 $10°000,000.00
2012 $10°000,000.00
2013 $10°000,000.00
TOTAL $30°000,000.00
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1.2.Los servicios propuestos deberan apegarse justa, exacta y cabalmente a la descripcién y
presentacion que se indica en el Anexo numero 1 (uno) de esta convocatoria, por tal motivo
no se aceptaran alternativas técnicas de ninguna clase.

1.3.La convocante podra acordar con el licitante adjudicado, el incremento en la cantidad de los
servicios amparados en el contratos respectivo sin rebasar el veinte por ciento del monto
total del mismo, en los términos establecidos en el articulo 47 fraccion Il y 52 de la Ley y 91
del Reglamento de la Ley, en este supuesto las modificaciones al contrato deberan
formalizarse por escrito por parte de la Dependencia, el instrumento legal respectivo sera
suscrito por el servidor publico que lo haya hecho en el contrato o quien lo sustituya o esté
facultado para ello.

2. PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.
2.1.PLAZO PARA LA ENTREGA DE LOS SERVICIOS.

2.1.1.El (los) contrato (s) derivado (s) del presente procedimiento de licitacion tendra (n) una
vigencia a partir del 1 de febrero de 2011 y hasta el 31 de diciembre de 2013. De
acuerdo al Articulo 46 de la Ley seran exigibles los derechos y obligaciones con la
notificacién del fallo.

2.1.2.La convocante no otorgara ampliaciones al plazo de entrega de servicios establecido en
esta convocatoria, salvo lo dispuesto en el articulo 91 y 92 del Reglamento de la Ley, en
este supuesto debera formalizarse el convenio modificatorio respectivo.

2.2.LUGAR DE ENTREGA DE LOS SERVICIOS.

La prestacion de los servicios se debera llevar a cabo en los domicilios y cantidades
sefialadas en el Anexo numero 1 (uno).

2.3.CONDICIONES DE ENTREGA DE LOS SERVICIOS.
2.3.1.En la factura invariablemente se hara referencia al nimero y fecha del contrato suscrito.

2.3.2.El licitante adjudicado realizara la entrega de los servicios con las caracteristicas
sefaladas en esta convocatoria y de conformidad con lo detallado en el Anexo nimero
1 (uno) y en el contrato.

2.3.3.En el supuesto de que el area solicitante detecte que el licitante adjudicado haya
modificado las caracteristicas de los servicios sefialados en esta convocatoria, se
procedera a rechazar los mismos y en consecuencia la convocante podra rescindir
administrativamente el contrato sujetandose a la normatividad aplicable para tal efecto.

2.3.4.La transportacion y las maniobras de carga y descarga seran por cuenta del licitante
adjudicado y sin costo para la Secretaria.

2.4.CANJES Y DEVOLUCIONES.

La convocante procederd a cancelar los servicios que se encuentren en alguno de los
siguientes casos:

2.4.1.Cuando no reunan las caracteristicas fisicas, de calidad o presentacion requerida por el
area solicitante conforme a lo establecido en el Anexo Numero 1 (uno) de esta
convocatoria.

2.4.2.Cuando no sean las marcas que el Licitante Ganador oferté.

2.4.3.Cuando sea mayor la cantidad entregada que la solicitada. (El excedente no se
recibira).

2.4.4.No se recibiran aquéllos servicios que por el transporte o0 manejo hayan sufrido algun
dano o alteracion fisica.
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3. GARANTIA Y ACREDITACION DEL LICITANTE.
3.1.GARANTIA RELATIVA AL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

3.1.1.Debera ser constituida por el licitante adjudicado, mediante podliza de fianza expedida
por una Institucion Afianzadora Mexicana autorizada para tal efecto, a favor de la
Tesoreria de la Federacion y a disposicion de la convocante, por un importe equivalente
al 10% del monto maximo total del Contrato, sin incluir el IVA. Es decir, el monto
establecido suscrito en Moneda Nacional, incluyendo centavos, acorde al texto del
Anexo Numero 2 (dos) de esta convocatoria.

3.1.2.La Coordinacién Administrativa dependiente de la Direccion General de Tecnologia de
la Informacién, sita en Versalles No. 49 Col. Juarez, Delegacion Cuauhtémoc, C.P.
06600, México, D.F., entregara copia del contrato al licitante ganador a fin de que éste,
dentro de un periodo de 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del contrato,
tramite y presente la pdliza de la fianza relativa al cumplimiento del mismo. Esta ultima
se entregara en la Direccion de Adquisiciones.

3.1.3.En el supuesto de que las partes convengan la modificacién del contrato conforme al
numeral 1.3 de esta convocatoria, el proveedor debera contratar la modificacion a la
poéliza de fianza, entregando endoso a la misma, o bien entregar una nueva pdliza de
fianza, dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma de la modificacién del
contrato.

3.2.DEVOLUCION DE LA GARANTIA.

La convocante, través de peticion expresa (escrito) por parte del area requirente, se hara
devolucion de la garantia por parte de la Direccion de Adquisiciones, sita en la Av. Arcos de
Belén No. 79, 4° piso, Esqg. con Av. Balderas, Col. Centro, Delegacién Cuauhtémoc, México
D.F., C.P. 06010, la cual dara al (los) proveedor (es) su autorizaciéon por escrito para que
proceda (n) a recuperar y en su caso a cancelar la garantia correspondiente, de conformidad
con lo sefialado en el texto de la misma; siempre y cuando éste acredite haber cumplido con
las condiciones pactadas en el Contrato.

3.3.ACREDITACION DEL LICITANTE.

Los representantes de las personas fisicas y morales que participen en la presente licitacion,
podran acreditar la existencia y personalidad juridica del licitante, conforme al articulo 48 del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamiento y Servicios del Sector Publico, con lo
siguiente:

3.3.1.El representante del licitante, debera entregar un escrito debidamente firmado, en el
que bajo protesta de decir verdad, manifieste que cuenta con facultades legales
suficientes para suscribir a nombre de su representada las proposiciones
correspondientes. De conformidad con la Fraccion VI del Articulo 29 de la Ley no sera
necesario que los licitantes acrediten su personalidad juridica.

3.3.2.En dicho escrito se deberan senalar los datos siguientes:

3.3.21. Del licitante:

e Nombre.

e Clave del Registro Federal de Contribuyentes.

e Nombre de su apoderado o su representante, sin que resulte necesario
acreditar su personalidad juridica.

e Domicilio completo (Calle y Numero exterior e interior, si lo tiene, Colonia,
Cdédigo Postal, Delegacién o Municipio, Entidad Federativa, Teléfono, Fax
y Correo Electrénico, en su caso).

e Tratandose de personas morales, ademas, descripcion del objeto social
de la empresa; numero y fecha de las escrituras publicas en las que
conste el acta constitutiva y en su caso, sus reformas o modificaciones,
sefialando nombre, numero y circunscripcion del Notario Publico o
Fedatario Publico que las protocolizé; asi como fecha y datos de su
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inscripcion en el Registro Publico de la Propiedad y de Comercio, y
relacion del nombre de los socios que aparezcan en éstas.

3.3.2.2. Del representante del licitante:

e Numero y fecha de la escritura publica, en la que le fueron otorgadas las
facultades para suscribir las proposiciones correspondientes, senalando
nombre, numero y circunscripcion del Notario Publico o Fedatario Publico
que la protocolizd. Los documentos antes mencionados, deberan ser
presentados por el licitante ganador en original o copia certificada para su
cotejo, previo a la firma del contrato.

3.3.3.En lugar del escrito a que hace referencia el punto 3.3.1 de esta convocatoria, el (los)
licitante (s) a su eleccion, puede (n) optar por la presentacion del mismo o bien,
apegarse al formato que contiene ya los datos requeridos en los puntos 3.3.2.1 y 3.3.2.2
y que corresponde al Anexo Numero 3 (tres) de esta convocatoria, el cual debera (n)
presentar dentro del sobre que contenga su propuesta técnica.

3.3.4.Previo a la firma del contrato, el licitante ganador 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 contrato correspondiente.

3.3.5.La persona que asista en representacion del licitante al acto de presentacion y apertura
de proposiciones, debera entregar Carta Poder Simple, conforme el Anexo nimero 4
(cuatro) para participar en dicho acto; asi como presentar original y entregar copia de
una identificacion oficial vigente. No sera motivo de descalificacion la falta de
identificaciéon o de acreditamiento de la representacion de la persona que solamente
entregue las propuestas, pero sélo podra participar durante el desarrollo del acto con el
caracter de oyente.

4. REQUISITOS QUE DEBERAN CUMPLIR QUIENES DESEEN PARTICIPAR EN LA
LICITACION.

4.1.EN LA LICITACION.

4.1.1.Para poder participar en esta licitacién, es requisito indispensable que cada licitante
presente y entregue sus proposiciones de acuerdo a lo indicado en esta convocatoria,
por lo tanto, no se aceptaran aquellas proposiciones que presenten aspectos diferentes
a los solicitados.

4.1.2.Ninguna de las condiciones contenidas en esta convocatoria, asi como en las
proposiciones presentadas por los licitantes, podran ser negociadas.

4.1.3.A los actos de caracter publico de las licitaciones de acuerdo al articulo 45 parrafo
quinto del Reglamento, podra asistir cualquier persona que sin haber obtenido la
convocatoria manifieste su interés de estar presente en dichos actos, bajo la condicién
de que deberan registrar su asistencia y abstenerse de intervenir en cualquier forma en
los mismos; de igual manera podran asistir representantes de las Camaras, Colegios o
Asociaciones Profesionales u otras organizaciones no gubernamentales. De
conformidad con el penultimo parrafo del Articulo 26 de la Ley podra asistir cualquier
persona en calidad de observador, bajo la condicién de registrar asistencia y abstenerse
de intervenir en cualquier forma.

4.1.4.De acuerdo a los articulos 37, 37 Bis de la Ley y 35 del Reglamento, las actas que se
elaboren de las Juntas de Aclaraciones y de las dos etapas del Acto de Presentacion y
Apertura de las Proposiciones y del Fallo del procedimiento de licitacion, cuando éste se
realice en junta publica seran firmadas por los licitantes que hubieran asistido, sin que la
falta de firma de alguno de ellos reste validez o efectos a las mismas, asi mismo, se
difundird un ejemplar de dichas actas en CompraNet para efectos de su notificacion; a
los licitantes que no hayan asistido al acto de Fallo, se les enviara por correo electrénico
un aviso informandoles que el acta correspondiente se encuentra a su disposicion en
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Compranet, ademas se pondran al finalizar dichos actos, fijandose copia de dichas
actas en el estrado de la Direccion de Adquisiciones sita en Av. Arcos de Belén No. 79,
4° piso, Esq. con Av. Balderas, Col. Centro, Delegaciéon Cuauhtémoc, México D.F., C.P.
06010; por un término no menor de cinco dias habiles; siendo de la exclusiva
responsabilidad del (los) licitante(s) acudir a enterarse de su contenido y obtener en su
caso, copia de las mismas; en caso de que los licitantes hayan proporcionado su correo
electrénico, se enviaran via electrénica las actas respectivas. Asimismo, se difundira un
ejemplar de dichas actas en CompraNet, para efectos de su notificacion a los licitantes
que no hayan asistido al acto. Dicho procedimiento sustituira la notificaciéon personal.

4.1.5.Recibidas las proposiciones en la fecha, hora y lugar establecidos, éstas no podran ser
retiradas o dejarse sin efecto, por lo que deberan considerarse vigentes dentro del
procedimiento de licitacion hasta su conclusion.

4.2.EN LA JUNTA DE ACLARACIONES.

La convocante llevard a cabo la (s) junta (s) de aclaraciones a la convocatoria, con
fundamento en los articulos 33, 33 Bis de la Ley y 45 y 46 del Reglamento, siendo optativo
para los interesados asistir, la cual se llevarda a cabo en la fecha prevista conforme al
calendario de actos.

La junta de aclaraciones sera presidida por el Director de Adquisiciones o por el servidor
publico a quien éste designe con fundamento en el Articulo 47 del Reglamento y en términos
del numeral 59 de POBALINES, quien sera asistido por un representante del area solicitante
de los servicios objeto de la contratacion, a fin de que se resuelvan en forma clara y precisa
las dudas y planteamientos de los licitantes relacionados con los aspectos contenidos en la
convocatoria.

Los licitantes que pretendan solicitar aclaraciones a los aspectos contenidos en la
convocatoria, deberan presentar al momento de ingresar a la junta de aclaraciones un
escrito simple bajo protesta de decir verdad que contenga los datos que actualmente estan
contenidos en el articulo 45 del Reglamento, en el que expresen su interés en participar en
la licitacion, por si o en representacion de un tercero, manifestando en todos los casos los
datos generales del interesado y, en su caso del representante, quienes podran enviar las
solicitudes de aclaracién, a través del sistema de CompraNet o entregarlas personalmente
en la Direccidon de Adquisiciones, sita en la Av. Arcos de Belén No. 79, 4° piso, Esq. con Av.
Balderas, Col. Centro, Delegacion Cuauhtémoc, México D.F., C.P. 06010, a mas tardar
veinticuatro horas antes de la fecha y hora en que se vaya a realizar la junta de aclaraciones,
utilizando el formato sefialado como Anexo Numero 5 (cinco) para cada una de sus
preguntas de esta convocatoria, el cual debera estar firmado por el representante legal del
licitante debiéndose acompanar con un medio electrénico sea disco compacto o USB (mismo
que le sera devuelto al licitante en la junta de aclaraciones respectiva. conforme al Articulo

45 del Reglamento), o al correo electrénico adquisiciones@sep.qob.mx .

4.2.1.La convocante en la junta de aclaraciones dara lectura a todas y cada una de las
preguntas recibidas dentro del plazo estipulado, no obstante, si éstas requieren de un
mayor analisis o si debido a su complejidad no se les puede dar respuesta en el mismo
acto, podran celebrarse las juntas de aclaracion que sean necesarias senalandose al
final de la primera junta la fecha y hora para la celebracion de la segunda o ulteriores, al
concluir el evento se levantara el acta respectiva que contendra tanto las preguntas
recibidas como sus respuestas, la cual sera firmada por todos los asistentes al acto, sin
que la falta de firma de alguno de ellos reste validez o efectos a la misma, y se les
entregara una copia de la misma, y al finalizar cada acto se fijara un ejemplar del acta
correspondiente en un lugar visible al que tenga acceso el publico en la Direccion de
Adquisiciones sita en Av. Arcos de Belén Numero 79, 4° piso, esquina con Av. Balderas,
Col. Centro, Delegacion Cuauhtémoc, México, D.F., C.P. 06010, por un término no
menor de cinco dias habiles; siendo de la exclusiva responsabilidad del (los) licitante (s)
acudir a enterarse de su contenido y obtener en su caso, copia de la misma, en caso de
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que los licitantes proporcionen correo electrénico, se enviara via electrénico el (las) acta
(s) respectiva (s).

Asimismo, se difundira un ejemplar de dichas actas en CompraNet para efectos de su
notificacién a los licitantes que no hayan asistido al acto. Dicho procedimiento
sustituiran a la notificacion personal.

Independientemente de lo anterior, el contenido de dicha acta podra ser consultado en
el portal de transparencia “CompraSEP”.

Las modificaciones que deriven de juntas de aclaraciones, se deberan llevar a cabo a
mas tardar el séptimo dia natural previo al acto de presentacion y apertura de
proposiciones, debiendo difundir dichas modificaciones en el sistema de CompraNet,
las cuales seran consideradas parte integrante de la presente convocatoria, por lo que
deberan tomarse en cuenta por los licitantes para la elaboracién de las proposiciones.

Las modificaciones que se mencionan en el parrafo anterior en ningun caso podran
consistir en la sustitucion de los servicios convocados originalmente, adicion de otros de
distintos rubros o en variacion significativa de sus caracteristicas.

De conformidad con el articulo 33 de la Ley, la difusion de las modificaciones en
CompraNet se realizara a mas tardar el dia habil siguiente a aquél en que se efectuen.

Para la recepcién y contestacién de los cuestionamientos aplicara lo estipulado en el
articulo 46 del Reglamento de la Ley.

Esta convocante esta obligada a dar contestacion a los cuestionamientos de forma clara
y precisa en la junta de aclaraciones. En ningun caso permitira que como respuesta a
los cuestionamientos se remita al licitante de manera general a lo previsto en la
convocatoria.

De conformidad con el articulo 45 del Reglamento de la Ley, se les solicita acompanar a
la solicitud de aclaracion correspondiente una version electronica.

4.3.PARA REGISTRARSE EN LA LICITACION.

Previo al acto de presentacion y apertura de proposiciones, la convocante podra efectuar el
registro de participantes, asi como realizar revisiones preliminares a la documentacién
sefialada en los puntos 4.7.1 al 4.7.12 de esta convocatoria y de documentos distintos a la
proposicién, por lo menos 30 minutos antes de la hora sefalada. Lo anterior sera optativo
para los licitantes, por lo que no se podra impedir el acceso a quien decida presentar su
documentacioén y proposiciones en la fecha, hora y lugar establecido para la celebracion de
dicho acto, lo anterior de conformidad con el articulo 34 ultimo parrafo de la Ley y 47 de su
Reglamento.

4.4.DE LA NACIONALIDAD DEL LICITANTE Y GRADO DE CONTENIDO NACIONAL DE LOS
SERVICIOS QUE PROPONGA.

Las personas fisicas o morales interesadas en participar, deberan ser de nacionalidad
mexicana y los servicios deberan cumplir con lo dispuesto en las Reglas, conforme a lo
sefalado en el Articulo 28 fraccion | de la Ley. Anexo numero 6 (seis).

4.5.PROPOSICIONES CONJUNTAS.

Con fundamento en el articulo 34 parrafo tercero de la Ley y el 44 del Reglamento, dos o
mas personas podran presentar conjuntamente proposiciones sin necesidad de constituir
una sociedad o nueva sociedad, en los términos de la normatividad aplicable, en este caso,
se debera formular y presentar un convenio entre las partes que asi lo deseen, en el que se
estableceran con precision las obligaciones de cada una de ellas, asi como la manera en
que se exigira su cumplimiento. Debera contener los siguientes datos:

a. Nombre, domicilio y Registro Federal de Contribuyentes de las personas integrantes,
sefalando, en su caso, los datos de los instrumentos publicos con los que se acredita
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la existencia legal de las personas morales y, de haberlas, sus reformas y
modificaciones asi como el nombre de los socios que aparezcan en éstas.

b. Nombre y domicilio de los representantes de cada una de las personas agrupadas,
senalando, en su caso, los datos de las escrituras publicas con las que acrediten las
facultades de representacion.

c. Designacion de un representante comun, otorgandole poder amplio y suficiente, para
atender todo lo relacionado con la proposicidon y con el procedimiento de licitacién
publica.

d. Descripcion de las partes objeto del contrato que correspondera cumplir a cada
persona integrante, asi como la manera en que se exigira el cumplimiento de las
obligaciones, y

e. Estipulacion expresa de que cada uno de los firmantes quedara obligado junto con los
demas integrantes, ya sea en forma solidaria 0 mancomunada, segun se convenga,
para efectos del procedimiento de contratacién y del contrato, en caso de que se les
adjudique el mismo.

Se debera presentar por cada uno de los miembros integrantes de la agrupacién, en
sobre cerrado el dia del acto de presentacion y apertura de proposiciones:

f. Escrito original mediante el cual manifieste bajo protesta de decir verdad, que no se
encuentra en alguno de los supuestos de los articulos 29 fraccion VIII, 50 y 60
penultimo parrafo de la Ley y 8 fraccion XX de la Ley Federal de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Publicos, de conformidad con el Anexo Numero 7
(siete) de esta convocatoria.

g. Declaracién de integridad en la que manifieste que por si mismo o a través de
interposita persona, se abstendra de adoptar conductas para que los servidores
publicos de la convocante induzcan o alteren las evaluaciones de las proposiciones,
el resultado del procedimiento, u otros aspectos que otorguen condiciones mas
ventajosas, con relacion a los demas participantes.

4.6.PARA LA REVISION PRELIMINAR DE DOCUMENTOS.

El (los) participante (s) podra (n) presentar para su revision los documentos sefialados en los
puntos 4.7.1 al 4.7.11 de esta convocatoria segun corresponda, de conformidad con lo
sefialado en el articulo 34 ultimo parrafo de la Ley.

4.6.1.Las proposiciones técnicas Anexo numero 8 (ocho) y econémicas Anexo niumero 9
(nueve), deberan ser elaboradas por el (los) licitante (s) y ser entregadas con el resto
de la informacion solicitada en 1 (un) solo sobre cerrado, la documentacion distinta a las
proposiciones podra entregarse, a eleccion del licitante, dentro o fuera del sobre que las
contenga, conforme se sefala en el Articulo 34 de la Ley, en el acto de presentacion y
apertura de proposiciones técnicas y econdmicas; deberan ser elaboradas en idioma
espafol exclusivamente, estar firmadas autdgrafamente por el (los) licitante(s) o su
apoderado legal en la ultima hoja del documento que las contenga y rubricar cada hoja
de la propuesta.

4.7.EL SOBRE CONTENDRA:
Documentacién Distinta a la propuesta técnica y econémica.

4.7.1.Curriculum del licitante y deberd contener los afios prestando los servicios domicilios,
teléfonos y nombres de sus tres principales clientes, en original y copia para su cotejo,
asi mismo debera acreditar experiencia de por lo menos 3 (tres) a Dependencias o
Entidades ya sean federales, estatales o municipales, debiendo presentar al menos 2
contratos por cada afo, con los cuales acrediten haber realizado la prestacion de este
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tipo de servicios, con caracteristicas, especificaciones y magnitud similares a los aqui
requeridos, conteniendo domicilios, teléfonos y nombres de sus representantes; en caso
de proposiciones conjuntas cada participante entregara este escrito y la acreditacion de
la experiencia, de los tres principales clientes, debera ser forzosamente presentada por
el representante comun. La convocante podra llevar a cabo la verificacion de la
autenticidad de los mismos.

4.7.2. Un escrito con el que manifieste bajo protesta de decir verdad, ser de nacionalidad
mexicana y que los servicios que oferta y entregard seran producidos en México y
contendran un grado de contenido nacional de cuando menos el 50% anexo nimero 6
(seis).

4.7.3. Dando cumplimiento al articulo 35 del Reglamento de la Ley debera presentar un
escrito en el que manifieste bajo protesta de decir verdad, que para efectos del
articulo 57 de la Ley, proporcionara a la Secretaria de Economia, en caso de que ésta
se lo solicite, la informacién necesaria que le permita verificar que los bienes y/o
servicios ofertados cumplan con el grado de contenido nacional. De no otorgarse dicha
informaciéon dentro del plazo otorgado por dicha Secretaria, se considerara que los
bienes y/o servicios objeto de la verificacion y ofertados no cumplen con el grado de
contenido nacional solicitado en la convocatoria, para efectos de la sancion prevista por
la Ley.

4.7.4.Acreditacion del licitante, conforme a lo seialado en el punto 3.3 o conforme al Anexo
nuamero 3 (tres) de esta convocatoria y original y copia simple de su identificacién
oficial vigente con fotografia, en caso de propuestas conjuntas lo deberan presentar
cada uno de los consorciados.

4.7.5.Escrito original mediante el cual manifieste bajo protesta de decir verdad, que no se
encuentra en alguno de los supuestos establecidos por los articulos 29 fraccién VIiI, 50
y 60 penultimo parrafo de la Ley y 8 fraccion XX de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, de conformidad con el
Anexo numero 7 (siete) de esta convocatoria.

4.7.6.Escrito en que el licitante manifieste el domicilio legal que sera el lugar donde recibira
toda clase de notificaciones que resulten de los actos y contratos que celebren de
conformidad con la Ley y el Reglamento.

4.7.7. Escrito de solicitud de participacién al proceso de licitacion.

4.7.8.Declaracion de Integridad en la que manifieste bajo protesta de decir verdad que
por si mismo o a través de interpdsita persona, se abstendra de adoptar conductas para
que los servidores publicos de la convocante 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 participantes de conformidad en el Articulo 39
fraccién VI, inciso f) del Reglamento.

4.7.9.Carta en la que manifieste bajo protesta de decir verdad el licitante que en el caso de
ser adjudicado no subcontratara parcial o totalmente con terceros.

4.7.10. Carta bajo protesta de decir verdad en la que manifieste el licitante que conoce,
entiende y acepta el contenido de la convocatoria asi como lo que se derive de su Junta
de Aclaraciones.

4.7.11. Con fundamento en el articulo 35 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo,
los licitantes deberan manifestar por escrito su aceptacion expresa para que a través
del correo electronico del representante legal se les notifique cualquier comunicacion
oficial en relacion a la presente licitacion, tal como la fecha para presentarse a
formalizar el contrato correspondiente u otro tipo de notificacién oficial.

4.7.12. De conformidad con el articulo 34 del Reglamento, las MIPYMES podran participar
con ese caracter en el presente procedimiento de contratacion, presentando copia del
documento expedido por autoridad competente que determine su estratificacion como
micro, pequefia o mediana empresa, o bien, un escrito en el cual manifiesten bajo
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protesta de decir verdad, que cuentan con ese caracter, utilizando para tal fin el formato
que se integra en la presente como Anexo numero 13 (trece).

4.7.13. La propuesta técnica, utilizando un solo formato por los servicios propuestos,
conforme al Anexo niumero 8 (ocho) la cual debera ofertarse con las caracteristicas
solicitadas en el Anexo nimero 1 (uno).

4.7.14. La propuesta econdémica impresa correspondiente al 100% de los servicios de la
presente licitacion que sustente lo sefialado en el Anexo nimero 9 (nueve) de esta
convocatoria, debiendo guardar similitud a su propuesta técnica.

Los documentos referidos en los puntos 4.7.1 al 4.7.14 de esta convocatoria, deberan
relacionarse en el formato Anexo numero 10 (diez), que corresponde al Acuse de
Recibo el que se entregara en el acto de presentacion y apertura de proposiciones. No
sera causa de descalificacion si los licitantes no presentan dicho formato de acuse de
recibo.

4.8.PRESENTACION DE PROPOSICIONES.

Las proposiciones técnicas y econdmicas, presentadas por escrito en el acto de
presentacion y apertura de proposiciones, deberan estar firmadas autégrafamente por los
licitantes o sus apoderados; cuando a eleccion del licitante sean enviadas por el sistema
CompraNet, los sobres seran generados mediante el uso de tecnologias que resguarden la
confidencialidad de la informacién de tal forma que sean inviolables, deberan ser enviadas
de conformidad a las disposiciones técnicas que al efecto establezca la Secretaria de la
Funcién Publica, lo anterior, con fundamento en los articulos 26 bis fraccion I, 27 y 34 de la
Ley, asimismo, deberan elaborarse conforme a lo sefialado en los puntos 4.7.1 al 4.7.14 asi
como lo solicitado en el Anexo Numero 1 (uno), en formato Word.

Preferentemente deberan identificarse cada una de las paginas que integran las
proposiciones con los datos siguientes: Clave del Registro Federal de Contribuyentes,
Numero de licitacion y Numero de pagina, cuando ello sea posible; dicha identificacion
debera reflejarse, en su caso, en la impresion que se realice de los documentos durante el
acto de apertura de proposiciones técnicas y econémicas.

Adicionalmente, los participantes que opten por enviar sus proposiciones por medios
electrénicos, deberan certificar sus medios de identificacion electronica y en sustitucion de la
firma autdgrafa, el medio de identificacion electronica que para tal fin debera certificarse
previamente por la SFP y obtener el programa informatico que para ello conforme las
disposiciones de esa Dependencia deberan emplear.

Los licitantes que opten por el envio de sus proposiciones a través de medios remotos de
comunicacion electrénica, deberan concluir el envio de éstas y contar con el acuse de
recibo electréonico que emita la SFP a través de CompraNet, a mas tardar una hora antes
del evento de presentacién de proposiciones y apertura de ofertas técnicas y econdmicas,
sefialado en el calendario de actos de la presente convocatoria. Cabe sefialar que no se
recibirdn proposiciones enviadas a través de servicio postal o de mensajeria, de
conformidad con el Articulo 39 fraccion I, inciso b) del Reglamento.

El que los licitantes opten por utilizar los medios de comunicacion electronica para enviar
sus proposiciones, no limita, en ningun caso, que asistan a los diferentes actos derivados
de la licitacion.

5. CONDICIONES DE PRECIO Y PAGO.
5.1.CONDICIONES DE PRECIO.

Los licitantes deberan presentar sus proposiciones econdmicas exclusivamente en Moneda
Nacional, a dos decimales, de acuerdo a la Ley Monetaria en vigor, sin incluir el IVA.

5.1.1.Los precios deberan ser fijos a partir de la presentacién de proposiciones técnicas y
econdmicas, con una vigencia hasta por el término del contrato.
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5.1.2.No se aceptaran proposiciones con escalamiento de precios.
5.2.CONDICIONES DE PAGO.

5.2.1. Con fundamento en el articulo 51 de la Ley, el pago se efectuara en Moneda Nacional,
dentro de los 20 (veinte) dias naturales posteriores a la presentacion de la factura para
su revision conforme al citado articulo de la Ley y los documentos comprobatorios
completos en términos del contrato.

5.2.2.La factura antes mencionada, acompanadas de los recibos correspondientes, deberan
entregarse en la Coordinacién Administrativa de la Direccion General Tecnologia de la
Informacién en Versalles No. 49 Col. Juarez, Delegacién Cuauhtémoc, C.P. 06600,
México, D.F., Delegacién Cuauhtémoc, C.P. 06720, México, Distrito Federal.

5.2.3.Una vez que la Coordinacion Administrativa de la Direccion General Tecnologia de la
Informacidn reciba las facturas mencionadas en los numerales 5.2.1 y 5.2.2, las remitira
en forma inmediata al area correspondiente para efectos de su validacion y pago.

5.2.4.La convocante no otorgara anticipos al licitante adjudicado.

5.2.5.La convocante s6lo procedera a realizar pagos de los compromisos que efectivamente
estén devengados en el ano fiscal, aquellos compromisos de pago que no se
encuentren debidamente devengados al 31 de diciembre del 2010 y que el proveedor
no haya presentado documentacion para pago en los tiempos que establezca la SHCP
o la SEP, no procedera su pago con presupuesto autorizado del ejercicio 2011. Esto en
apego a los articulos 54 de Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria
y 119 de su Reglamento.

5.2.6.El pago de los servicios quedara condicionado proporcionalmente, en su caso, al pago
que el proveedor deba efectuar por concepto de penas convencionales de acuerdo al
articulo 96 del Reglamento, en el entendido de que en el supuesto de que sea
rescindido el contrato, no procedera el cobro de dichas penalizaciones ni la
contabilizacion de las mismas para hacer efectiva la garantia de cumplimiento.

5.2.7.Los licitantes adjudicados podran hacer uso de los beneficios del convenio de cadenas
productivas, que la Secretaria de Educacion Publica tiene celebrado con NAFIN, con el
propdsito de obtener capacitacion y asistencia técnica, asi como el acceso a la liquidez
mediante financiamiento oportuno con tasas de interés preferencial y garantias
minimas, sobre facturas en tramite de pago. Para mayor informacién y suscripcion,
dirigirse a las oficinas de NAFIN, ubicadas en Av. Insurgentes Sur No. 1971, Torre 3,
Piso 2, Col. Guadalupe Inn, Del. Alvaro Obregén, C.P. 01020, México, D.F. Tel: 01-800-
nafinsa-6234-627 o al 52257595.

5.3.IMPUESTOS Y DERECHOS.

Todos los impuestos y derechos derivados de los servicios adquiridos, seran a cuenta del
proveedor, a excepcion del IVA, el cual sera pagado por la convocante.

6. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACI(:)N Y APERTURA DE LAS PROPOSICIONES
TECNICAS Y ECONOMICAS, RESULTADO TECNICO Y FALLO DE LA LICITACION.

6.1.El acto de presentacién y apertura de proposiciones se llevara a cabo conforme a lo sefialado
en el articulo 35 de la Ley, con relacion al 47 y 48de su Reglamento, en el lugar, dia y
horario sefialado conforme al Calendario de Actos, de esta convocatoria.

PRIMERA ETAPA.

6.2.ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES TECNICAS Y
ECONOMICAS.

6.2.1.A la hora sefalada para este acto, se procedera a cerrar el recinto y se llevara a cabo
en forma general conforme a lo siguiente:
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6.2.1.1. El Director de Adquisiciones declarara iniciado el acto o el representante que
se designe, declarara iniciado el acto.

6.2.1.2. Se pasara lista de asistencia a los licitantes registrados y a todas aquellas
personas a que se refiere el punto 4.1.3 de esta convocatoria.

6.2.1.3. Se recabaran los sobres cerrados que contienen las proposiciones técnicas y
econdmicas.

6.2.1.4. Se recabaran las propuestas enviadas a través de Compranet.

6.2.1.5. Se procedera a la apertura de los sobres que contienen las proposiciones,
haciéndose constar la documentacion presentada, sin que ello implique la
evaluacion de su contenido, lo anterior, de conformidad con el Articulo 35 fraccion
| de la Ley.

6.2.1.6. Se difundira el acta derivada de este evento a través del sistema Compranet.

6.2.1.7. La convocante unicamente hara constar la documentacién que presenté cada
uno de los licitantes, sin entrar en un analisis técnico, legal o administrativo de su
contenido.

6.2.2.De entre los licitantes que hayan asistido, éstos elegiran a uno, que en forma conjunta
con el Director de Adquisiciones rubricaran las partes de las proposiciones técnicas y
econdmicas presentadas, marcadas con el Anexo numero 8 (ocho) y el Anexo
numero 9 (nueve).

6.2.3.No se llevara a cabo la evaluacion de proposiciones, por lo que aun en el caso de que
algun licitante omitiere la presentacion de documentos en su proposicion, o les faltare
algun requisito, ésta no sera desechada en ese momento; los faltantes u omisiones se
haran constar en el formato de recepcioén de los documentos que integran la proposicién
que al efecto se recabe para cada licitante.

6.2.4.Con posterioridad, la convocante llevara a cabo la evaluacidon integral de las
proposiciones, haciendo la valoracién que corresponda a cada requisito solicitado asi
como en su caso, a la omision de los mismos, y el resultado de dicha revision o analisis
se dara a conocer en el fallo correspondiente.

6.2.5.Se levantara acta de la primera etapa, en la que se hara constar el importe de cada una
de las proposiciones; se sefialara lugar, fecha y hora en que se dara a conocer el fallo
de la licitacién, el cual podra diferirse, siempre que el nuevo plazo fijado no exceda de
veinte dias naturales contados a partir del plazo establecido originalmente conforme al
articulo 35 fraccion Il de la Ley.

6.2.6.Se leera el acta correspondiente que sera firmada por los asistentes (la falta de firma de
alguno de los asistentes en el acta no le restara validez o efectos a la misma) y se les
entregara una copia de la misma, poniéndose una copia a disposicién de los licitantes
que no hayan asistido y se fijara en el estrado de la Direccién de Adquisiciones sita en
Avenida Arcos de Belén Numero 79, Cuarto piso, esquina con Av. Balderas, Colonia
Centro, Delegacién Cuauhtémoc, México, D.F., C.P. 06010, por un término no menor de
cinco dias habiles; siendo de la exclusiva responsabilidad del (los) licitante(s) acudir a
enterarse de su contenido y obtener en su caso, copia de la misma, en caso de que los
licitantes proporcionen correo electronico, se enviara via electronica el acta respectiva.
Asi mismo, se difundira un ejemplar de dicha acta en CompraNet para efectos de su
notificacién a los licitantes que no hayan asistido al acto. Dicho procedimiento sustituira
a la notificacion personal.

6.2.7 De conformidad con el Art. 36 Bis de la Ley una vez hecha la evaluacion de las
proposiciones el contrato se adjudicara a la propuesta que tenga la mejor
evaluacion combinada en término de los criterios de puntos y porcentajes.

6.2.8 De acuerdo a la modalidad mencionada se adjudicara a quien presente la
proposicién con el precio mas bajo, siempre y cuando éste resulte conveniente.
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Los precios ofertados que se encuentren por debajo del precio conveniente,
podran ser desechados por la convocante.

6.2.9 De existir igualdad de condiciones, se dard preferencia a las personas que
integren el sector de micro, pequefias y medianas empresas nacionales.

SEGUNDA ETAPA:
6.3.RESULTADO DE LAS PROPOSICIONES TECNICAS, ECONOMICAS Y FALLO.

6.3.1.Si derivado de la evaluacién de las proposiciones persistiera un empate en iguales
circunstancias entre uno o mas licitantes, se le dara preferencia a las Micro, Pequena y
Medianas empresas, en caso de subsistir el empate, la adjudicacion se efectuara
mediante el sorteo manual por insaculacion que celebre la convocante en el propio acto
de fallo, el cual consistira en la participacion de un boleto por cada proposiciéon que
resulte empatada y depositados en una urna en la que se extraera en primer lugar el
boleto del licitante ganador y posteriormente los de los licitantes no ganadores con lo
que se determinara consecuentemente los lugares que ocuparan tales proposiciones,
con fundamento en el articulo 54 del Reglamento de la Ley.

6.3.2.El fallo de esta licitacién se dara a conocer en la fecha y horario establecido, en junta
publica, a la que libremente podran asistir los licitantes que hubieran presentado
proposicién, de acuerdo al articulo 37 de la Ley.

6.3.3.A partir de la hora sefalada, se llevara a cabo el acto y la convocante procedera
conforme a lo siguiente:

6.3.3.1. Se declarara iniciado el acto y se presentara a los servidores publicos
asistentes.

6.3.3.2. Se pasara lista de asistencia de los licitantes registrados.

6.3.3.3. En el acta respectiva se dara a conocer la relacion de licitantes cuyas
proposiciones se desecharon, expresando todas las razones legales, técnicas o
econdmicas que sustentan tal determinacion e indicando los puntos de la
convocatoria que en cada caso se incumpla y los licitantes cuyas proposiciones
resultaron solventes, describiendo en lo general dichas proposiciones. Se
presumira la solvencia de las proposiciones, cuando no se senale expresamente
incumplimiento alguno.

6.3.3.4. En caso de que se determine que el precio de una proposicion no es
aceptable, se debera anexar copia de la investigacion de precios realizada o del
calculo correspondiente.

6.3.3.5. Nombre del licitante a quien se adjudica el contrato, indicando las razones
que motivaron la adjudicacion, de acuerdo a los criterios previstos en la
convocatoria, asi como la indicacién de la (s) partida (s), concepto(s )y monto(s)
asignado(s) a cada licitante.

6.3.3.6. Fecha, lugar y hora para la firma del contrato y la presentaciéon de garantias;
nombre, cargo y firma del Director de Adquisiciones o su representante, quien
emite el acta de fallo, sefialando sus facultades de acuerdo con los ordenamientos
juridicos que rigen a la SEP; indicando también el nombre y cargo de los
responsables de la evaluacion de las proposiciones.

6.3.3.7. Se dara a conocer si alguna partida o la licitacion se declara desierta, asi
como las razones que lo motivaron.

6.3.3.8. Para efectos de notificacion, el contenido del fallo se difundira a través del
sistema CompraNet el mismo dia en que se emita. Dicho procedimiento sustituira
a la notificacion personal.

Con la notificaciéon del fallo por el que se adjudica el contrato, los derechos y
obligaciones derivadas de éste seran exigibles, sin perjuicio de la obligacion de las
partes de firmarlo en la fecha y términos sefalados en este acto.
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6.3.3.9. Cuando se advierta en el fallo la existencia de un error aritmético,
mecanografico o de cualquier otra naturaleza, que no afecte el resultado de la
evaluacion realizada por la convocante, dentro de los cinco dias habiles siguientes
a su notificacion y siempre que no se haya firmado el contrato, el Director de
Adquisiciones procedera a su correccion, con la intervencion del Directora General
de Recursos Materiales y Servicios, aclarando o rectificando el mismo, mediante
el acta administrativa correspondiente, en la que se haran constar los motivos que
lo originaron y las razones que sustentan su enmienda, hecho que se notificara a
los licitantes que hubieran participado en el procedimiento de contratacion,
remitiendo copia de la misma al Organo Interno de Control dentro de los cinco
dias habiles posteriores a la fecha de su firma.

6.3.3.10. Si el error cometido en el fallo no fuera susceptible de correcciéon conforme a
lo dispuesto en el punto anterior, el servidor publico responsable dara vista de
inmediato al Organo Interno de Control, a efecto de que, previa intervencién de
oficio, se emitan las directrices para su reposicion.

6.3.4.Contra la resolucion que contenga el fallo no procedera recurso alguno; sin embargo
procedera la inconformidad en términos del Titulo Sexto, Capitulo Primero de la Ley.

6.4.PARA LA FIRMA DEL CONTRATO.

El licitante adjudicado de acuerdo al articulo 46 de la Ley, debera presentarse a formalizar el
contrato, dentro de los 15 (quince) dias naturales siguientes, contados a partir de la fecha de
notificacién del fallo de la presente licitacién, en Coordinacion Administrativa de la Direccion
General Tecnologia de la Informacion cita Versalles No. 49 Col. Juarez, Delegacion
Cuauhtémoc, C.P. 06600, México, D.F., para lo cual el licitante adjudicado debera presentar
previo a la firma del contrato los siguientes documentos:

6.4.1.0riginal o copia certificada para su cotejo de: Acta Constitutiva y sus modificaciones en
su caso, RFC, comprobante de domicilio, poder notarial de tipo administrativo e
identificacién oficial del representante legal.

6.4.2.Para los efectos del articulo 32-D primero, segundo, tercero y cuarto parrafos del
Cdédigo Fiscal de la Federacion, en el supuesto de que cada pedido y/o contrato
adjudicado cuyo monto sea superior a $300,000.00, sin incluir el IVA, el licitante
ganador debera entregar por cada contrato el documento actualizado expedido por el
SAT, en el que se emita opinién sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales en
la Direccion de Adquisiciones sita en Av. Arcos de Belén No. 79, 4° Piso, Esq. Av.
Balderas, Col. Centro, Del. Cuauhtémoc, C. P. 06010, México D. F., a la fecha en que
se tenga conocimiento del fallo, en cumplimiento con la regla 1.2.1.15 de la Resolucion
Miscelanea Fiscal para 2010, publicada el 11 de junio de 2010 en el Diario Oficial de la
Federacion deberan observar lo siguiente, segun corresponda.

6.4.3.El no cumplir con la entrega de la documentacién requerida en el plazo establecido y en
caso de existir discrepancias entre la informaciéon proporcionada en la licitacion y la
documentacion presentada, es causal para no formalizar el contrato.

6.4.4.El licitante adjudicado que no firme el contrato por causas imputables al mismo, sera
sancionado de conformidad con el articulo 46 de la Ley.

6.4.5.El contrato se firmara dentro de los 15 dias naturales siguientes al fallo siempre y
cuando durante este periodo no se llegase a presentar alguna inconformidad que derive
en la suspension de la licitacion.

6.4.6.De conformidad con el articulo 29 fraccion XVI de la Ley, en el Anexo numero 14
(catorce) de esta convocatoria se localiza el modelo de contrato el cual contiene lo
estipulado en el articulo 45 de la Ley.

6.4.7.Con fundamento en el articulo 35 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo,
los licitantes deberan manifestar por escrito su aceptacion expresa para que a través
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del correo electronico del representante legal se le notifique cualquier comunicacion
oficial en relacion a la presente licitacion, tal como la fecha para presentarse a
formalizar el contrato correspondiente Anexo nimero 12 (doce).

7. CRITERIOS PARA LA EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES Y ADJUDICACION DE
PUNTOS.

7.1.CRITERIOS PARA LA EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES.

7.1.1.En la presente convocatoria el criterio que se aplicara para la evaluacién de las
proposiciones sera conforme al Mecanismo de Puntos y porcentajes con fundamento en
los articulos 36 de la Ley y 52 de su Reglamento, asi como la seccién cuarta, Articulo Il
del Acuerdo por el que se emiten diversos lineamientos en materia de adquisiciones,
arrendamientos y servicios y de obras publicas y servicios relacionados con las mismas,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el dia 9 de septiembre del afio en curso.

7.1.2.Los criterios que se aplicaran para evaluar las proposiciones, se basaran en la
informaciéon documental presentada por los licitantes conforme al Anexo nimero 10
(diez), observando para ello lo previsto en los articulos 36 y 36 bis de la Ley.

7.1.3.S06lo se procedera a realizar la evaluacion de las propuestas econdmicas, de aquéllas
proposiciones cuya propuesta técnica resulte solvente por haber obtenido la puntuacion
0 unidades porcentuales iguales o superiores al minimo establecido en la presente
convocatoria conforme al Anexo niumero 1 (uno).

7.1.4.S6lo seran consideradas aquellas proposiciones que cubran el cien por ciento de la
demanda requerida en el Anexo namero 1 (uno) de esta convocatoria, es decir debera
ofertar el 100% de los servicios.

7.1.5.Cuando se presente error de calculo en las proposiciones, solo habra lugar a su
rectificaciéon por parte de la convocante, cuando la correccién no implique modificaciéon
de precios unitarios, de conformidad con lo estipulado en el articulo 55 del Reglamento
de la Ley, lo que se hara constar en el dictamen correspondiente. Si el licitante no
acepta la correccion de la proposicion, sera motivo de descalificacién, como lo sefala el
numeral 6.3.3. 10

7.1.6.La evaluacion técnica de las proposiciones que presenten los licitantes (propuesta
técnica, anexo 1), sera efectuada por el Area Solicitante.

7.1.7.S06lo se podra adjudicar el contrato al licitante cuya proposiciéon cumplié los requisitos
legales, su propuesta técnica obtuvo igual o0 mas puntuacion o unidades porcentuales a
la minima exigida y la suma de ésta con la de la propuesta econémica dé como
resultado la mayor puntuacion, después de haberse efectuado el calculo
correspondiente de acuerdo con el objeto de la contratacion.

7.1.8.En el supuesto de que el licitante que haya obtenido adjudicacion no la acepte o el
licitante no se presente a formalizar, se aplicara lo sefialado en el articulo 46 de la Ley,
pudiendo adjudicarle el contrato al licitante que haya presentado la siguiente propuesta
solvente mas baja y asi sucesivamente; en caso de que no haya sido aceptada la
adjudicacién, siempre que la diferencia en precio respecto de la propuesta que
inicialmente hubiera resultado ganadora no sea superior al diez por ciento.

7.2.ASIGNACION DE PUNTUACION PARA LA PROPUESTA ECONOMICA.

7.2.1.El total de puntuacion o unidades porcentuales de la propuesta econdmica, tendra un
valor numérico maximo de 40, por lo que a la propuesta econdmica que resulte ser la
mas baja de las técnicamente aceptadas, se le asignara la puntuacién maxima.

7.2.2.Para determinar la puntuacién que corresponda a la propuesta econémica de cada
participante, se aplicara la siguiente formula:
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PPE = MPemb x 40 / MPi.
Donde:

PPE = Puntuacién o unidades porcentuales que corresponden a la Propuesta
Econdmica;

MPemb = Monto de la Propuesta econémica mas baja, y
MPj = Monto de la i-ésima Propuesta econdmica;
7.3.RESULTADO FINAL DE LA PUNTUACION QUE OBTUVO CADA PROPOSICION.

7.3.1.Para calcular el resultado final de la puntuaciéon que obtuvo cada proposicion, la
Direccion de Adquisiciones de la Direccién General de Recursos Materiales y Servicios,
aplicara la siguiente féormula:

PTj=TPT + PPE Paratodaj=1,2,.....,n

Donde:

PTj = Puntuacion o unidades porcentuales Totales de la proposicion;

TPT = Total de Puntuacién o unidades porcentuales asignados a la propuesta Técnica;

PPE = Puntuacién o unidades porcentuales asignados a la Propuesta Econémica, y

El subindice “j” representa a las demas proposiciones determinadas como solventes
como resultado de la evaluacion.

7.4 PROPIEDAD INDUSTRIAL Y DERECHOS DE AUTOR.

El licitante al que se le adjudique el contrato asume la responsabilidad total en el caso
que al prestar los servicios a la convocante, infrinja la Ley Federal del Derecho de
Autor, la Ley de la Propiedad Industrial y/o la Ley Federal de Competencia Econémica,
obligandose en consecuencia a responder legalmente en el presente o futuro de
cualquier reclamacion a terceros dejando a salvo a la Secretaria para los casos del
articulo 29 fraccion IX de la Ley.

7.5 CALIDAD.

Para dar cumplimiento a este concepto los licitantes deberan ajustarse a lo estipulado
en el anexo 1 para este rubro.

7.6 VISITA A LAS INSTALACIONES DE LOS LICITANTES.

El area requirente podra, con antelacién al fallo o durante la vigencia del contrato
efectuar visitas para verificar que la infraestructura técnica y humana de los prestadores
del servicio sea idéntica a la presentada en la convocatoria 0 que se mantenga en las
mismas condiciones ofertadas, con objeto de asegurar el cumplimiento de los servicios
solicitados en la presente convocatoria. De dicha visita se levantara el acta
circunstanciada que sera firmada por el licitante y el representante de la Secretaria.

8. ASPECTOS TECNICOS.
8.1.PERIODO DE GARANTIA DE LOS SERVICOS.

El periodo de garantia requerido sera durante el tiempo de vigencia del contrato, el
proveedor se obliga a resolver las solicitudes de servicio que le sean requeridas durante la
vigencia del contrato.

9. CAUSAS POR LAS QUE SE PUEDE DECLARAR DESIERTA LA LICITACION.

9.1..En cumplimiento al articulo 38 de la Ley la convocante procedera a declarar desierta la
licitacién, cuando la totalidad de las proposiciones presentadas no relnan los requisitos
solicitados.

10. DESCALIFICACION DE PROPOSICIONES.
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10.1. La convocante procedera a descalificar las proposiciones que se encuentren en
alguno de los siguientes casos:

10.1.1. Cuando no cumplan con alguno de los requisitos establecidos en esta convocatoria,
mismos que se asentaran en las actas respectivas.

10.1.2. Cuando se compruebe que algun licitante ha acordado con otro u otros, elevar el
precio de los servicios, o cualquier otro acuerdo que tenga como fin obtener una ventaja
sobre los demas licitantes.

10.1.3. Cuando la informacion resulte falsa total o parcialmente, o se detecten irregularidades
en la documentacién presentada.

10.1.4. Cuando las cantidades propuestas, sean inferiores a la demanda solicitada en el
Anexo numero 1 (uno) y de acuerdo a lo indicado en el punto 7.1.4 de esta
convocatoria y cuando no ponga en su proposicion técnica, justa, exacta y cabalmente
las caracteristicas técnicas solicitadas en el Anexo referido.

10.1.5. Cuando se acredite que el licitante se encuentra en alguno de los supuestos
indicados en los Articulos 29 fraccion VIII, 50 y 60 penultimo parrafo de la Ley y Articulo
8 Fraccion XX de la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los
Servidores Publicos.

10.1.6. Cuando se demuestre cualquier violacién a las disposiciones legales vigentes en la
materia.

10.1.7. Si el licitante no acepta la correccion en términos de lo sefalado en el punto 7.1.5 de
esta convocatoria.

10.1.8. Cuando no presenten declaracién de integridad conforme a lo establecido en el punto
4.5 inciso g, de esta convocatoria.

10.1.9. Cuando el licitante no se ajuste a las condiciones de presentacion, plazo y lugar de
entrega de los servicios.

10.1.10. Cuando derivado de la evaluacion documental que se realice a su propuesta
técnica, no sea satisfactoria.

10.1.11. Cuando exista discrepancia entre las proposiciones técnica y econdmica en lo
referente a la descripcion de los servicios.

11. CANCELACION O SUSPENSION DE LA LICITACION.
11.1. Se podra suspender la licitaciéon cuando:
11.1.1. La Contraloria Interna o la SFP, asi lo determinen con motivo de su intervencion.

Una vez que desaparezcan las causas que motivaron la suspension, se reanudara la
misma, previo aviso a los licitantes.

11.2. Se podra cancelar la licitaciéon de conformidad con el Articulo 38 de la Ley cuando:

11.2.1. Existan circunstancias justificadas que extingan la necesidad para contratar el
servicio, o que de continuarse con el procedimiento se pudiera ocasionar un dafio o
perjuicio a la propia Secretaria y en el supuesto de caso fortuito y/o fuerza mayor.
La convocante precisara el acontecimiento que motiva la decision, la cual se hara
del conocimiento de los licitantes, y no sera procedente contra ella recurso alguno,
sin embargo podran interponer la inconformidad en términos del Titulo Sexto,
Capitulo Primero de la Ley. Salvo en las cancelaciones por caso fortuito y/o fuerza
mayor la dependencia o entidad cubrira a los licitantes los gastos no recuperables
que, en su caso, procedan en términos de lo dispuesto por el Reglamento de la Ley.

> En el acta correspondiente, se asentaran las causas que motivaron la cancelacion de

la licitacion.
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12. PENAS CONVENCIONALES.

12.1. La convocante aplicara penas convencionales por cada atraso en el cumplimiento de
la entrega de los servicios por causas imputables al proveedor por el equivalente al 5 %
(cinco por ciento) mensuales sobre el monto sin IVA, hasta agotar el importe de la garantia
de cumplimiento, en cuyo caso la convocante podra iniciar el procedimiento de rescision
administrativa en los términos que prevé la Ley.

12.2. La aplicacién de las penas convencionales sera de acuerdo al Articulo 81, 86, 95 y 96
del Reglamento y no podra exceder del monto de la garantia de cumplimiento del contrato.

12.3. El pago por concepto de penas convencionales a cargo del proveedor se efectuara
mediante cheque certificado a favor de la Tesoreria de la Federacién o a través de
descuento con cargo al pago que proceda al proveedor.

. En el caso de que el contrato se rescinda no procedera el cobro de penas
convencionales ni la contabilizacion de las mismas para hacer efectiva la garantia
de cumplimiento.

13. APLICACION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO.

13.1. La convocante llevard a cabo el tramite para hacer efectiva la garantia de
cumplimiento cuando:

13.1.1. Se rescinda administrativamente el contrato considerando la parte proporcional del
monto de las obligaciones incumplidas.

13.1.2. Se detecten vicios ocultos, defectos de fabricacion o calidad inferior a la propuesta de
los bienes y/o servicios suministrados.

13.1.3. Por cualquier incumplimiento de las obligaciones contraidas en el contrato.

14. TERMINACION ANTICIPADA O RESCISION DEL CONTRATO.

14.1. Terminacidén anticipada del contrato con fundamento en los Articulos 54 bis de la Ley
y 102 del Reglamento.

Se podra dar por terminado anticipadamente el contrato 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 algun dafio o perjuicio al Estado,
o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al contrato, con
motivo de la resolucién de una inconformidad o intervencion de oficio, emitida por la
Secretaria de la Funcién Publica. En estos supuestos la Dependencia reembolsara al
proveedor los gastos no recuperables en que haya incurrido, siempre que éstos sean
razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con el contrato
correspondiente.

14.2. En términos del articulo 54 del Reglamento de la Ley, la convocante podra rescindir
administrativamente el contrato en los siguientes casos:

14.2.1. Cuando se haya agotado el monto limite para la aplicacién de la pena convencional.

14.2.2. Cuando se compruebe que el proveedor adjudicado haya prestado un servicio con
descripcion y caracteristicas distintas a las establecidas en el contrato.

14.2.3. Cuando el proveedor adjudicado incurra en falta de veracidad total o parcial respecto
a la informacion proporcionada para la celebracién del contrato respectivo.

14.2.4. Cuando no entregue a la convocante en un término de 10 (diez) dias naturales
posteriores a la firma del contrato, la garantia de cumplimiento.
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14.2.5. Cuando se incumplan cualesquiera de las obligaciones establecidas en el contrato.

14.2.6. Cuando el prestador del servicio subcontrate o ceda la totalidad o parte del
compromiso objeto del contrato o de los derechos derivados del mismo.

14.2.7. Cuando el prestador del servicio no se presente a formalizar el contrato en la
fecha sefalada por la convocante.

15. INFRACCIONES Y SANCIONES.

15.1. Los licitantes que infrinjan las disposiciones de esta Ley, seradn sancionados por la
Secretaria de la Funcién Publica, en los términos de los articulos 59, 60, 61 y 62 de la misma
Ley en materia.

No se impondran sanciones de acuerdo al articulo 64 de la Ley, cuando se haya incurrido en
la infraccion por causa de fuerza mayor o de caso fortuito, 0 cuando se observe en forma
espontanea el precepto que se hubiese dejado de cumplir. No se considerara que el
cumplimiento es espontaneo cuando la omision sea descubierta por las autoridades o medie
requerimiento, visita, excitativa o cualquier otra gestion efectuada por las mismas.

16. INCONFORMIDADES Y CONTROVERSIAS.

16.1. El proveedor podra presentar por escrito su inconformidad en términos de lo dispuesto en
los Articulos 65 y 66 de la Ley y 116, de su Reglamento, ante la Secretaria de la Funcion
Publica, en las oficinas del Organo Interno de Control en la SEP, sita en Av. Universidad
1074, Col. Xoco, Del. Benito Juarez, México, D.F., o a través del sistema CompraNet
http://compranet.gob.mx destacando la obligacién de anexar el documento que acredite la
personalidad del promovente y las pruebas que ofrezca, asi como sendas copias del
escrito inicial y anexos para la convocante y el tercero interesado, teniendo tal caracter el
licitante a quien se haya adjudicado el contrato.

16.2. Las controversias que se susciten con motivo de la interpretacion o aplicacion de la Ley o
de los contratos celebrados derivados de esta licitacion, seran resueltas por los Tribunales
Federales competentes, con sede en la Ciudad de México.

16.3. Controversias en los medios remotos de comunicacion electronica.

16.3.1. En el supuesto que se suscite una controversia relacionada con la informacion
enviada a través del sistema CompraNet el licitante podra solicitar a la SFP, exhiba los
archivos electronicos que obran en poder de CompraNet, asi como la impresién de
éstos debidamente certificados, a efecto de desahogar las pruebas a que haya lugar
conforme a las disposiciones adjetivas que resulten aplicables.

17. INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DE ANEXOS.
17.1. El licitante podra preferentemente observar lo siguiente:
17.1.1. Utilizar los formatos anexos.
17.1.2. Sin tachaduras ni enmendaduras.
17.1.3. Omitir sefialamientos adicionales en el cuerpo de los formatos.

17.1.4. Anotar los datos en los espacios indicados, con letra mayuscula, con toda claridad y
precision a fin de evitar errores de interpretacion.

17.1.5. El (los) licitante(s) podra (n) reproducir los modelos de los formatos anexos, de
acuerdo a sus necesidades, o en su caso podra sistematizarlos; siempre y cuando
estén legibles y no sea modificado ninguno de los datos sefialados.

17.1.6. El (los) licitante(s) podra (n) calificar los supuestos cronolégicos de la licitacion
mediante la encuesta de transparencia Anexo Numero 11.

18. DEVOLUCION DE PROPOSICIONES DESECHADAS.
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18.1. Las proposiciones desechadas durante el proceso, podran ser devueltas a los
licitantes que lo soliciten, una vez transcurridos 60 (sesenta) dias naturales a partir del fallo
respectivo, salvo que exista alguna inconformidad en tramite, en cuyo caso se conservaran
hasta la conclusién de la inconformidad. Agotados los términos la convocante podra
proceder a la devolucion o su destruccion con fundamento en el articulo 56 ultimo parrafo de
la Ley y 104 de su Reglamento.

Nota: Esta convocatoria consta de un texto y de 14 (catorce) anexos, mismos que se sefalan
en la pagina numero 24. Los formatos de los anexos sé6lo son domis, que los licitantes
podran reproducir en el modo que estimen conveniente, debiendo respetar su
contenido, preferentemente en el orden indicado y en papel membretado de la
empresa.

Pagina 23 de 167



. y t Direccion General de Recursos Materiales LPN-00011001-037/10
- d ™ y Servicios

Direccion de Adquisiciones

INDICE DE ANEXOS.

ANEXO CONTENIDO PAG.

1 ANEXO TECNICO (DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS). 25

2 TEXTO DE POLIZA DE FIANZA DEL 10% DE GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL | 146

CONTRATO.
3 ACREDITACION DEL LICITANTE. 147
4 FORMATO DE CARTA PODER. 148
5 FORMATO DE SOLICITUD DE ACLARACIONES A LA CONVOCATORIA. 149

6 FORMATO PARA LA MANIFESTACION QUE DEBERAN PRESENTAR LOS| 150
LICITANTES QUE PARTICIPEN EN LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTRATACION DE
CARACTER NACIONAL, PARA DAR CUMPLIMIENTO A LO DISPUESTO EN LA
REGLA SEPTIMA DEL ACUERDO REGLAS.

7 FORMATO BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD QUE NO SE ENCUENTRAN EN
ALGUNO DE LOS SUPUESTOS ESTABLECIDOS POR LOS ARTICULOS 29
FRACCION Viil, 50 Y 60 PENULTIMO PARRAFO DE LA LEY Y 8 FRACCION XX DE LA | 151
LEY FEDERAL DE RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS DE LOS SERVIDORES

PUBLICOS.
8 FORMATO DE PROPUESTA TECNICA. 152
9 FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA. 155
10 | FORMATO DE ACUSE DE RECIBO DE DOCUMENTOS REQUERIDOS. 156
11 | ENCUESTA DE TRANSPARENCIA. 157
12 | FORMATO DE NOTIFICACION ELECTRONICA. 158
13 | FORMATO DE ESTRATIFICACION. 159
14 | MODELO DEL CONTRATO. 160

Pagina 24 de 167



. : t Direccion General de Recursos Materiales LPN-00011001-037/10
15 4 .-
. - y Servicios

Direccion de Adquisiciones

ANEXO 1.

Anexo Técnico
Mesa de Servicios
LPN-00011001-037/10

Péagina 25 de 167



y 1‘ Direccion General de Recursos Materiales LPN-00011001-037/10
% - y Servicios

Direccion de Adquisiciones

Tabla de Contenido

1 INTRODUCCION: ......ooveeeeeeeeeeeeeeeeee e e {ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
1.1  OBJETIVO GENERAL DE LA MESA DE SERVICIOS: jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
1.2 RESPONSABILIDADES DEL PROVEEDOR DE LA MESA DE SERVICIOS: jERROR! MARCADOR NO
DEFINIDO.

1.3 ALCANCE: iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
1.4  VIGENCIA DEL SERVICIO: iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
1.5  FORMA DE PAGO: iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
1.6  DEFINICION DE LOS COMPONENTES DEL SERVICIO jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
2 COBERTURA DEL SERVICIO..........cccc....... i{ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

2.1 INFRAESTRUCTURA DE LA MESA DE SERVICIOS ~ jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
2.2 PROCESOS DE LA MESA DE SERVICIOS ~ jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

3 PLAN DE TRABAJO GENERAL ................. {ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
3.1  FASEDE PLANEACION jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
3.2  FASE DE IMPLEMENTACION iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
3.3  FASE DE TRANSICION DEL SERVICIO iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

3.4  FASEDE OPERACION jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
3.5  FASE DE TRANSICION INVERSA DEL SERVICIO ~ jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

4 DESCRIPCION DE LOS COMPONENTES DEL SERVICIOS;ERROR! MARCADOR NO
DEFINIDO.

4,1  INFRAESTRUCTURA DE LA MESA DE SERVICIOS ~ jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

4.2 REQUISITOS DE CAPACIDAD Y RECURSOS DEL PROVEEDOR DE LA MESA DE SERVICIO. j ERROR!

MARCADOR NO DEFINIDO.

4.3 SERVICIOS DE IMPLEMENTACION iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

4.4 SERVICIOS DE SOPORTE jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

4.5  SERVICIOS DE ADMINISTRACION jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

5 NIVELES DE SERVICIO.......cccoevvmevrrrrennnes {ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
5.1  ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (SLA) iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
5.2 ACUERDOS DE NIVEL DE OPERACION (OLA) iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
5.3  INDICADORES DE DESEMPENO jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
5.4  DEDUCCIONES APLICABLES iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

6 CONTINUIDAD DEL SERVICIO................... iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
6.1  SEGUROS iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
6.2  PLAN DE LA CONTINUIDAD iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

7 ACREDITACION DEL PROVEEDOR DE LA MESA DE SERVICIOS........ {ERROR!
MARCADOR NO DEFINIDO.
7.1  IMPARTICION DE CAPACITACION DE ITIL jERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
7.2 EXPERIENCIA EN IMPLEMENTACION DE PROCESOS DE ITIL;ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
7.3 EXPERIENCIA EN OPERACION DE PROCESOS DE ITIL iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

SISTEMA DE EVALUACION DE LAS PROPUESTAS TECNICAS;ERROR! MARCADOR
NO DEFINIDO.

SISTEMA DE EVALUACION DE LAS PROPUESTAS ECONOMICAS............. iERROR!
MARCADOR NO DEFINIDO.

Pagina 26 de 167



y 1‘ Direccion General de Recursos Materiales LPN-00011001-037/10
% - y Servicios

Direccion de Adquisiciones

1 Introduccion:

La Mesa de Servicios busca iniciar con un proceso institucional para fortalecer la entrega y
disponibilidad de los servicios de TIC que presta la Direccion General de Tecnologia de la
Informacion y Comunicaciones (cn adelante “DGTEC”) a la SEP, lo que permitira una mejor
planeacion y uso de los recursos, asi como encauzarlos en funcion de las necesidades
sustantivas de la SEP. Por otro lado, se busca contar con un esquema de medicion del servicio
prestado por medio de acuerdos de nivel de serviciopor sus siglas en inglés “SLA”)y acuerdos
de nivel de operacion por sus siglas en ingles “OLA "), los cuales seran descritos mas adelante en
el presente documento. El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar en su solucion
cualquier equipo, programa, recurso o servicio que considere necesario para cumplir con
dichos niveles de servicio.

En secciones posteriores del presente documento se describen las especificaciones minimas de
la infraestructura de hardware y software, asi como los servicios de implementacion, soporte y
administracion que la SEP espera recibir del Proveedor de la Mesa de Servicios como parte de
este proyecto.

1.1 Objetivo General de la Mesa de Servicios:

Mejorar el desempefio de los programas educativos y procesos administrativos de la SEP,
para contribuir a mejorar la calidad educativa, a través de la implementacion, transicion y
operacion de una Mesa de Servicios, mediante un esquema de servicio administrado, que
incluyan como minimo la infraestructura de hardware y software, los servicios de
implementacion, soporte y administracion con base en los niveles de servicio solicitados.

1.2 Responsabilidades del Proveedor de la Mesa de Servicios:

Proveer un servicio integrado que suministre la infraestructura de la Mesa de Servicios, asi
como los servicios de implementacion, soporte y administracién, incluyendo los recursos
humanos y/o materiales para cumplir con los niveles de servicio requeridos por la SEP.

Proveer los componentes del servicio de acuerdo a las especificaciones minimas descritas en el
presente documento.

Proporcionar la infraestructura de la Mesa de Servicios mediante un modelo operativo
sustentado en un esquema homologado por componente, es decir, que cada uno de los
componentes deberan ser de la misma marca y modelo.

Proveer un servicio integrado para el suministro de la infraestructura de la Mesa de
Serviciospara la administracion y operacién de los programas educativos y procesos
administrativos de la SEP.

Proveer una implementacion para el buen funcionamiento de la Mesa de Servicios, refiriéndose
a su entrega, conexion, configuracion, personalizacion e introduccién en el uso de los
servicios.

Proveer el soporte técnico de hardware y software de la infraestructura de la Mesa de
Servicios refiriéndose a la atencion y solucidn de los incidentes que pueda presentar dicha
infraestructura.

Firmar un acuerdo de confidencialidad, el cual sera establecido en términos de la Ley Federal
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, sobre Ila
informacion reservada y confidencial que posee la SEP.
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1.3 Alcance:

El servicio serd provisto en sitio, en el inmueble de la SEP que se encuentra listado en el
Apartado 2 “Cobertura del Servicio”del presente documento.

El Proyecto de la Mesa de Servicios se compone del suministro de la infraestructura de
hardware y software necesaria para cubrir las necesidades de la SEP, asi como la
implementaciéon de los procesos para la gestion de incidentes, problemas, cambios,
liberaciones, configuraciones, niveles de servicio y conocimientos, asi como la incorporacion
de practicas que permitan incrementar el nivel de madurez de dichos procesos.

1.4 Vigencia del Servicio:

La vigencia del contrato sera de 35(/einta y cinco)meses contados a partir del 1 de Febrero de
2011 y hasta el 31 de Diciembre de 2013. Las diferentes fases del proyecto serdn definidas
mas adelante en el presente documento, con las cuales el Proveedor de la Mesa de Servicios
debera elaborar su Plan de Trabajo considerando los periodos establecidos en el Apartado 3
“Plan de Trabajo”.

1.5 Forma de Pago:

El Proyecto de la Mesa de Servicios debera ser provisto en la modalidad de Precio Unitario
Mensual, el cual deberd contemplar todos los componentes del servicio que serdn descritos
mas adelante en el presente documento. La SEP pagara mensualmente el servicio que sea
prestado en el mes inmediato anterior y de acuerdo a los términos de pago establecidos en las
Bases Administrativas de la presente licitacion.

1.6 Definicion de los Componentes del Servicio

En este apartado se definen cada uno de los componentes del servicio los cuales seran
enunciados de manera general, la descripcion detallada de éstos se encuentra en el Apartado
4 “Descripcion de los Componentes del Servicio”.

1.6.1 Infraestructura de la Mesa de Servicios

Es la infraestructura provista para el servicio por parte del Proveedor dela Mesa de Servicios,
la cual le permitira a la SEPcontar con la capacidad de resolver los incidentes, problemas,
cambios y requerimientos referentes a los servicios de TIC que le proporciona la DGTEC, asi
como contar con una gobernabilidad sobre estos servicios.

La implementacion y soporte de hardware y software de la infraestructura de la Mesa de
Servicios estaran a cargo del Proveedor y deberan estar incluidos en el Precio Unitario
Mensual. Mas adelante en el presente documento seran definidas las especificaciones
minimas requeridas de esta infraestructura, asi como los Niveles de Servicioque aplicaran.

La infraestructura de la Mesa de Servicios se debera implementar en un inmueble de la SEP
ubicado en la Ciudad de México.
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1.6.2 Procesos de la Mesa de Servicios

La implementacion y transicion de los procesos de la Mesa de Servicios estaran a cargo del
Proveedor y deberan estar incluidos en el Precio Unitario Mensual, méas adelante en el
presente documento seran definidas las especificaciones minimas requeridas de estos
procesos, asi como los Niveles de Servicioque les aplicaran.

.16.2.1 Operacion de la Mesa de Servicios

1.6.2.1.1 Objetivo General

Establecer y operar un punto unico de contacto para que los usuarios de los servicios hagan
llegar sus solicitudes de servicio de TIC que proporciona la DGTEC, para efecto de que las
mismas sean atendidas de acuerdo a los niveles de servicio establecidos.

1.6.2.1.2 Objetivos Especificos

Gestionar el ciclo de vida de las solicitudes de servicio que se reciben de los usuarios de los
servicios de TIC.

Contar con mecanismos que difundan la informacion de las actividades realizadas por la mesa de
servicio.

Procurar que el mayor numero de solicitudes que se reciban en la mesa de servicios en los
primeros niveles de atencion reduzcan su tiempo de resolucion y costo.

Medir la satisfaccion del usuario final con respecto al uso de los servicios provistos y difundir los
resultados, con el propdsito de elevar los niveles de disponibilidad de los servicios de TIC.

1.6.2.2 Administracion de Incidentes

1.6.2.2.1 Objetivo General

Resolver cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio de TIC que
proporciona la DGTEC de la manera mas rapida y eficaz posible y de acuerdo a los niveles de
servicio establecidos.

1.6.2.2.2 Objetivos Especificos

Detectar cualquier alteracion en los servicios de TIC que proporciona la DGTEC a la SEP.

Registrar y clasificar estas alteraciones.

Asignar el personal encargado de restaurar el servicio de TIC que proporciona la DGTEC a la
SEP segun se define en el SLA correspondiente.

1.6.2.2.3 Incidente

De acuerdo a ITIL un incidente se define como:
“Lainterrupcion no planificada de un servicio de TIC o reduccidn en la calidad de un servicio de TIC”

1.6.2.3 Administracion de Problemas

1.6.2.3.1 Objetivos Especificos

Investigar las causas subyacentes a toda alteracién, real o potencial, del servicio de TIC.
Determinar posibles soluciones a las mismas.
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Proponer las peticiones de cambio necesarias para establecer la calidad del servicio de TIC.
Realizar revisiones post implementacion para asegurar que los cambios han surtido los efectos
buscados sin crear problemas de caracter secundario.

1.6.2.3.2 Problema

De acuerdo a ITIL un problema se define como:
“El evento o incidente del cual se plantea una solucién alterna, no se tiene conocimiento de su origen y se

espera de una solucién definitiva”

1.6.2.3.3 Gestion de Problemas de Manera Reactiva

Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone soluciones a los mismos.

1.6.2.3.4 Gestion de Problemas de Manera Proactiva

Monitoriza la calidad de la infraestructura de TIC y analiza su configuracion con el objetivo
de prevenir incidentes incluso antes de que estos ocurran.

1.6.2.4 Administracion de Cambios

1.6.2.4.1 Objetivo General

Lograr una integracion eficiente, segura y oportuna de los cambios que modifican el ambiente
operativo mediante la definicion y establecimiento de los métodos, procedimientos y
estandares necesarios.

1.6.2.4.2 Objetivos Especificos

Contar con procedimientos que permitan que los cambios solicitados por los diversos interesados
sean resueltos a satisfaccion y sin poner en riesgo o interrumpir los servicios existentes.

Contar con mecanismos para que la informacién relacionada con los cambios se documente para
su medicién y comunicacion.

1.6.2.5 Administracion de Liberaciones

1.6.2.5.1 Objetivo General

Establecer los mecanismos mediante los cuales la solucion tecnologica o servicio que se
entregue para su puesta en operacion cumpla con los requerimientos técnicos necesarios.

1.6.2.5.2 Objetivos Especificos

Procurar que el paquete de liberacién de una solucién tecnoldgica o servicio sea construido,
instalado, probado y desplegado eficientemente en el ambiente de implementacion de
manera oportuna y exitosa y sin causar interrupciones al servicio.

Propiciar que los paquetes de liberacidbn sean rastreados, verificados, desinstalados y
respaldados agilmente para responder oportunamente a cambios o eventos inesperados.
Procurar que los paquetes de liberacion y los componentes que los constituyen, sean registrados
total y correctamente en la bases de datos de configuraciones, para que los involucrados

garanticen el mantenimiento, la continuidad y la disponibilidad del servicio.

Verificar que los procesos tengan un plan de regreso al estado inicial en caso de fallo.
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1.6.2.6 Administracion de Configuraciones

1.6.2.6.1 Objetivo General

Mantener actualizada y disponible la informacioén funcional y técnica relativa a las soluciones
tecnologicas, los entornos de pruebas, de calidad, de pre-operacion y de operacion para hacer
eficiente la ejecucion de los procesos cuya operacion requiera acceder a los datos de
configuraciones, versiones y caracteristicas de los servicios.

1.6.2.6.2 Objetivos Especificos

Identificar, registrar, controlar y verificar los datos de las soluciones tecnoldgicas, los entornos de
pruebas, de calidad, de pre-operacion y de operacién, incluyendo sus atributos, relaciones
con otros elementos, versiones, memorias técnicas de desarrollo y documentacion
relacionada.

Procurar que la informacién contenida en la Base de Datos de Configuraciones (por sus siglas en
inglés “CMDB”) se mantenga actualizada y accesible a los usuarios involucrados, asociandoles
permisos acorde a su funcion y a los procesos en que intervienen.

1.6.2.7 Administraciones de Niveles de Servicio

1.6.2.7.1 Objetivo General

Establecer los mecanismos para que la DGTEC, en el ambito de su competencia, pueda
definir, comunicar, cumplir y hacer cumplir los acuerdos de niveles de servicio de TIC
comprometidos y con los acuerdo de nivel operativo.

1.6.2.7.2 Objetivos Especificos

Procurar la calidad de los servicios en materia de TIC considerando las evoluciones tecnoldgicas
y los programas de mejora sobre los acuerdos de niveles de servicio y los acuerdos de nivel
operativo.

1.6.2.8 Administracion de Conocimientos

1.6.2.8.1 Objetivo General

Promover que el personal de la DGTEC difunda y comparta la informacion que genere
conocimiento.

1.6.2.8.2 Objetivos Especificos

Establecer y mantener actualizado una Base de Datos de Conocimientos (por sus siglas en inglés
“KNDB”) que permita compartir informacién teérica y empirica de TIC, histérica de eventos,
proyectos y lecciones aprendidas de la DGTEC.

Asegurar la calidad de la informacidon contenida en la KNDB para que sea fuente de
conocimiento.

1.6.3 Servicios de Implementaciéon

Son aquellas tareas técnicas y administrativas de las cuales el Proveedor de la Mesa de
Servicios debera llevar a cabo para la implementacion de los componentes del servicio, lo
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anterior utilizando sus propios recursos tanto humanos como materiales. Estas deberan de
estar incluidas en el Precio Unitario Mensual.

La descripcion de los componentes y las expectativas de este servicio se presentan en
apartados posteriores de este documento.
Se considerardn como parte de la Implementacion los siguientes componentes, los cuales
seran responsabilidad del Proveedor de la Mesa de Servicios:

Entrega de la Infraestructura de Hardware

Instalacion Inicial de Software

Conexidn de la Infraestructura de Hardware
Configuracion de la Infraestructura de Software

Personalizacion de la Infraestructura de Software

Introduccién en la Operacion y Administracion de la Infraestructura

1.6.3.1 Recurso Humano

El personal que deberda considerar el Proveedor de la Mesa de Servicios para el disefo,
implementacion y transicion de los procesos de la Mesa de Servicios en sitio es el siguiente:

Rol

Cantidad de
Personas

Proceso de la
Mesa de
Servicios

Formacion

Experiencia

Administrador del
Proyecto

Cuando menos 1
(una) persona

Administracion del
Proyecto de la
Mesa de Servicios

Project Management (PMP)
emitidopor el PMI (Project

Management Institute)

Certificacion en Fundamentos

de ITIL version 3

3 (tres) anos de
experiencia en
gestion de
proyectos de
TIC

2 (dos) afios de

Consultor Experto en Cuando menos 1 rc‘)l;c;dsc:)ss Igz la ITIL Expert en IT Service gggelrilgnﬁga deen
Procesos de ITIL (una) persona p - Management plieg
Mesa de Servicios procesos de
ITIL
1 (un) afio de
experiencia
Espemal!sta en la Todos los Certificacion OSA prop_ormonando
Herramienta de Cuando menos 1 servicios de

Gestion de la Mesa
de Servicios

(una) persona

procesos de la
Mesa de Servicios

(OperationSupport and

Analysis) de ITIL version 3

configuracion de
herramientas de
Gestion de

Servicios de TIC

Equipo de trabajo
para el disefio,
implementacion y
transicion de los
procesos de
operacion

Las que considere
necesarias para el
disefio,
implementacion y
transicion de los
procesos de
operacion

Operacion de la
Mesa de Servicios
Administracién de

Incidentes
Administracién de
Problemas

Certificacion OSA
(OperationSupport and

Analysis) de ITIL version 3

1 (un) afio de
experiencia en
gestion de
incidentes

1 (un) afio de
experiencia en
gestion de
problemas

Administrador de la
Operacion de la
Mesa de Servicios

Cuando menos 1
(una) persona

Operacion de la
Mesa de Servicios

Certificacion OSA
(OperationSupport and

Analysis) de ITIL version 3

3 (tres) afos de
experiencia de
Administrador
de la Operacién
de la Mesa de
Servicios de TIC

Operador de la Mesa
de Servicios

Cuando menos 10
(diez) personas

Operacion de la
Mesa de Servicios

Certificacion en Fundamentos

de ITIL version 3

1 (un) afio de
experiencia de
Operador de
Mesa de
Servicios de TIC
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Rol

Cantidad de
Personas

Proceso de la
Mesa de
Servicios

Formacion

Experiencia

Equipo de trabajo
para el disefio,
implementacion y
transicion de los

Las que considere
necesarias para el
disefio,
implementacion y

Administracion de
Cambios

Administracion de
Liberaciones

Administracion de

Certificacion RCV (Release,
Control &Validation) de ITIL

1 (un) afio de
experiencia en
gestion de
configuraciones

1 (un) afio de
experiencia en
gestion de
cambios

1 (un) afio de

transicion de los . version 3 S
procesos de procesos de Configuraciones experiencia en
transicion y entrega fransicion y entrega Administracién de g_estic')p de
Conocimientos liberaciones
1 (un) afio de
experiencia en
gestion de
conocimientos
Equipo de trabajo Las que_con3|dere < 1 (un) afio de
o necesarias para el Catalogo de . . ST
para el disefio, disefio Servicios Certificacion SOA experiencia en
implementacion y implementaéién Administracion d (ServiceOfferings&Agreements) gestion de
transicion de los transiclén de Iosy \aministracion de de ITIL version 3 niveles de
procesos de disefio et Niveles de Servicio servicio

procesos de disefio

1.6.4 Servicios de Soporte

Son aquellas tareas técnicas y administrativas de las cuales el Proveedor de la Mesa de
Servicios debera hacerse cargo durante la vigencia del Contrato, para mantener en operacion
la infraestructura de Hardware y Software de la Mesa de Servicios, lo anterior utilizando sus
propios recursos tanto humanos como materiales. Estas deberan estar incluidas en el Precio
Unitario Mensual.

La definicién clara del alcance y las expectativas de estos servicios se presentan en apartados
posteriores de este documento.

1.6.4.1 Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo forma parte del servicio de soporte que el Proveedor de la Mesa
de Servicios debera proporcionar para todos los componentes delainfraestructura de hardware
y software de la Mesa de Servicio, que incluird lo siguiente:

Soporte Técnico de Hardware

Soporte Técnico de Software

1.6.4.2 Mantenimiento Preventivo

El mantenimiento preventivo forma parte del servicio de soporte que el Proveedor de la Mesa
de Servicios debera proporcionar para todos los componentes de la infraestructura de
hardware y software de la Mesa de Servicio con la finalidad de garantizar la correcta
operacion de los componentes de los servicios.

1.6.5 Servicios de Administracion

Son aquellas tareas de las cuales el Proveedor de la Mesa de Servicios debera hacerse cargo
durante la vigencia del Contrato para la administracion de los componentes del servicio,
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utilizando sus propios recursos tanto humanos como materiales. Estas deberan estar incluidas
en el Precio Unitario Mensual.

La descripcion de los componentes y las expectativas de estos servicios se presentan en

apartados posteriores de este documento.
Se consideraran los servicios de Administracion, los cualesse muestran a continuacion

siendo éstos responsabilidad del Proveedor de la Mesa de Servicios:
e Integracién de la infraestructura de hardware y Software en la CMDB posterior a su

implementacion.
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2 Cobertura del Servicio

Los componentes de la Mesa de Servicios seran implementados en diversos inmuebles de la
Ciudad de México los cuales podran ser encontrados de manera enunciativa a continuacion,
la ubicacion podra variar al momento de llevar a cabo la implementacion de los servicios, por
lo que el area responsable de los servicios por parte de la SEP entregara al Proveedor de la
Mesa de Servicios durante la Fase de Planeacion de los Servicios la ubicacion final para la
entrega del servicio.

2.1 Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd entregar la Infraestructura de hardware y
software correspondiente en el inmueble de la SEP ubicado en la Ciudad de México conforme
a lo establecido en el Apartado 4.1.2.1 “Equipo Servidor Tipo A” para el Equipo Servidor
Tipo Ay en el 4.1.2.2 “Equipo Servidor Tipo B” para el Equipo Servidor Tipo B.

2.1.1 Cantidad

Equipo Servidor Equipo Servidor Equipo Servidor Subtqt o
Componente ., Equipos
para Desarrollo para Pruebas para Produccion .
Servidores
Herramienta de la Mesa de
Servicios
Equipo Servidor 1 1 1 3
Tipo A
(Apartado 4.1.2.1)
Manejador de Base de Datos
Equi .
qulp(.) Servidor ! ! ! 3
Tipo B
(Apartado 4.1.2.2)
Total de Equipos Servidor: 6
2.1.2 Ubicacién
Equipo Equipo
. Servidor Servidor .
Domicilio Entldgd Tipo A Tipo B Total de Equlpos
Federativa Servidor
(Apartado (Apartado
4.1.2.1) 4.1.2.2)
Viaducto Piedad No. 551, col. Magdalena o
Mixhuca, Del. Venustiano Carranza Distrito Federal 3 3 6
Total de Equipos Servidor: 6

2.2 Procesos de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que los procesos de la Mesa de
Servicios se gestionaran en el inmueble de la SEP ubicado en la Ciudad de México con forme
a lo establecido en el Apartado 3 “Plan de Trabajo”.
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3 Plan de Trabajo General

Hay ciertas condiciones que el Proveedor de la Mesa de Servicios deberd observar, las cuales
son acotadas por diversos hitos, actividades y entregables que se detallan en este apartado.

Los hitos principales que definen el Plan de Trabajo General para el Proveedor de la Mesa
de Servicios, asi como los tiempos que debera considerar son los siguientes:

3.1 Fase de Planeacion

Una vez elegido el Proveedor del Proyecto de la Mesa de Servicios motivo de esta licitacion,
¢éste sera el responsable de ejecutar las tareas técnicas y administrativas necesarias para
programar el comienzo del Proyecto de la Mesa de Servicios en coordinacion con el area
responsable del servicio por parte de la SEP.

Durante el desarrollo de esta fase se deberan ajustar los programas de trabajo y se afinaran los
detalles de integracion técnica correspondiente.

Fase Id Hito Inicio Duracion

Inicio de la
1 Inicio de la Fase de Planeacion de los Servicios vigencia del 1 dia habil
contrato

Al concluir el
hito 1 de la
2 Introduccidn en los procesos de la Mesa de Servicios Fase de 5 dias habiles
Planeacion del
Servicio

Planeacion de los Al concluir el
Servicios hito 2 de la

3 Planeacion para el Soporte de la Mesa de Servicios Fase de 2 dias habiles
Planeacién del
Servicio

Al concluir el
hito 3 de la
4 Planeacién para la Administracion de la Mesa de Servicios Fase de 2 dias habiles
Planeacion del
Servicio

3.1.1 Perfiles (Roles) que intervienen en la Fase de Planeacion

Para garantizar la correcta ejecucion de las actividades de la Fase de Planeacion del Servicio,
el Proveedor de la Mesa de Servicios deberd contar con al menos el personal descrito a
continuacion:

Consultor Senior de Administracion de Proyectos

Consultor Senior en Procesos de ITIL

Lider Evaluador de Madurez de Procesos

Integrante(s) del Equipo Evaluador de Madurez de Procesos

Especialista en Herramienta de Gestion de Mesa de Servicios

Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
operacion
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e Equipo de trabajo para el diseflo, implementacion y transicion de los procesos de
transicion y entrega

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de disefio

e Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios

A continuacion se hace una descripcion detallada de las actividades, duracion y entregables
para cada uno de los hitos antes mencionados:

3.1.2 Inicio de la Fase de Planeacion de los Servicios

3.1.2.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio por
parte de la SEP, deberd realizar las siguientes actividades con la finalidad de dar inicio al
Proyecto de la Mesa de Servicios.

e Dar comienzo al Proyecto de 1a Mesa de Servicios

Se llevard a cabo una reunion de trabajo entre el Proveedor de la Mesa de Servicios y
el area responsable de los servicios por parte de la SEP con la finalidad de dar inicio
con el Proyecto de la Mesa de Servicios.

3.1.2.2 Duracion

Este hito tendra una duracion de 1 (un) dia habil a partir del inicio de la vigencia del contrato para
el arranque del Proyecto de la Mesa de Servicios.

3.1.2.3 Entregables

i.  Orden del Dia, Lista de Asistencia y Minuta de Trabajo

Se debera de elaborar una orden del dia, lista de asistencia y minuta de trabajo para la
reunién entre el Proveedor de la Mesa de Servicios y el area responsable de los
servicios por parte de la SEP la cual dara inicio a los trabajos del Proyecto de la Mesa
de Servicios.

Introduccion en los Procesos de la Mesa de Servicios

3.1.1Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera realizar la siguiente actividad con la finalidad de
llevar a cabo la introduccién en los procesos de la Mesa de Servicio.
a. Curso de Fundamentos de las Mejores Practicas (ITIL v3)

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera brindar un curso sobre Fundamentos de
las Mejores Practicas (ITIL version 3) para un maximo de 50 personas en sitio las
cuales determinard el area responsable del servicio por parte de la SEP y serdn
informadas al Proveedor de la Mesa de Servicios previo al curso. Dicho curso sera
impartido en un inmueble de la Ciudad de México, al término del curso se entregara
una constancia de participacion a cada persona.

b. Realizacion por medio de un Método Estandar de Evaluacion para la Integracion

de Modelos de Madurez de Capacidades (por sus siglas en ingles “SCAMPI Clase
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C”), para la deteccion de areas de oportunidad de los procesos de la Mesa de
Servicios.

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd llevar a cabo una evaluacién tipo
SCAMPI Clase C, con alcances solo en los procesos de la Mesa de Servicio, con la
finalidad de detectar el grado de madurez de éstos dentro del area responsable del
servicio por parte de la SEP.

c. Vision, estrategia y acta constitutiva del proyecto

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera desarrollar, en conjunto con el area
responsable del servicio por parte de la SEP, la vision, estrategia y acta constitutiva
para la Fase de Operacion del Servicio.

d. Diseio de la estructura organizacional de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberad disefiar la estructura organizacional
para los procesos de la Mesa de Servicios.
e. Taller para el disefio inicial del Catalogo de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, llevard a cabo un taller para el disefio inicial del catdlogo de
servicios que presta la DGTEC a la SEP y que seran proporcionados por medio de la
Mesa de Servicios.

f. Disefio de alto nivel de los procesos de 1a Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, llevaran a cabo el disefio de alto nivel para los procesos de la
Mesa de Servicios, los cuales deberan de incluir los procedimientos, diagramas de
flujo y los roles y responsables de cada uno de ellos.

3.1.3.2 Duracion

Este hito tendra una duracion de 15(quince)dias habiles a la conclusion del hito 1(/nicio de la Fase
de Planeacion del Servicio) de la Fase de Planeacion del Servicio.

3.1.3.3 Entregables

i.  Constancias de participacion

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd entregar una constancia de participacion
para cada persona que participe en el curso de Fundamentos de las Mejores Practicas
(ITIL version 3) al termino del curso.

ii. Informe de la evaluacion y deteccion de las areas de oportunidad de los procesos
de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar un informe de fortalezas y
debilidades de los procesos de la mesa de servicio, producto de la evaluacion tipo
SCAMPI Clase C, donde muestre el nivel de madurez de los procesos de la Mesa de
Servicios dentro de las areas de TIC de la SEP.
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ili.  Acta constitutiva del proyecto de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd entregar la visién y estrategia del
proyecto dentro del acta constitutiva del proyecto de la Mesa de Servicios.

iv.  Informe ejecutivo del disefio de alto nivel de los procesos de la mesa de servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar un informe ejecutivo del disefio
de alto nivel de cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios en el cual se
presenten cuando menos: objetivo, procedimiento, diagramas de flujo, indicadores de
desempefio los roles y responsabilidades del proceso.

v. Informe ejecutivo del disefio de alto nivel de los procesos de la mesa de servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar un informe ejecutivo del disefio
de alto nivel de cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios en el cual se
presenten cuando menos: objetivo, procedimiento, diagramas de flujo, indicadores de
desempefio los roles y responsabilidades del proceso.

vi.  Orden del Dia, Lista de Asistencia y Minuta de Trabajo

Se debera de elaborar una orden del dia, lista de asistencia y minuta de trabajo del
taller para el disefio e implementacion de los procesos de la Mesa de Servicios.

3.1.4 Planeacién para el Soporte de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio por
parte de la SEP, debera realizar las siguientes actividades, con la finalidad de llevar a cabo
una planeacion adecuada para el soporte de la Mesa de Servicios que forman parte del
Proyecto.

3.1.4.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio por parte de
la SEP, llevaran a cabo la siguiente actividad:

a. Elaborar el formato del reporte de servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, establecera el formato del reporte de servicio que sera utilizado
durante la vigencia del contrato para el soporte de la Mesa de Servicios.

3.1.4.2 Duracion

Este hito tendra una duracion de 2(dos)dias habiles a la conclusiéon del hito
2(Introduccion en los Procesos de la Mesa de Servicios) de la Fase de Planeacion del
Servicio.

3.1.4.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:
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i.  Reporte de Servicio

El reporte de servicio servird para llevar a cabo la atencion y solucion de incidentes
relacionados con la Mesa de Servicios, el cual debera ser validado por el area
responsable del servicio por parte de la SEP. Dicho formato debera contener cuando
menos lo siguiente:

Numero de reporte

Datos del usuario final (nombre, correo electrénico, teléfono o extensién, area, unidad
administrativa, domicilio)

Descripcién del incidente

Persona a la que se asigna el reporte

Area a la que se le asigna el reporte

Categoria del reporte

Fecha y hora de registro del reporte

Fecha y hora de asignacion del reporte

Fecha y hora de solucion del reporte

Solucion del reporte

Descripcién y cantidad de las refacciones utilizadas para la solucién del reporte

Observaciones

Firma de conformidad del servicio por parte del usuario

Firma del técnico asignado para la solucién del reporte

3.1.5 Planeacién para la Administracion de la Mesa Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio por
parte de la SEP, debera realizar las siguientes actividades con la finalidad de llevar a cabo una
planeacion adecuada para la administracion de la Mesa de Servicios.

3.1.5.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable de la dependencia o
entidad del Sector Educativo, llevara a cabo la siguiente actividad:

a. Planeacion de la integracion de la infraestructura de la Mesa de Servicios a la
CMDB

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, establecera la planeacion para la integracion de la infraestructura
de la Mesa de Servicios a la CMDB.

3.1.5.2 Duracion

Este hito tendra una duracion de 2(dos)dias habiles a la conclusién del hito 3(Planeacion para el
Soporte de la Mesa de Servicios) de la Fase de Planeacién del Servicio.

3.1.5.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i.  Orden del dia, lista de asistencia y minuta de trabajo
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Se debera de elaborar una orden del dia, lista de asistencia y minuta de trabajo dela
reunion de trabajo para la planeacion de la integracion de la infraestructura de la Mesa
de Servicios a la CMDB.

3.2 Fase de Implementacion

Una vez concluida la Fase de Planeacion del Servicio, el Proveedor de la Mesa de Servicios
pasard a la Fase de Implementacion del Servicio.

de la Infraestructura de la Mesa de
Servicios

hito 6 de la Fase de
Implementacion del Servicio

Fase Id Hito Inicio Duracion
5 Implementacion de la Infraestructura Al concluir el hito 4 de la Fase Hasta el 31 de
de la Mesa de Servicios de Planeacion del Servicio enero de 2011
6 Disefio Detallado de los Procesos de Al concluir el hito 5 de la Fase Hasta el 15 de
la Mesa de Servicios de Implementacion del Servicio abril de 2011
Personalizacién de la Infrag§tructura Al concluir el hito 5 de la Fase Hasta el 28 de
7 para el proceso de operacion de la - o
. de Implementacion del Servicio febrero de 2011
Mesa de Servicios
L Al concluir el disefio detallado de
Implementacion de los Procesos de la
- o cada uno de los procesos de la
Mesa de Servicios y Personalizacion o Hasta el 31 de
8 Mesa de Servicio indicados en el

octubre de 2011

Implementacion de
los Servicios

Cambio Organizacional

Al concluir la implementacion de
cada uno de los procesos de la
Mesa de Servicio indicados en el
hito 8 de la Fase de
Implementacion del Servicio

Hasta el 15 de
noviembre de
1011

10

Mejora Inicial de los Procesos de la
Mesa de Servicios

Al concluir la implementacién de
cada uno de los procesos de la
Mesa de Servicio indicados en el

15 dias habiles

hito 8 de la Fase de
Implementacion del Servicio

Al concluir la Mejora Inicial de
cada uno de los procesos de la
Mesa de Servicio indicados en el
hito 10 de la Fase de
Implementacion del Servicio

11 Implementacion de las Mejoras

Identificadas 15 dias habiles

3.2.1 Perfiles (Roles) que intervienen en la Fase de Implementacion

Para garantizar la correcta ejecucion de las actividades de la Fase de Implementacion del

Servicio, el Proveedor de la Mesa de Servicios debera contar cuando menos con el personal

descrito a continuacion:

Consultor Senior de Administracion de Proyectos

Consultor Senior en Procesos de ITIL

Lider Evaluador de Madurez de Procesos

Integrante(s) del Equipo Evaluador de Madurez de Procesos

Gestor del Cambio Organizacional

Especialista en Herramienta de Gestion de Mesa de Servicios

Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de

operacion

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
transicion y entrega

e Equipo de trabajo para el diseflo, implementacion y transicion de los procesos de disefio

¢ Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios
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e Operadores de la Mesa de Servicios

A continuacion se hace una descripcion detallada de las actividades, duracion y entregables
para cada uno de los hitos antes mencionados:

3.2.2 Implementacién de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

Las areas usuarias de los servicios daran todas las facilidades al Proveedor de la Mesa de Servicios
y daran cumplimiento a las actividades que sean su responsabilidad para la ejecucion en tiempos del
Plan de Trabajo para la Implementacion del Servicio.

3.2.2.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
las siguientes actividades para la implementacion de la infraestructura de la Mesa de
Servicios:

a. Entregar la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar la infraestructura de la Mesa de
Servicios en un inmueble de la SEP ubicado en la Ciudad de México el cual se
especifica en el Apartado 2 “Cobertura del Servicio”, en caso de que exista una
variacion para la entrega de la infraestructura de la Mesa de Servicios el éarea
responsable del servicio por parte de la SEP se lo notificara por escrito al Proveedor de
la Mesa de Servicios durante la Fase de Planeacion del Servicio.

b. Instalacion Inicial del software de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera instalar el software la infraestructura de
la Mesa de Servicios de acuerdo a lo establecido en el Apartado 4.2.1.2 “Instalaciéon
Inicial del Software”, el area responsable del servicio por parte de la SEP validara
que se lleve a cabo esta actividad.

c¢. Conexion de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera conectar la infraestructura de la Mesa de
Servicios de acuerdo a lo establecido en el Apartado 4.2.1.3 “Conexion de la
Infraestructura de la Mesa de Servicios”, el area responsable del servicio por parte
de la SEP validara que se lleve a cabo esta actividad.

d. Configuracion de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera configurar la infraestructura de la Mesa
de Servicios de acuerdo a lo establecido en el Apartado 4.2.1.4 “Configuracion de la
Infraestructura de la Mesa de Servicios”, el area responsable del servicio por parte
de la SEP validara que se lleve a cabo esta actividad.

e. Incluir la infraestructura de la Mesa de Servicios en la CMDB

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd integrar la infraestructura de la Mesa de
Servicios a la CMDB de manera automatica a través de un agente de administracion.

3.2.2.2 Duracion

Este hito debera concluir maximo el 31 de enero de 2011 a la conclusién del hito 4(Planeacion para
la Administracion de la Mesa de Servicios) de la Fase de Planeacion del Servicio.
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3.2.2.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i. Informe ejecutivo de la implementacion de la infraestructura de la Mesa de
Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la implementacion de la infraestructura de la Mesa de Servicios, el cual debera de
contener cuando menos lo siguiente:

Fecha de entrega de la infraestructura de la Mesa de Servicios

Fecha de conexion de la infraestructura de la Mesa de Servicios

Fecha de configuracién de la infraestructura de la Mesa de Servicios

Marca

Modelo

Numero de Serie

Software instalado

Nombre y firma del técnico que llevo a cabo la implementacion de la infraestructura de la
Mesa de Servicios por parte del Proveedor

Nombre y fecha de la persona que valido la implementacion de la infraestructura de la
Mesa de Servicios del area responsable del servicio por parte de la SEP

3.2.3 Diseino Detallado de los Procesos de la Mesa de Servicios

Las areas usuarias de los servicios daran todas las facilidades al Proveedor de la Mesa de Servicios
y daran cumplimiento a las actividades que sean su responsabilidad para la ejecucion en tiempos del
Plan de Trabajo para la Implementacion del Servicio.

3.2.3.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
las siguientes actividades para disefio detallado de los procesos de la Mesa de Servicios:
a. Capacitacion en el Analisis y Soporte a la Operacion

El Proveedor de la Mesa de Servicios brindara la capacitacion en el andlisis y soporte
a la operacion basado en ITIL version 3 (OperationalSupport&Analysis “OSA”) para
un maximo de 10 (diez) personas que proporcionara el area responsable del servicios
por parte de la SEP durante la Fase de Planeacion del Servicio, en un lugar de la
Ciudad de México, el cual sera propuesto por el Proveedor de la Mesa de Servicios y
validado por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

b. Operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el disefio detallado del
proceso para la atencion, seguimiento y cierre de incidentes, problemas y solicitudes.
¢. Administracion de Incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el disefio detallado del
proceso de gestion de incidentes de acuerdo a la biblioteca de las mejores practicas de
ITIL version 3.
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d. Administracion de Problemas (Reactivo)

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el disefio detallado del
proceso de gestion de problemas de manera reactiva de acuerdo a la biblioteca de las
mejores practicas de ITIL version 3.

e. Capacitacion en la Liberacion, Control y Validacion

El Proveedor de la Mesa de Servicios brindara la capacitacion en la liberacion, control
y validacion basado en ITIL version 3 (Release, Control &Validation “RCV”) para un
maximo de 10 (diez) personas que proporcionara el area responsable del servicios por
parte de la SEP durante la Fase de Planeacion del Servicio, en un lugar de la Ciudad
de México, el cual sera propuesto por el Proveedor de la Mesa de Servicios y validado
por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

f. Administracion de Cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el disefio detallado del
proceso de gestion de cambios a la biblioteca de las mejores practicas de ITIL version
3.

g. Administracion de Liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el disefio detallado del
proceso de gestion de liberaciones a la biblioteca de las mejores practicas de ITIL
version 3.

h. Administracion de Configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el diseno detallado del
proceso de gestion de configuraciones a la biblioteca de las mejores practicas de ITIL
version 3.

i. Administracion de Conocimientos

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el disefio detallado del
proceso de gestion de conocimientos a la biblioteca de las mejores practicas de ITIL
version 3.

j- Capacitacion en Acuerdos y Ofertas de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios brindara la capacitacion en acuerdos y ofertas de
servicios basado en ITIL version 3 (ServiceOfferings&Agreements “SOA”) para un
maximo de 10 (diez) personas que proporcionara el area responsable del servicios por
parte de la SEP durante la Fase de Planeacion del Servicio, en un lugar de la Ciudad
de México, el cual sera propuesto por el Proveedor de la Mesa de Servicios y validado
por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

k. Administracion de Niveles de Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el disefio detallado del
proceso de gestion de niveles de servicio a la biblioteca de las mejores practicas de
ITIL version 3.
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3.2.3.2 Duracion

Este hito debera concluir maximo el 15 de abril de 2011 a la conclusién del hito 5(/mplementacion
de la Infraestructura de la Mesa de Servicios) de la Fase de Implementacion del Servicio.

3.2.3.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i.  Constancias de participacion

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd entregar una constancia de participacion
para cada persona que participe en la capacitacion de SOA, OSA y RCV al término de
éstas.

ii.  Proceso detallado para la operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la operacion de la Mesa de Servicios.

ili. Proceso detallado para la administracion de incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la gestion de incidentes.

iv.  Proceso detallado para la administracion de problemas (reactivo)

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la gestion de problemas de manera reactiva.

v.  Proceso detallado para la administracion de cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la gestion de cambios.

vi.  Proceso detallado para la administracion de liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la gestion de liberaciones.

vii.  Proceso detallado para la administracion de configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la gestion de configuraciones.

viii.  Proceso detallado para la administracion de conocimientos
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El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la gestion de conocimientos.

ix.  Proceso detallado para la administracion de niveles de servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el disefio detallado
para la gestion de niveles de servicio.

3.2.4 Personalizacion de la Infraestructura del proceso de operaciéon de la Mesa de Servicios

Las areas usuarias de los servicios daran todas las facilidades al Proveedor la Mesa de Servicios y
daran cumplimiento a las actividades que sean su responsabilidad para la ejecucién en tiempos del
Plan de Trabajo para la Implementacion del Servicio.

3.2.4.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
la siguiente actividad para la personalizacion de la infraestructura del proceso de operacion de
la Mesa de Servicios:

a. Personalizar la infraestructura del proceso de operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd llevar a cabo la personalizacion de la
infraestructura de la Mesa de Servicios de acuerdo al resultado del disefio detallado del
proceso de operacion de la Mesa de Servicios.

3.2.4.2 Duracion

Este hito deberd concluir maximo el 28 de febrero de 2011 a la conclusion del hito
5(Implementacion de la Infraestructura de la Mesa de Servicios) de la Fase de Implementacién del
Servicio.

3.2.4.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i. Memoria técnica de la personalizacion del proceso de operacion de la Mesa de
Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar la memoria técnica de
la personalizacion del proceso de operacion de la Mesa de Servicios.

3.2.5 Implementacion de los procesos de la Mesa de Servicios y personalizacion de la
infraestructura de la Mesa de Servicios

El area responsable del servicio por parte de la SEP dara todas las facilidades al Proveedor de la
Mesa de Servicios y daran cumplimiento a las actividades que sean su responsabilidad para la
ejecucion en tiempos del Plan de Trabajo para la Implementacion del Servicio.

3.2.5.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
las siguientes actividades para la implementacion de los procesos de la Mesa de Servicios:
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a. Implementacion de la Operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la implementacion del
proceso para la operacion de la Mesa de Servicios de acuerdo a su disefio detallado.
b. Implementacion de l1a Administracion de Incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la implementacion del
proceso para la gestion de incidentes de acuerdo a su disefio detallado.
¢. Implementacion de la Administracion de Problemas (Reactivo)

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la implementacion del
proceso para la gestion de problemas de manera reactiva de acuerdo a su diseflo
detallado.

d. Implementacion de la Administracion de Cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd llevar a cabo la implementacion del
proceso para la gestion de cambios de acuerdo a su disefio detallado.

e. Implementacion de la Administracion de Liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberad llevar a cabo la implementacion del
proceso para la gestion de liberaciones de acuerdo a su disefio detallado.
f. Implementacion de la Administracion de Configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la implementacion del
proceso para la gestion de configuraciones de acuerdo a su disefio detallado.
g. Implementacion de l1a Administracion de Conocimientos

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la implementacion del
proceso para la gestion de conocimientos de acuerdo a su disefio detallado.
h. Implementacion de la Administracion de Niveles de Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberéd llevar a cabo la implementacion del
proceso para la gestion de niveles de servicio de acuerdo a su disefio detallado.

3.2.5.2Duracion

Este hito debera concluir maximo el 31 de octubre de 2011 a la conclusién del disefio detallado de
cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios indicados en el hito 6(Disefio Detallado de los
Procesos de la Mesa de Servicios) de la Fase de Implementacién del Servicio.

3.2.5.3Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i. Informe ejecutivo de la implementacion del proceso de operacion de la Mesa de
Servicios
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El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la implementacion del proceso para la operacion de la Mesa de Servicios, el cual
debera de contener cuando menos lo siguiente:

Fecha de implementacion del proceso de la Mesa de Servicios

Descripcién de las actividades realizadas para la implementacion del proceso de la Mesa
de Servicios

Nombre y firma de la persona responsable de la implementacion del proceso de la Mesa
de Servicios por parte del Proveedor

Nombre y firma de la persona que valido la implementacion del proceso de la Mesa de
Servicios del area responsable del servicio por parte de la SEP

3.2.6 Cambio Organizacional

Las areas usuarias de los servicios daran todas las facilidades al Proveedor de la Mesa de Servicios
y daran cumplimiento a las actividades que sean su responsabilidad para la ejecucién en tiempos del
Plan de Trabajo para la Implementacion del Servicio.

3.2.6.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios en conjunto con el area responsable del servicio por

parte de la SEP, deberd llevar a cabo una serie de actividades con la finalidad de transmitir a

las areas usuarias de los servicios que presta DGTEC a la SEP, entre las cuales se encuentran:
a. Taller de introduccion de la biblioteca de las mejores practicas

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo un taller de introduccion de
ITIL version 3 para cuando menos 300 personas, por medio de un esquema de e-
learning, para las areas de TIC de la SEP, con la finalidad de que conozcan y se
familiaricen con los procesos de la Mesa de Servicios, el cual se llevard a cabo por
medio de una aplicacion via web, la cual debera llevar un registro de cuando menos el
nombre de la persona que tomo el taller y el resultado de la evaluacion aplicada al
finalizar el taller de introduccion. La infraestructura de Hardware y Software que se
requiera debera ser proporcionada por el Proveedor de la Mesa de Servicios durante el
tiempo que dure este taller de introduccion.

b. Elaborar el Plan de Comunicacion para las areas prestadoras de los servicios de

TIC

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera elaborar un plan de comunicacion para las areas que
prestan servicios de TIC en la SEP, de manera tal que puedan conocer los
procedimientos implementados referentes a los procesos de la Mesa de Servicios.

c¢. Elaborar el Plan de Comunicacion para las areas usuarias de los servicios de TIC

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera elaborar un plan de comunicacion para las areas usuarias
de los servicios de TIC en la SEP, de manera tal que puedan conocer los
procedimientos implementados referentes a los procesos de la Mesa de Servicios.

d. Capacitacion para la operacion de la Mesa de Servicios
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El Proveedor de la Mesa de Servicios debera brindar un curso para cuando menos 40
(cuarenta) personas, sobre la operacion de la herramienta de la Mesa de Servicios y
sus procesos, en un inmueble en la Ciudad de México, el cual serd propuesto por el
Proveedor de la Mesa der Servicios y validado por el area responsable del servicio por
parte de la SEP;dicho curso estard dirigido al personal de las areas que prestan los
servicios de TIC en la SEP en el segundo nivel de soporte.

3.2.6.2 Duracion

Este hito debera concluir maximo el 15 de noviembre de 2011 a la conclusion de la implementacion
de cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios indicados en el hito 6(/mplementacion de los
Procesos de la Mesa de Servicios) de la Fase de Implementacion del Servicio.

3.2.6.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i. Informe ejecutivo del taller de introduccion en la biblioteca de la mejores
practicas

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
del taller de introduccion en la biblioteca de las mejores practicas de ITIL version 3, el
cual debera de contener cuando menos lo siguiente:

Fecha del informe ejecutivo
Nombre de las personas que tomaron el taller de introduccion
Resultado de la evaluacion de las personas que tomaron el taller de introduccion

ii. Plan de comunicacion a las areas responsables de los servicios de TIC en la SEP

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar el plan de
comunicacion a las areas responsables de los servicios de TIC en la SEP, el cual fue
elaborado en conjunto con el area responsable del servicio por parte de la SEP, y
deberad contener las actividades a realizar con sus responsables, asi como las fechas
tentativas de cada una de ellas.

iii. Plan de comunicacion a las areas usuarias de los servicios de TIC en la SEP

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberda elaborar y entregar el plan de
comunicacion a las areas usuarias de los servicios de TIC en la SEP, el cual fue
elaborado en conjunto con el area responsable del servicio por parte de la SEP, y
debera contener las actividades a realizar con sus responsables, asi como las fechas
tentativas de cada una de ellas.

iv.  Constancias de participacion

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar una constancia de participacion
para cada persona que participd en la capacitacion para la operacion de la herramienta
de la Mesa de Servicios y sus procesos.
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3.2.7 Mejora Inicial de los procesos de la Mesa de Servicios

El area responsable del servicio por parte de la SEP dara todas las facilidades al Proveedor de la
Mesa de Servicios y ejecutara las actividades que sean su responsabilidad para la ejecucion en
tiempos del Plan de Trabajo para la Implementacion del Servicio.

3.2.7.1 Actividades

El Proveedor de la mesa de servicio, con el apoyo del area responsable de los servicios de la
dependencia o entidad del Sector Educativo, llevaran a cabo actividades de mejora inicial de
los procesos para la administracion de los Servicios Asociados de la Mesa de Servicios, para
ello debera realizar una Evaluacion tipo SCAMPI clase C, de todos los procesos definidos en
el alcance, de acuerdo con las siguientes actividades:

a. Mejora inicial del proceso para la operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesioén de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de operacion de la Mesa de
Servicios.

b. Mejora inicial del proceso para la Administracion de Incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesion de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de Administracion de Incidentes

¢. Mejora inicial del proceso para la Administracion de Problemas (Proactivo)

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesioén de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de Administraciéon de Problemas
(reactivo).

d. Mejora inicial del proceso para la Administracion de Cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesion de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de Administracion de Cambios.

e. Mejora inicial del proceso para la Administracion de Liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesioén de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de Administracion de
Liberaciones.

f. Mejora inicial del proceso para la Administracion de Configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesioén de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de Administracion de
Configuraciones.

g. Mejora inicial del proceso para la Administracion de Conocimientos
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El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesioén de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de Administracion del
Conocimiento.

h. Mejora inicial del proceso para la Administracion de Niveles de Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo una sesion de evaluacion tipo SCAMPI clase
C, para detectar puntos de mejora inicial al proceso de Administracion de Niveles de
Servicio.

3.2.7.2 Duracion

Este hito tendra una duracion maxima de 15 (quince) dias habiles a la conclusién de la
implementaciéon de cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios indicados en el hito
8(Implementacion de los Procesos de la Mesa de Servicios) de la Fase de Implementacion del
Servicio.

3.2.7.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i.  Informe ejecutivo de la Evaluacion tipo SCAMPI clase C, para la mejora inicial
del proceso para la operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso para la
operacion de la Mesa de Servicios, en donde se identifiquen fortalezas y debilidades
del procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios derivados de las
observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el Proveedor de la
Mesa de Servicios debera entregar el proceso mejorado de la Mesa de Servicios.

ii. Informe ejecutivo de la Evaluacion tipo SCAMPI clase C, para la mejora inicial
del proceso para la Administracion de Incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso de
Administracion de Incidentes, en donde se identifiquen fortalezas y debilidades del
procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios derivados de las
observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el Proveedor de la
Mesa de Servicios debera entregar el proceso mejorado de la Mesa de Servicios.

ili. Informe ejecutivo de la Evaluacion tipo SCAMPI clase C, para la mejora inicial
del proceso para la Administracion de Problemas (reactivo)

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso de
Administracion de Problemas (reactivo), en donde se identifiquen fortalezas y
debilidades del procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios
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derivados de las observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el
Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar el proceso mejorado de la Mesa de
Servicios

iv. Informe ejecutivo del taller para la mejora inicial del proceso para la
Administracion de Cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso de
Administracion de Cambios, en donde se identifiquen fortalezas y debilidades del
procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios derivados de las
observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el Proveedor de la
Mesa de Servicios deberd entregar el proceso mejorado de la Mesa de Servicios

v. Informe ejecutivo de la Evaluacion tipo SCAMPI clase C, para la mejora inicial
del proceso para la Administracion de Liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso de
Administracion de Liberaciones, en donde se identifiquen fortalezas y debilidades del
procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios derivados de las
observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el Proveedor de la
Mesa de Servicios debera entregar el proceso mejorado de la Mesa de Servicios.

vi. Informe ejecutivo de la Evaluacion tipo SCAMPI clase C, para la mejora inicial
del proceso para la Administracion de Configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso de
Administracion de Configuraciones, en donde se identifiquen fortalezas y debilidades
del procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios derivados de las
observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el Proveedor de la
Mesa de Servicios debera entregar el proceso mejorado de la Mesa de Servicios.

vii.  Informe ejecutivo de la Evaluacion tipo SCAMPI clase C, para la mejora inicial
del proceso para la Administracion de Conocimientos

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso de
Administracion de Conocimiento, en donde se identifiquen fortalezas y debilidades del
procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios derivados de las
observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el Proveedor de la
Mesa de Servicios debera entregar el proceso mejorado de la Mesa de Servicios.

viii. Informe ejecutivo de la Evaluacion tipo SCAMPI clase C, para la mejora inicial
del proceso para la Administracion de Niveles de Servicio
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El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la evaluacion tipo SCAMPI clase C, para mejora inicial del proceso de
Administracion de Niveles de Servicio, en donde se identifiquen fortalezas y
debilidades del procesos, para el caso de que el proceso haya recibido cambios
derivados de las observaciones de la evaluacion para la mejora inicial del proceso, el
Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar el proceso mejorado de la Mesa de
Servicios.

3.2.8 Implementacion de las Mejoras Identificadas

El area responsable del servicio por parte de la SEP dara todas las facilidades al Proveedor de la
Mesa de Servicios y ejecutara las actividades que sean su responsabilidad para la ejecucion en
tiempos del Plan de Trabajo para la Implementacién del Servicio.

3.2.8.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios, con el apoyo del area responsable del servicio por parte
de la SEP, llevara a cabo implementacion de las mejoras detectadas en los procesos de la
Mesa de Servicios de acuerdo con las siguientes actividades:

a. Implementar los cambios detectados a los procesos de la Mesa de Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, deberd llevar a cabo la implementacion de las mejoras detectadas
en los procesos de la Mesa de Servicios, asi como también en la herramienta de la
Mesa de Servicios.

3.2.8.2 Duracion

Este hito tendra una duracién maxima de 15 (quince) dias habiles a la conclusién de la mejora inicial
de cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios indicados en el hito 10(\ejora Inicial de los
Procesos de la Mesa de Servicios) de la Fase de Implementacién del Servicio.

3.2.8.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i.  Informe ejecutivo de la implementacion de las mejoras a los procesos de la Mesa
de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
de la implementacion de las mejoras a los procesos de la Mesa de Servicios, el cual
debera de contener cuando menos lo siguiente:

Fecha de implementacion de la mejora al proceso de la Mesa de Servicios

Descripcién de las actividades realizadas para la implementacién de la mejora al proceso
de la Mesa de Servicios

Nombre y firma de la persona responsable de la implementacion de la mejora al proceso
de la Mesa de Servicios por parte del Proveedor
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Nombre y firma de la persona que valido la implementacién de la mejora al proceso de la
Mesa de Servicios del area responsable del servicio por parte de la SEP

3.3 Fase de Transicion del Servicio

Una vez concluida la Fase de Implementacion del Servicio el Proveedor de la Mesa de
Servicios pasard a la Fase de Transicion del Servicio que contempla el Plan de Trabajo
acordado con el area responsable del servicio por parte de la SEP durante la Fase de
Planeacion del Servicio.

Fase Id Hito Inicio Duracion

Al concluir la implementacion de
cada uno de los procesos de la
Mesa de Servicio indicados en el | 20 dias habiles
hito 8 de la Fase de
Implementacion del Servicio

Estabilizacién de la operacién de

12 la Infraestructura de la MS

L Al concluir la estabilizacion de la
Transmc_)n_ de los Transicién de los Servicios operacién de cada uno de los
Servicios 13 . procesos de la Mesa de Servicio 10 dias habiles
Asociados de la MS S .
indicados en el hito 12 de la
Fase de Transicion del Servicio

Curso sobre la Mejora Continua
14 de la Mesa de Servicios y sus 16 de noviembre de 2011 10 dias habiles
Servicios Asociados

A continuacién se hace una descripcion detallada de los perfiles, actividades, duracion y
entregables para cada uno de los hitos antes mencionados.

3.3.1 Perfiles (Roles) que intervienen en la Fase de Transicion del Servicio

Para garantizar la correcta ejecucion de las actividades de la Fase de Transicion del Servicio,

el Proveedor de la Mesa de Servicios deberd contar al menos con el personal descrito a

continuacion:

e Consultor Senior de Administracion de Proyectos

e Consultor Senior en Procesos de ITIL

e [Especialista(s) en herramienta de Gestiéon de mesa de servicios

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
operacion

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
transicion y entrega

e Equipo de trabajo para el diseflo, implementacion y transicion de los procesos de disefio

e Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios

e Operadores de la Mesa de Servicios

3.3.2 Estabilizacion de la Operacion
3.3.2.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
la siguiente actividad para la estabilizacion de la operacion de la infraestructura de la Mesa de
Servicios.

a. Realizar pruebas de funcionalidad de la Infraestructura de la Mesa de Servicios
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El Proveedor de la Mesa de Servicios debera realizar pruebas para la validacion del
cumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el Apartado 5 “Niveles de
Servicio” y en su caso llevar a cabo las adecuaciones pertinentes para su
cumplimiento.

3.3.2.2 Duracion

Este hito tendra una duracibn maxima de 20 (veinie) dias habiles a la conclusién de la
implementacion de cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios indicados en el hito
8(Implementacion de los Procesos de la Mesa de Servicios) de la Fase de Implementacion del
Servicio.

3.3.2.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i.  Informe ejecutivo sobre las mediciones de los niveles de servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un informe ejecutivo
sobre las mediciones de los niveles de servicio con la finalidad de que el area
responsable del servicio por parte de la SEP verifique el cumplimiento de éstos. En
caso de que los niveles de servicio no sean alcanzados, el Proveedor de la Mesa de
Servicios debera indicar las actividades a realizar para cumplirlos las cuales deberan
ser validadas por el area responsable del servicio por parte de la SEP sin que esto
signifique por ningiin motivo modificar los niveles de servicio establecidos.

3.3.3 Transicion de los Procesos de la Mesa de Servicios
3.3.3.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera operar los procesos de la Mesa de Servicios con
sus propios recursos hasta que se lleve a cabo la transicion de la operacion de cada uno de
ellos al personal &rea responsable del servicio por parte de la SEP.

Para una correcta transicion de la operacién de los procesos de la Mesa de Servicios se
contempla las siguientes actividades, mismas que podran ser adecuadas durante el desarrollo
del Proyecto, en comun acuerdo entre el Proveedor de la Mesa de Servicios y el area
responsable del servicio por parte de la SEP.

a. Transicion de la operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo la transicion de la operacion por etapas, las
cuales son enunciadas a continuacion:

Primera Etapa

Durante 10 (diez) dias habiles en el mes de abril de 2011 el Proveedor de la Mesa de
Servicios brindara la capacitacion en la operacion de la herramienta de la Mesa de
Servicios y en atencion de usuarios a 2 (dos) personas que asignara el area responsable
del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias hébiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
esta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionard a las mismas 2 (dos)
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personas del area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
para que escuchen la atencion, asignacion, solucidn y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios deberd asignar a un supervisor para cada una de las
2 (dos) personas asignadas por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el
cual escuchard y dard consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las
solicitudes que reciba el personal asignado por el area responsable del servicio por
parte de la SEP.

Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirara a 2 (dos)
operadores de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la
SEP asignara a las 2 (dos) personas recién capacitadas en su lugar para operar en la
Mesa de Servicios.

Sequnda Etapa

Durante 10 (diez) dias habiles en el mes de mayo de 2011 el Proveedor de la Mesa de
Servicios brindara la capacitacion en la operacion de la herramienta de la Mesa de
Servicios y en atencion de usuarios a 2 (dos) personas que asignara el area responsable
del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias hébiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
esta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionard a las mismas 2 (dos)
personas del area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
para que escuchen la atencidn, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.

Durante los 5 (cinco) dias hébiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios debera asignar a un supervisor para cada una de las
2 (dos) personas asignadas por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el
cual escuchard y dard consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las
solicitudes que reciba el personal asignado por el area responsable del servicio por
parte de la SEP.

Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirard a 2 (dos)
operadores de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la
SEP asignara a las 2 (dos) personas recién capacitadas en su lugar para operar en la
Mesa de Servicios.

Tercera Etapa

Durante 10 (diez) dias habiles en el mes de junio de 2011 el Proveedor de la Mesa de
Servicios brindara la capacitacion en la operacion de la herramienta de la Mesa de
Servicios y en atencidn de usuarios a 1 (una) persona que asignara el area responsable
del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias hébiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
eta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionard a la misma persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
para que escuche la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios deberd asignar a un supervisor para la persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el cual escuchara y
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dara consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes que reciba
la persona asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirara a 1 (un)
operador de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la SEP
asignard a la persona recién capacitada en su lugar para operar en la Mesa de
Servicios.

Cuarta Etapa

Durante 10 (diez) dias habiles en el mes de julio de 2011 el Proveedor de la Mesa de
Servicios brindara la capacitacion en la operacion de la herramienta de la Mesa de
Servicios y en atencion de usuarios a 1 (una) persona que asignara el area responsable
del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
eta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionara a la misma persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
para que escuche la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios deberd asignar a un supervisor para la persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el cual escuchara y
dara consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes que reciba
la persona asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirara a 1 (un)
operador de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la SEP
asignard a la persona recién capacitada en su lugar para operar en la Mesa de
Servicios.

Quinta Etapa

Durante 10 (diez) dias habiles en el mes de agosto de 2011 el Proveedor de la Mesa de
Servicios brindara la capacitacion en la operacion de la herramienta de la Mesa de
Servicios y en atencidn de usuarios a 1 (una) persona que asignara el area responsable
del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias hébiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
eta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionard a la misma persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
para que escuche la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.

Durante los 5 (cinco) dias hébiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios debera asignar a un supervisor para la persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el cual escuchara y
dara consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes que reciba
la persona asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirard a 1 (un)
operador de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la SEP
asignard a la persona recién capacitada en su lugar para operar en la Mesa de
Servicios.

Sexta Etapa
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Durante 10 (diez) dias habiles en el mes de septiembre de 2011 el Proveedor de la
Mesa de Servicios brindara la capacitacion en la operacion de la herramienta de la
Mesa de Servicios y en atencidon de usuarios a 1 (una) persona que asignara el area
responsable del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
eta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionara a la misma persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
para que escuche la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios deberd asignar a un supervisor para la persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el cual escuchara y
dara consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes que reciba
la persona asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirara a 1 (un)
operador de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la SEP
asignard a la persona recién capacitada en su lugar para operar en la Mesa de
Servicios.

Séptima Etapa

Durante 10 (diez) dias hébiles en el mes de octubre de 2011 el Proveedor de la Mesa
de Servicios brindard la capacitacion en la operacion de la herramienta de la Mesa de
Servicios y en atencion de usuarios a 1 (una) persona que asignara el area responsable
del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
eta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionara a la misma persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
para que escuche la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios debera asignar a un supervisor para la persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el cual escuchara y
dara consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes que reciba
la persona asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirara a 1 (un)
operador de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la SEP
asignard a la persona recién capacitada en su lugar para operar en la Mesa de
Servicios.

Octava Etapa

Durante 10 (diez) dias habiles en el mes de noviembre de 2011 el Proveedor de la
Mesa de Servicios brindard la capacitacion en la operacion de la herramienta de la
Mesa de Servicios y en atencidon de usuarios a 1 (una) persona que asignara el area
responsable del servicio por parte de la SEP.

Durante los 5 (cinco) dias habiles posteriores a la capacitacion antes mencionada en
eta etapa, el Proveedor de la Mesa de Servicios proporcionara a la misma persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP el material necesario
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para que escuche la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes por parte
de los operadores de la Mesa de Servicios.
Durante los 5 (cinco) dias hébiles posteriores al periodo de escucha de esta etapa, el
Proveedor de la Mesa de Servicios debera asignar a un supervisor para la persona
asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP, el cual escuchara y
dara consejos en la atencion, asignacion, solucion y cierre de las solicitudes que reciba
la persona asignada por el area responsable del servicio por parte de la SEP.
Al término de esta etapa el Proveedor de la Mesa de Servicios retirard al resto de
operadores que haya asignado a la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio
por parte de la SEP sera la encargada del proceso de operacion de la Mesa de
Servicios con servidores publicos de la SEP.

b. Transicion de la Administracion de Incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, deberd llevar a cabo la transicion de la gestion de incidentes
considerando que una vez que se encuentre estabilizada su operacion el Proveedor de
la Mesa de Servicios debera capacitar por un periodo no mayor a 10 dias hébiles al
personal asignado por el area responsable del servicio por parte de la SEP. Una vez
concluida esta capacitacion el Proveedor de la Mesa de Servicios acompanara y
brindard la asesoria necesaria a este personal asignado para la operacion de este
proceso por el area responsable del servicio por parte de la SEP por un periodo de 1
(un) mes para validar la correcta operacion del proceso.
¢. Transicion de la Administracion de Problemas

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo la transicion de la gestion de problemas de
manera reactiva y proactiva considerando que una vez que se encuentre estabilizada su
operacion el Proveedor de la Mesa de Servicios deberd capacitar por un periodo no
mayor a 10 dias hébiles al personal asignado por el area responsable del servicio por
parte de la SEP. Una vez concluida esta capacitacion el Proveedor de la Mesa de
Servicios acompanara y brindard la asesoria necesaria a este personal asignado para la
operacion de este proceso por el area responsable del servicio por parte de la SEP por
un periodo de 1 (un) mes para validar la correcta operacion del proceso.
d. Transicion de la Administracion de Cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, deberd llevar a cabo la transicion de la gestion de cambios
considerando que una vez que se encuentre estabilizada su operacion el Proveedor de
la Mesa de Servicios deberd capacitar por un periodo no mayor a 10 dias habiles al
personal asignado por el area responsable del servicio por parte de la SEP. Una vez
concluida esta capacitacion el Proveedor de la Mesa de Servicios acompafiara y
brindara la asesoria necesaria a este personal asignado para la operacion de este
proceso por el area responsable del servicio por parte de la SEP por un periodo de 1
(un) mes para validar la correcta operacion del proceso.
e. Transicion de la Administracion de Liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo la transicion de la gestion de liberaciones
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considerando que una vez que se encuentre estabilizada su operacion el Proveedor de
la Mesa de Servicios debera capacitar por un periodo no mayor a 10 dias habiles al
personal asignado por el area responsable del servicio por parte de la SEP. Una vez
concluida esta capacitacion el Proveedor de la Mesa de Servicios acompanara y
brindard la asesoria necesaria a este personal asignado para la operacion de este
proceso por el area responsable del servicio por parte de la SEP por un periodo de 1
(un) mes para validar la correcta operacion del proceso.

f. Transicion de la Administracion de Configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo la transicion de la gestion de configuraciones
considerando que una vez que se encuentre estabilizada su operacion el Proveedor de
la Mesa de Servicios debera capacitar por un periodo no mayor a 10 dias habiles al
personal asignado por el area responsable del servicio por parte de la SEP. Una vez
concluida esta capacitacion el Proveedor de la Mesa de Servicios acompanara y
brindard la asesoria necesaria a este personal asignado para la operacion de este
proceso por el area responsable del servicio por parte de la SEP por un periodo de 1
(un) mes para validar la correcta operacion del proceso.
g. Transicion de la Administracion de Conocimientos

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, deberd llevar a cabo la transicion de la gestion de conocimientos
considerando que una vez que se encuentre estabilizada su operacion el Proveedor de
la Mesa de Servicios deberd capacitar por un periodo no mayor a 10 dias habiles al
personal asignado por el area responsable del servicio por parte de la SEP. Una vez
concluida esta capacitacion el Proveedor de la Mesa de Servicios acompafiara y
brindara la asesoria necesaria a este personal asignado para la operacion de este
proceso por el area responsable del servicio por parte de la SEP por un periodo de 1
(un) mes para validar la correcta operacion del proceso.
h. Transicion de la Administracion de Niveles de Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo la transicion de la gestion de niveles de
servicio considerando que una vez que se encuentre estabilizada su operacion el
Proveedor de la Mesa de Servicios debera capacitar por un periodo no mayor a 10 dias
habiles al personal asignado por el area responsable del servicio por parte de la SEP.
Una vez concluida esta capacitacion el Proveedor de la Mesa de Servicios acompafiara
y brindard la asesoria necesaria a este personal asignado para la operacion de este
proceso por el area responsable del servicio por parte de la SEP por un periodo de 1
(un) mes para validar la correcta operacion del proceso.

3.3.3.2 Duracion

La transicién de los procesos de la Mesa de Servicios se llevara a cabo de acuerdo con lo siguiente:

Operacion de la Mesa de Servicios

La transicion del proceso de operacion de la Mesa de Servicios se llevara a cabo del primer dia
habil de abril de 2011 al ultimo dia habil de noviembre de 2011.
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Administracion de Incidentes

La transicion del proceso de gestidon de incidentes se llevara a cabo del onceavo dia habil de junio
de 2011 al ultimo dia habil de julio de 2011.

Administracion de Problemas

La transicién del proceso de gestidon de problemas de manera reactiva y proactiva se llevara a cabo
del onceavo dia habil de junio de 2011 al ultimo dia hébil de julio de 2011.

Administracion de Cambios

La transicién del proceso de gestidon de cambios se llevara a cabo del primer dia habil de agosto de
2011 al décimo dia habil de septiembre de 2011.

Administracion de Liberaciones

La transicién del proceso de gestidon de cambios se llevara a cabo del primer dia habil de agosto de
2011 al décimo dia habil de septiembre de 2011.

Administraciéon de Configuraciones

La transicion del proceso de gestién de configuraciones se llevara a cabo del onceavo dia habil de
octubre de 2011 al ultimo dia habil de noviembre de 2011.

Administracion de Conocimientos

La transicion del proceso de gestién de configuraciones se llevara a cabo del onceavo dia habil de
junio de 2011 al dltimo dia habil de julio de 2011.

Administracion de Niveles de Servicio

La transicion del proceso de gestién de niveles de servicio se llevara a cabo del onceavo dia habil
de junio de 2011 al ultimo dia habil de julio de 2011.

3.3.3.3 Entregables

Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a
continuacion:

i.  Acta de entrega de la operacion de los procesos de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera elaborar y entregar un acta de entrega de la operacion para
cada uno de los procesos de la Mesa de Servicios en la cual se estableceran las fechas
en que las transiciones se llevaron a cabo.

3.3.4 Curso sobre la Mejora Continua de los Procesos

3.3.4.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
la siguiente actividad para este hito:
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a. Impartir una capacitacion para la mejora continua de los procesos

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera brindar una capacitacion sobre la mejora
continua de los procesos de la Mesa de Servicios, la cual sera para un maximo de 50
(cincuenta) personas que le seran indicadas por el area responsable del servicio por
parte de la SEP durante la Fase de Planeacion del Servicio en un inmueble de la
Ciudad de México el cual sera propuesto por el Proveedor de la Mesa de Servicios y
aprobado por el 4rea responsable del servicio por parte de la SEP.

3.3.4.2 Duracion

La capacitacion sobre la mejora continua de los procesos de la Mesa de Servicios iniciara el 16 de
noviembre de 2011y debera estar concluida antes de 10 dias habiles.

3.3.4.3 Entregables
Este hito culminard con la entrega y aceptacion de la documentacion que se describe a

continuacion:

i.  Constancias de participacion

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar una constancia de participacion
para cada persona que participd en la capacitacion para la mejora continua de los
procesos de la Mesa de Servicios.

3.4 Fase de Operacion

Durante la Fase de Operacion del Servicio el Proveedor de la Mesa de Servicios debera
proporcionar todos los servicios requeridos en el presente documento y dando cumplimiento a
los niveles de servicio establecidos en el Apartado 5 “Niveles de Servicio”.

Fase Id Hito Inicio Duracién
15 Disponibilidad de la Infraestructura de la MS
Cuando
o . . concluya la
16 Medicion de Niveles de Servicio para la transicion de los L
Infraestructura de la MS procesos de la Hasta el término
. Mesa de de la vigencia
Operacioén del 17 Aplicacion de Deductivas por Incumplimiento en Servicios F del contrato
Servicio Niveles de Servicio de la Infraestructura de la MS ervicios rase
de Transicion de
los Servicios
18 Operacion de la MS y sus Servicios Asociados
19 Finalizacion del Contrato que ampara la MS 31-dic-2013 1 dia natural

A continuaciéon se hace una descripcion detallada de los perfiles, actividades, duracion y
entregables para cada uno de los hitos antes mencionados:
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3.4.1 Perfiles (Roles) que intervienen en la Fase de Operacion.

Para garantizar la correcta ejecucion de las actividades de la Fase de Operacion del Servicio,

el Proveedor de la Mesa de Servicios deberd contar al menos con el personal descrito a

continuacion:

e Consultor Senior de Administracion de Proyectos

e Consultor Senior en Procesos de ITIL

e [Especialista(s) en herramienta de Gestion de mesa de servicios

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
operacion

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
transicion y entrega

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de disefio

e Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios

e Operadores de la Mesa de Servicios

3.4.2 Disponibilidad de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

3.4.2.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
las siguientes actividades para que la Infraestructura de la Mesa de Servicios se encuentre
disponible.

a. Soporte Técnico de Hardware

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd proporcionar el soporte técnico de
hardware en sitio a la infraestructura de la Mesa de Servicios cuando lo requiera
conforme a lo establecido en el Apartado 4.3 “Servicios de Soporte”.

b. Soporte Técnico de Software

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd proporcionar el soporte técnico de
software via remota, 0 en su caso en sitio, a la infraestructura de la Mesa de Servicios
cuando lo requiera conforme a lo establecido en el Apartado 4.3 “Servicios de
Soporte”.

3.4.2.2 Duracion

La disponibilidad de la infraestructura de la Mesa de Servicios iniciara a la conclusion de la transicion
de los procesos de la Mesa de Servicio en la Fase de Transiciéon del Servicio y concluira hasta el
término de la vigencia del contrato.

3.4.2.3 Entregables
El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar lo siguiente:

i.  Reporte mensual de incidentes de la infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
de los incidentes presentados por la infraestructura de la Mesa de Servicios en el
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periodo que incluya cuando menos la cantidad y descripcion de los incidentes
recibidos, atendidos y solucionados.

3.4.3 Medicion de los Niveles de Servicio

3.4.3.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
la siguiente actividad para la medicion de los niveles de servicio para la Infraestructura de la
Mesa de Servicios.

a. Medicion de los niveles de servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd medir los niveles de servicio con base a
los indicadores de desempefio establecidos en el Apartado 5.3 “Indicadores de
Desempeiio” los cuales deberan ser validados por el area responsable del servicio por
parte de la SEP.

3.4.3.2 Duracion

La medicion de los niveles de servicio iniciara a la conclusion de la transicién de los procesos de la
Mesa de Servicio en la Fase de Transicion del Servicio y concluira hasta el término de la vigencia del
contrato.

3.4.3.3 Entregables
El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar lo siguiente:

i.  Reporte de la medicion de los niveles de servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
con el resultado de la medicion de los niveles de servicio en el periodo que incluya
cuando menos los resultados de los indicadores de desempefio establecidos en el
Apartado 5.3 “Indicadores de Desempeiio”.

3.4.4 Aplicacion de Deductivas por Incumplimiento

3.4.4.1 Actividades

El area responsable del servicio por parte de la SEP se encargara de llevar a cabo la siguiente
actividad para la aplicacioén de deductivas por incumplimiento en los Niveles de Servicio.
a. Aplicar las deductivas por incumplimiento de los niveles de servicio

El é4rea responsable del servicio por parte de la SEP serd la encargada de calcular y
aplicar las deductivas correspondientes en caso de incumplimiento de los niveles de
servicio establecidos en el Apartado 5 “Niveles de Servicio”.

En caso de que el area responsable del servicio por parte de la SEP requiera validar los
tiempos de respuesta en la atencion y solucion de incidentes presentados por la
infraestructura de la Mesa de Servicios podra solicitar en cualquier momento al
Proveedor de la Mesa de Servicio copia de los Reportes de Servicio en el entendido
que las fechas y horas que en ellos aparezcan seran los considerados para la aplicacién
de las deducciones aplicables que se indican en el Apartado 5.4 “Deducciones
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Aplicables” por incumplimiento en los niveles de servicio establecidos en el
Apartado 5 “Niveles de Servicio”, siempre y cuando los Reportes de Servicio se
encuentren firmados por el usuario que reporto el incidente.

3.4.4.2 Duracion

La aplicacion de las deductivas por incumplimiento de los niveles de servicio iniciara a la conclusion
de la transicion de los procesos de la Mesa de Servicio en la Fase de Transiciéon del Servicio y
concluira hasta el término de la vigencia las cuales seran aplicadas mensualmente.

3.4.4.3 Entregables
El 4rea responsable del servicio por parte de la SEP debera elaborar lo siguiente:

i.  Reporte de deductivas por incumplimiento en los niveles de servicio

El area responsable del servicio por parte de la SEP debera elaborar y entregar al
Proveedor de la Mesa de Servicios un reporte mensual con el resultado del calculo de
las deductivas por incumplimiento en los niveles de servicio conforme a lo establecido
en el Apartado 6 “Deducciones Aplicables”.

3.4.5 Operacion de los Procesos de la Mesa de Servicios
3.4.5.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
la siguiente actividad para la operacion de los procesos de la Mesa de Servicios.
a. Operar los procesos de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera operar los procesos de la Mesa de
Servicios hasta que haya sido transferida su operacion al area responsable del servicio
por parte de la SEP.

3.4.5.2 Duracion

La operacion de los procesos de la Mesa de Servicios sera de acuerdo a cada uno de ellos y no
debera exceder del 30 de noviembre de 2011 a cargo del Proveedor de la Mesa de Servicios.

3.4.5.3 Entregables

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar lo siguiente cuando sea su
responsabilidad la operacion de los procesos de la Mesa de Servicios:

i.  Reporte mensual del proceso de operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de operacion de la Mesa de Servicios, el cual deberd incluir cuando menos
lo siguiente:

Cantidad y descripcion de las solicitudes recibidas
Cantidad y descripcion de las solicitudes solucionadas en el primer contacto
Cantidad y descripcion de las solicitudes asignadas
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Cantidad y descripcion de las solicitudes cerradas

ii. Reporte mensual del proceso de Administracion de Incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de gestion de incidentes.

ili. Reporte mensual del proceso de Administracion de Problemas

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de gestion de problemas, el cual debera incluir cuando menos lo siguiente:

Cantidad y descripcion de problemas atendidos y solucionados

iv.  Reporte mensual del proceso de Administracion de Cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de gestion de cambios, el cual deberd incluir cuando menos lo siguiente:

Cantidad y descripcion de solicitudes de cambio recibidas y autorizadas o desechadas

v.  Reporte mensual del proceso de Administracion de Liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de gestion de liberaciones, el cual deberd incluir cuando menos lo
siguiente:

Cantidad y descripcion de solicitudes de paquetes entregados y liberados

vi.  Reporte mensual del proceso de Administracion de Configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de gestion de configuraciones, el cual deberd incluir cuando menos lo
siguiente:

Cantidad y tipo de los elementos de configuracién contenidos en la CMDB

vii.  Reporte mensual del proceso de Administracion de Conocimientos

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de gestion de conocimientos, el cual deberd incluir cuando menos lo
siguiente:

Cantidad y descripcion de documentos de conocimiento generados y publicados

viii.  Reporte mensual del proceso de Administracion de Niveles de Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera elaborar y entregar un reporte mensual
del proceso de gestion de niveles de servicio, el cual debera incluir cuando menos lo
siguiente:

Medicion de los niveles de servicio acordados con las areas proveedoras de los servicios
de TIC que presta la SEP a través de la Mesa de Servicios
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3.4.6 Finalizacién del Contrato

3.4.6.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios asignara los recursos que se encargaran de llevar a cabo
la siguiente actividad para la finalizacion del contrato que ampara la Mesa de Servicios.
a. Cierre de las relaciones contractuales

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio
por parte de la SEP, debera llevar a cabo las acciones que se consideren necesarias
para el cierre de las relaciones contractuales entre el Proveedor de la Mesa de
Servicios y la SEP.

3.4.6.2 Duracion

La finalizacion del contrato que ampara a la Mesa de Servicios se llevara a cabo el 31 de diciembre
de 2013 que es término de la vigencia del contrato y tendra una duracion de 1 (un) dia natural.

3.4.6.3Entregables

El Proveedor de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la SEP
deberan elaborar lo siguiente:

i.  Orden del dia, lista de asistencia y minuta de trabajo

Se debera de elaborar una orden del dia, lista de asistencia y minuta de trabajo dela
reunion de trabajo entre el Proveedor de la Mesa de Servicios y el area responsable del
servicio por parte de la SEP para la finalizacion del contrato que ampara la Mesa de
Servicios.

3.5 Fase de Transicion Inversa del Servicio

Una vez concluida la Fase de Operacion del Servicio el Proveedor de la Mesa de Servicios
pasaré a la Fase de Transicion Inversa del Servicio, la cual debera contemplar la ejecucion
del Plan de Trabajo presentado por el Proveedor de la Mesa de Servicios y validado por el
area responsable del servicio por parte de la SEP.

Durante la Fase de Transicion Inversa del Servicio, el Proveedor de la Mesa de Servicios
debera llevar a cabo al menos lo siguiente:

Fase Id Hito Inicio Duracion

6 meses antes a
la conclusion de

Transicién 20 Situacion del Servicio la vigencia del 40 dias habiles
Inversa del contrato
Servicio
L 60 dias
21 Transicion Inversa de la Infraestructura de la MS 1-ene-2014
naturales

A continuaciéon se hace una descripcion detallada de los perfiles, actividades, duracion y
entregables para cada uno de los hitos antes mencionados:
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3.5.1 Perfiles (Roles) que intervienen en la Fase de Transicion Inversa del servicio.

Para garantizar la correcta ejecucion de las actividades de la fase de Transicion Inversa del
servicio, el Proveedor de la Mesa de Servicios debera contar con el personal enunciado en la
tabla de perfiles descrito a continuacion:

e Consultor Senior de Administracion de Proyectos

e Consultor Senior en Procesos de ITIL

e Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios

3.5.2 Situacion del Servicio
3.5.2.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio por
parte de la SEP, debera realizar las siguientes actividades con la finalidad de conocer la
situacion que guardan la infraestructura de la Mesa de Servicios.

a. Diagnosticar la situacion de la infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor delaMesa de Servicios debera llevar a cabo un diagnostico de la
situacion de la infraestructura de la Mesa de Servicios la cual servird como apoyo para
la transicion inversa del servicio en la que se establezca cuando menos la topologia,
cantidad y tipo de la infraestructura de la Mesa de Servicios, funcionalidad,
problematica general, entre otros. Dicho diagndstico debera estar validado por el
fabricante del software propuesto quien emitird las recomendaciones para los
problemas de configuracion y riesgos detectados a la infraestructura de la Mesa de
Servicios mismos que deberd corregir el Proveedor de la Mesa de Servicios con base a
las recomendaciones del fabricante del software y validadas por el area responsable del
servicio por parte de la SEP.

b. Integridad de la infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la recopilacion y en su caso
generacion de la documentacion necesaria para cubrir el soporte a la operacion de la
infraestructura de la Mesa de Servicios. Esta documentacion debera estar avalada por
el fabricante del software propuesto quien identificard los elementos o informacion
adicional necesaria misma que debera proporcionar el Proveedor de la Mesa de
Servicios con base a la recomendacion del fabricante del software propuesto y
validada por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

3.5.2.2 Duracion

Este hito se realizard 6 (scis) meses antes del término de la vigencia del contrato del Proyecto
de la Mesa de Servicios y tendra una duracion de 40(cuarenta) dias habiles.

3.5.2.3 Entregables

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar lo siguiente:

i.  Reporte de la situacion de la infraestructura de la Mesa de Servicios
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El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar al area responsable del servicio
por parte de la SEP un reporte de la situacion de la infraestructura de la Mesa de
Servicios que incluya como minimo la topologia, cantidad, tipo de la infraestructura de
la Mesa de Servicios, funcionalidad y problematica general detectada.

ii. Recomendaciones al Proceso de Transferencia Inversa del Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar al area responsable del servicio
por parte de la SEP la carta del fabricante del software propuesto en papel membretado
de éste que contenga las recomendaciones de éste al proceso de transicion inversa del
servicio que contendra las situaciones y riesgos detectados.

ili. Documentacion para la Transferencia Inversa del Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar al area responsable del servicio
por parte de la SEP la documentacion necesaria para la transicion inversa de la
infraestructura de la Mesa de Servicios, misma que contendra la lista de elementos o
informacion necesaria proporcionada por el fabricante del software propuesto.

3.5.3 Transicion Inversa del Servicio
3.5.3.1 Actividades

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio por
parte de la SEP, debera realizar las siguientes actividades con la finalidad de llevar a cabo la
transicion inversa del servicio.

a. Destruir los Discos Duros de los Equipos Servidor

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo en presencia del area
responsable del servicio por parte de la SEP la destruccion de los Discos Duros de los
equipos servidor que suministre como parte de la infraestructura de la Mesa de
Servicios cuando estos ya hayan sido liberados por parte del area responsable del
servicio por parte de la SEP.

b. Empacado de los Componentes de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo en presencia del personal
asignado por el area responsable del servicio por parte de la SEP el empacado de los
componentes de la infraestructura de la Mesa de Servicios una vez que estos ya hayan
sido liberados por el area responsable del servicio por parte de la. Una vez que el
Proveedor de la Mesa de Servicios haya empacado los componentes de la
infraestructura de la Mesa de Servicios debera poner una etiqueta que contenga cuando
menos la marca, modelo y los nimeros de serie de los componentes.

¢. Retiro de los Componentes de la Infraestructura de la Mesa de Servicios
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El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo el retiro de los componentes
de la infraestructura de la Mesa de Servicios previa autorizacion por escrito del area
responsable del servicio por parte de la SEP.

3.5.3.2 Duracion

Este hito se realizaré al dia siguiente del término de la vigencia del contrato del Proyecto de la
Mesa de Servicios y tendra una duracion de 60(sesensa) diasnaturales.

3.5.3.3 Entregables

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar lo siguiente:

i.  Orden del Dia, Lista de Asistencia y Minuta de Trabajo

El Proveedor de la Mesa de Servicios y el area responsable del servicio por parte de la
SEP elaboraran una orden del dia, lista de asistencia y minuta de trabajo para
documentar la destruccion de los Discos Duros de la infraestructura de la Mesa de
Servicios.

ii.  Oficio de autorizacion para el retiro de la infraestructura de la Mesa de Servicios

El area responsable del servicio por parte de la SEP elaborard y entregaré al Proveedor
de la Mesa de Servicios un oficio en el que autoriza el retiro de la infraestructura de la
Mesa de Servicios.
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4 Descripcion de los Componentes del Servicios

14.1 nfraestructura de la Mesa de Servicios

Es la infraestructura provista para el servicio por el Proveedor de la Mesa de Servicios, que permitird a la SEP
contar con una Mesa de Servicios con la capacidad de resolver los incidentes que se puedan presentar los
servicios de TIC que le proporciona la DGTEC, en el menor tiempo posible, asi como contar con una
gobernabilidad sobre estos servicios.

4.1.1 Infraestructura de Apoyo

Durante el periodo en el cual el Proveedor de la Mesa de Servicios sea responsable de los
procesos de la Mesa de Servicios, deberd proporcionar cuando menos los siguientes elementos
para el correcto funcionamiento:

4.1.1.1 Equipos de Computo Personal de Escritorio

Los equipos de coémputo personal de escritorio de la Mesa de Servicios que utilizard el
personal del Proveedor durante la transicion del proceso de operacion de la Mesa de
Servicios, debera ser provisto por €l y sin costo alguno para la SEP. Las caracteristicas
minimas del equipo de computo personal de escritorio que utilizaré el personal del Proveedor
para el proceso de operacion de la Mesa de Servicios son las siguientes:

Componentes Caracteristicas Minimas
Intel Core 2 Duo E8600
Procesador . X . AMD Phenom II X2 55B
(Tecnologia Core i se considerara superior)
Velocidad del Procesador 3.3 GHz 3.0 GHz
Memoria Cache 6 MB L2 7MB L3
ChipSet Compatible con el procesador y caracteristicas técnicas solicitadas

Tarjeta Madre Propietaria, con la marca del fabricante grabada o troquelada sin puentes ni enmendaduras

Memoria RAM 2 GB DDR3 1066 MHz
Plug and Play, tipo flash ROM, el fabricante debe contar con los derechos reservados sobre el
BIOS y cuenta con el codigo fuente de manera que el fabricante tenga permitida la modificacién
BIOS . . . . - e . . .
parcial o total del mismo para su mejora, actualizable via disco dptico o via red, en idioma inglés
o0 espaifiol.
Disco Duro 320 GB 7200 RPM

Controladora del Disco Duro

SATA 3.0 Gb/seg

Tarjeta de Video Integrada a la Tarjeta Madre con 256 MB de Memoria de video compartida
Ethernet 10/100/1000 Mbps con puerto RJ-45, con auto-deteccion y tecnologia WOL (Wake-
Tarjeta de Red On-Lan), con controladores para el sistema operativo Windows 7 y que soporte los protocolos

IPv4 e IPv6, con sistema de seguridad de red ASF 2.0 o bien emulacién con tecnologia Intel
AMT

Tarjeta de Sonido

Integrada velocidad de 16 bits.

19” tipo panel plano, con resolucion 1440 x 900, tecnologia TFT matriz activa LCD, cumple con

Monitor EPEAT categoria Silver, EnergyStar, NOM-019-SCFI-1998, mismo color y marca del CPU
propuesto.
105 teclas extendido para Windows, 12 teclas de funcion, en espaiiol, tipo USB o PS/2, misma
Teclado (
marca y color del CPU propuesto, y que cuente con numero de parte.
Mouse Dos botones, tipo USB o PS/2, éptico con Scroll, misma marca y color del CPU propuesto, y
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Componentes Caracteristicas Minimas

que cuente con numero de parte.

Tipo y cantidad de ranuras de

expansion (SLOTS) 4 PCI Totales
Ranuras de expansién 1 bahia libre de 3.5” 6 5.25”
Gabinete (Chasis) Metélico, tipo Mini-Torre, el gabinete cuenta con sistema de apertura sin necesidad de utilizar

herramienta alguna, (Tool-Less). Que cuente con numero de serie Unico.

Que cuente con una fuente de poder con la capacidad de soportar todos los posibles

Fuente de Poder componentes en maxima configuracion del CPU propuesto.

Dispositivo de seguridad disefiado e integrado de fabrica para deteccion de apertura de gabinete,
Seguridad Fisica TPM 1.2, con sistema de seguridad que permite la apertura del gabinete este pude ser mecanico
o electro-mecanico.

Puertos USB 2.0 8 Puertos

Sistema Operativo de Fabrica Windows 7 Starter (Certificate of Authenticity)

NOM-019-SCFI-1998, EnergyStar 5.0, sistema de gestion de la calidad compatible con la norma
NMX-CC-9001-IMNC-2000 o superior, ISO 7779 e ISO 9296 o bien un dictamen de
cumplimiento emitido por Normalizacion y Certificacién Electrénica, A.C., (NYCE), la
Asociacion de Normalizacion y Certificacion, A.C. (ANCE), donde validen que el equipo
cumple con los pardmetros de estas normas, Carta del fabricante del equipo donde garantice que
el equipo es compatible con Windows 7 x64.

Certificaciones

Todos los componentes deberan ser integrados de fabrica y cuentan con nimero de parte del

Consideraciones Generales .
fabricante.

Equipo de Respaldo de Energia: Cuente con equipo de respaldo de energia conforme a las caracteristicas técnicas minimas
establecidas en el Apartado 5.1.9.2

Sistema Operativo y software de Actualizacion a Windows 7 Enterprise 32 o 64 bits en Espaiiol y Microsoft Office 2010
produccién de oficina para las Professional Plus con instalacion en Espafiol por medio de una Licencia Desktop School en el
Areas Centrales de la SEP: esquema SchoolAgreement, con las actualizaciones y parches de seguridad liberadas por

Microsoft a la fecha de su implementacion. Al momento de la creacion de la imagen de software
de este perfil se le entregara al Proveedor del SAC el listado de software adicional que sera
cargado en dicha imagen el cual serd proporcionado por la dependencia o entidad del Sector

Educativo.

Una vez concluida la Fase de Transicion del Servicio para la el proceso de operacion de la
Mesa de Servicios, el area responsable del servicio por parte de la SEP sera responsable de
proporcionarle a su personal de los equipos de computo personal de escritorio que requiera
por el resto del contrato.

4.1.1.2 Teléfonos

Los equipos telefonicos que seran utilizados tanto por personal del Proveedor de la Mesa de
Servicios como por personal del area responsable por parte de la SEP para la operacion de la
Mesa de Servicios durante la vigencia del contrato, del 1 de enero de 2011 al 31 de diciembre
de 2013, seran proporcionados por el area responsable del servicio por parte de la SEP.

4.1.1.3 Diademas

Las diademas para los operadores de la Mesa de Servicios serdn proporcionadas por el
Proveedor de la Mesa de Servicios como parte del servicio durante la vigencia del contrato del
1 de enero de 2011 y hasta el 31 de diciembre de 2013, las cuales deberan cumplir con las
siguientes especificaciones minimas:
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Diadema: Diadema monoaural con anulacion de ruido en el microfono,
desconexion rapida (Quick Disconnect), banda ancha y cable
largo, mantenimiento correctivo durante la vigencia del contrato.

4.1.1.4 Mobiliario

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera proporcionar el mobiliario para el personal que
asigne al proceso de operacion de la Mesa de Servicios el cual deberda contar con una
identificacion visible y distintiva con la finalidad de que no se confunda con el mobiliario de
la SEP y que se encontrara fisicamente en el inmueble de la SEP dentro de la Ciudad de
Meéxico, el cual se indica en el Apartado 2 “Cobertura del Servicio” y validado por el area
responsable del servicio por parte de la SEP durante la Fase de Planeacion del Servicio, el
cual podra ser retirado cuando el personal del Proveedor de la Mesa de Servicios ya no se
encuentre asignado al proceso de operacion de la Mesa de Servicios. Las caracteristicas
minimas que el mobiliario deberd cumplir son:
Médulo: Modulo desarmable individual con cubierta tipo recta de 150 x
160 centimetros con 3 centimetros de espesor con terminado en
laminado plastico y juego de soporteria, asi como una cajonera
con 2 (dos) frentes de 39 x 56 x 73 centimetros.
Silla: Silla tipo secretarial de rodajas.

4.1.1.5 Espacio Fisico

El espacio fisico en donde sera ubicado el personal asignado por el Proveedor de la Mesa de
Servicios para los procesos de la Mesa de Servicios durante la transicion de estos al area
responsable del servicio por parte de la SEP, se encuentra indicado en el Apartado 2 “Cobertura
del Servicios” y sera validado por el area responsable del servicio por parte de la SEP durante la
Fase de Planeacion del Servicio.

4.1 Hardware

Sera la infraestructura de Hardware de la Mesa de Servicios que el Proveedor delaMesa de
Servicios deberd suministrar como parte del servicio y la cual deberd cumplir con las
caracteristicas minimas siguientes:

4.1.2.1 Equipo Servidor Tipo A
Cantidad: 3

Componente Caracteristicas Minimas
Tipo de Procesador Cuatro nucleos
Velocidad del Procesador 2.26 GHz
No. Procesadores 1
Tarjeta Madre Sin alteraciones o correcciones del disefio original de ingenieria. La marca debera estar troquelada

o grabada en el circuito electronico y debera ser la misma del fabricante del equipo de forma
comprobable o que cuente con los derechos reservados. (No se aceptan etiquetas o engomados)

Velocidad de Bus Frontal 1,066 MHz
Memoria Caché 8§ MB L3
Tipo de Memoria DDR3 1,066 MHz
Memoria Instalada 8 GB
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Componente

Caracteristicas Minimas

BIOS

Desarrollado por el fabricante del equipo y/o se tengan los derechos reservados sobre el BIOS o
que cuente con el codigo fuente de manera que el fabricante del equipo tenga permitida la
modificacién parcial o total del mismo para su mejora, actualizable via disco dptico o red, en
idioma inglés o espaiiol

Tipo de Disco Duro

SATA

Velocidad del Disco Duro

7,200 RPM

Disco Duro Instalado

3 discos duros SATA de 500 GB cada uno en RAID5

Tecnologia del Disco Duro

Hot Plug

Cantidad de Bahias para Discos
Duros Totales

8

Controlador de Arreglo de Discos

Tipo SATA que soporte RAID 0,1,5y 10

Memoria de Video

8§ MB

Controlador de Red

2 controladora de red integrados 10/100/1000 Base-T, con auto-deteccion, conector RJ45 con
tecnologia WOL (Wake On LAN).

Tarjeta de Administracion Remota

Puerto Ethernet con acceso directo al BIOS para administracion remota del servidor

Minimo de Ranuras de Expansién

3

Gabinete

Rack

Fuentes de Poder

2 fuentes tipo Hot Swap redundantes de 750 Watts cada una maximo

Unidad de Discos Opticos

DVD-RW 8x

Puerto USB

4 puertos 2.0

Puerto Serial DB-9

1 Integrado en Tarjeta Madre o Motherboard

Puerto Video DB-15

1

Todos los componentes deberan estar integrados de fébrica y contar con nimeros de parte del

Consideraciones fabricante.
NOM-019-SCFI-1998, sistema de gestion de la calidad compatible con la norma NMX-CC-9001-
Certificaciones IMNC-2000 o superior, carta del fabricante del equipo donde garantice que el equipo es

compatible con Windows Server 2008 x64.

Sistema Operativo para las Areas
Centrales de la SEP:

Windows Server 2008 R2 Enterprise 64 bits en Inglés o Espafiol por medio de una Licencia en el
esquema SchoolAgreement, con las actualizaciones y parches de seguridad liberadas por
Microsoft a la fecha de su implementacion.

4.1.2.2 Equipo Servidor Tipo B

Cantidad: 3

Componente

Caracteristicas Minimas

Tipo de Procesador

Cuatro nucleos

Velocidad del Procesador

2.26 GHz

No. Procesadores

2

Sin alteraciones o correcciones del diseflo original de ingenieria. La marca debera estar troquelada

Tarjeta Madre o grabada en el circuito electronico y debera ser la misma del fabricante del equipo de forma
comprobable o que cuente con los derechos reservados. (No se aceptan etiquetas o engomados)

Velocidad de Bus Frontal 1,066 MHz

Memoria Caché 8§ MB L3

Tipo de Memoria

DDR3 1,066 MHz
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Componente

Caracteristicas Minimas

Memoria Instalada

32GB

BIOS

Desarrollado por el fabricante del equipo y/o se tengan los derechos reservados sobre el BIOS o
que cuente con el codigo fuente de manera que el fabricante del equipo tenga permitida la
modificacién parcial o total del mismo para su mejora, actualizable via disco dptico o red, en
idioma inglés o espafol

Tipo de Disco Duro

SATA

Velocidad del Disco Duro

7,200 RPM

Disco Duro Instalado

3 discos duros SATA de 2 TB cada uno en RAIDS

Tecnologia del Disco Duro

Hot Plug

Cantidad de Bahias para Discos
Duros Totales

8

Controlador de Arreglo de Discos

Tipo SATA que soporte RAID 0,1,5 y 10

Memoria de Video

8§ MB

Controlador de Red

2 controladora de red integrados 10/100/1000 Base-T, con auto-deteccion, conector RJ45 con
tecnologia WOL (Wake On LAN).

Tarjeta de Administraciéon Remota

Puerto Ethernet con acceso directo al BIOS para administracion remota del servidor

Minimo de Ranuras de Expansién

3

Gabinete

Rack

Fuentes de Poder

2 fuentes tipo Hot Swap redundantes de 750 Watts cada una maximo

Unidad de Discos Opticos

DVD-RW 8x

Puerto USB

4 puertos 2.0

Puerto Serial DB-9

1 Integrado en Tarjeta Madre o Motherboard

Puerto Video DB-15

1

Todos los componentes deberan estar integrados de fabrica y contar con niimeros de parte del

Consideraciones Fabricante.
NOM-019-SCFI-1998, sistema de gestion de la calidad compatible con la norma NMX-CC-9001-
Certificaciones IMNC-2000 o superior, carta del fabricante del equipo donde garantice que el equipo es

compatible con Windows Server 2008 x64.

Sistema Operativo y manejador de
base de datos para las Areas
Centrales de la SEP:

Windows Server 2008 R2 Enterprise 64 bits en Inglés o Espafiol y Microsoft SQL Server 2008 R2
64 bits en Inglés o Espafiol por medio de una Licencia en el esquema SchoolAgreement, con las
actualizaciones y parches de seguridad liberadas por Microsoft a la fecha de su implementacion.

4.1.3 Software

Sera la infraestructura de Software de la Mesa de Servicios que el Proveedor delaMesa de
Servicios debera suministrar como parte del servicio, el cual deberd cumplir con las siguientes

caracteristicas minimas:

LPN-00011001-037/10

4.1.3.1 Herramienta de la Mesa de Servicios

Componente Cantidad de Licencias

Administracion de Incidentes (IM)
e  Gestidn de Incidentes
e  Gestién de Requerimientos

. Levantamiento y seguimiento de incidentes y/o requerimientos por
parte de los usuarios via telefénica, correo electronico y pagina
WEB.

¢ 10 concurrentes para los
operadores de la Mesa de
Servicios

e 5 Concurrentes para
Administracion de Incidentes
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Componente Cantidad de Licencias
e Encuestas de calidad en la atencion de incidentes y requerimientos. e 50 concurrentes para
Segundo y Tercer Nivel de
Soporte
Administraciéon de Configuraciones (SACM) e 5 Concurrentes para
e Base de Datos de Configuraciones (CMDB) Configuraciones

e Visualizacién de las relaciones entre los elementos de configuracion.

Administracion de Niveles de Servicio (SLM) e 5 concurrentes
e  Gestion del Catalogo de Servicios
e  Gestion de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s)
e  Gestidn de los Acuerdos de Nivel de Operacién (OLA’s)

e  Gestidon de los Contratos de TIC que tenga la SEP con terceros
(UC’s)
e Tablero de Control de los Niveles de Servicio (Dashboard)

Administraciéon de Problemas (PM) e 5 concurrentes
. Gestién de Problemas

. Base de Datos de Errores Conocidos (KNDB - incluida en la Base
de Datos de Conocimientos)

Administraciéon del Conocimiento (KM) e 5 Concurrentes para la

administracion del
conocimiento

e Libre acceso de lectura para
todos los usuarios de la Base
de Datos de Conocimientos
(KNDB) con manejo de
perfiles de acceso

Administracion de Cambios (CHM) e 5 Concurrentes
e Que maneje el Calendario de Cambios Programados (FSC)

e Flujo de tareas para las aprobaciones de cambios normales y
urgentes (CAB y ECAB)

e Relacionar mas de un elemento de configuracién en la solicitud de
cambio.

Administracion de Liberaciones (REL) 5 Concurrentes

El area responsable del servicio por parte de la SEP, en caso de requerirlo, podra utilizar las
licencias de un componente en otro, previa notificacion al Proveedor de la Mesa de Servicios,
esto significa por ejemplo que alguna licencia concurrente de administracion de cambios
podré ser utilizada para la administracion de liberaciones.

Los componentes de la herramienta de Mesa de Servicios deberan estar relacionados entre
ellos, la herramienta de la Mesa de Servicios debera tener la capacidad de adjuntar
documentos y debera encontrarse basada en la biblioteca de mejores practicas de ITIL version
3.0 para los procesos de Administracion de Incidentes (/17), Administracion de Problemas
(PM), Administracion de Cambios (C//G), Administracion de Liberaciones (REL),
Administracion de Configuraciones (54CV), Administracion de Conocimientos (KV),
Administracion de Niveles de Servicio (S.1/) y Administracion del Catalogo de Servicios
(SCM) de manera comprobable a través de la pagina web de PinkVERIFY 3.0 Toolsets de Pink
Elephant.

(http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/PinkVERIFY3-0Toolsets.htm)
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4.2 Requisitos de Capacidad y Recursos del Proveedor de la Mesa de Servicio.

4.2.1 Requisitos de Organizaciéon

El Proveedor de la Mesa de Servicio debera cubrir los siguientes requerimientos en materia organizacional de

acuerdo con lo siguiente:

4.2.2 Evidencia de Cumplimiento

Experiencia en la
Practica

Justificacion

Evidencia

Experiencia en
Modelo ITIL

Una factor critico para el éxito
del proyecto, es que los procesos
de disefio, transicion y operacion
de la mesa de servicios, sean
definidos con un enfoque en las
mejores practicas de ITIL, por
ello el proveedor debe demostrar
que tiene experiencia en la
implementacion de servicios y
procesos con el marco de
referencia de ITIL

Comprobar  que cuenta  con
experiencia en la Implementacion y/o
administracién de servicios
relacionados con el modelo de
referencia ITIL, para esto debera
presentar copia de por los menos 3
(tres) cartas de referencia en México

Experiencia en
Imparticion de
capacitacion

formal de ITIL

Una parte sustantiva del proyecto,
requiere asegurar que los participantes
e interesados del personal de la SEP
tengan un entendimiento adecuado, asi
como lenguaje comun en las practicas
de gestion de servicios, desde la
perspectiva del modelo de referencia
ITIL, por ello es necesario generar una
adecuada transferencia de
conocimientos, en este entendido el
proveedor de la mesa de servicio
demostrar tener la experiencia y
capacidades necesarias para impartir
cursos del modelo de referencia ITIL

El proveedor de la mesa de servicio
debera aparecer en la pagina de EXIN
(http://exin.org/training-
providers/search-training-
providers.aspx) como un proveedor
acreditado de capacitaciéon
(Accreditated Training Provider) por lo
menos para los siguientes cursos:

e ITIL V3 Continual Service
Improvement

e ITIL V3 Foundation

e ITIL V3 Foundation Bridge

e ITIL V3 Managers Bridge

e ITIL V3 Operational Support
and Analysis

e [TIL V3 Planning, Protection
and Optimization

e ITIL V3 Release, Control and
Validation

e ITIL V3 Service Design

e ITIL V3 Service Offerings and
Agreements

e ITIL V3 Service Operation

e [TIL V3 Service Strategy

e ITIL V3 Service Transition

Debera comprobar que cuenta con
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Experiencia en la
Practica

Justificacion

Evidencia

experiencia proporcionando
capacitacion a terceros sobre el
marco de referencia ITIL Foundation
v.3, para esto debera demostrar haber
capacitado en M¢éxico durante los
ultimos 2 afios a un minimo 150
personas ajenas a su empresa en
dicho marco de referencia, debiendo
para este efecto presentar copias de
facturas que especifiquen claramente
el servicio: ITIL Foundation v.3

Experiencia en
Evaluacion
SCAMPI

El método SCAMPI es un
método que evalia uno o mas
procesos, esta evaluacion es
efectuada por un equipo de
profesionales entrenados,
utilizando un  modelo de
referencia para determinar las
debilidades o fortalezas. La
realizaciéon de esta actividad es
importante para asegurar que los
procesos  establecidos  estén
alineados y utilicen las mejores
practicas del modelo de
referencia utilizado.

Para cumplir con el objetivo de
evaluar la madurez de los
procesos actuales de la mesa de
servicio 'y detectar las
debilidades y/o fortalezas, en la
ejecucion de dichos procesos, el
proveedor debera realizar una
evaluacion, la cual debera ser
conducida con base a lo indicado
por el método “Standard CMMI
Appraisal Method for Process
Improvement” (SCAMPI) del
Software Engineering Institute
(SEI), mediante SCAMPIs clase
C..

Demostrar ser una  empresa
Autorizada por el SEI para poder
ofrecer los servicios relacionados con
SCAMPI y que cuenta con la
experiencia  necesaria en la
realizaciéon de estos servicios. Para
esto debera presentar una copia de la
pagina actual de Internet del sitio del
SEI
(http://www.sei.cmu.edu/partners/dir
ectory/organization) donde aparezca
dentro del listado como SEI Partner
donde conste que estd habilitado para
ofrecer Servicios de CMMI
SCAMPI Appraisal Services

Asi mismo debera de demostrar que
cuenta con al menos dos Leader
Appraisal autorizados por el SEl, para
ejecutar SCAMPIs oficiales; para esto
deberé presentar una copia de la pagina
actual de Internet del sitio del SEI
(http://www.sei.cmu.edu/partners/directo
ry/organization) donde aparezcan los
nombres listados de los dos leader
Appraisal

Experiencia en
Modelo PMBoK

Para garantizar la ejecucion
adecuada de las actividades del

proyecto, asegurando el
cumplimiento de las
expectativas, necesidades,

Debera comprobar que ha realizado
implementaciones y/o
robustecimiento de Oficina de
Proyectos de TI y/o Oficinas de
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Experiencia en la . e Evidencia
e Justificacion
Practica

requerimientos, entregables y | Administracion de Proyecto en por lo
metas pactadas, el proveedor de | menos 3 (tres) empresas en México,
la Mesa de Servicio deberd | para esto deberd presentar copia de
demostrar experiencia en gestion | contratos firmados que avalen estos
de proyectos utilizando las | servicios.

mejores practicas de PMBOK.

El personal designado por la SEP podra verificar con los clientes mencionados en las cartas y
contratos proporcionados por el proveedor de la Mesa de Servicio.

4.2.3 Requisitos de Recursos Humanos

El proveedor de la mesa de servicios debera demostrar que cuenta con el personal
capacitado para proporcionar los servicios requeridos.

En la “Tabla de Perfiles”, incluida en este numeral, se detallan los perfiles requeridos
para los distintos roles que muestran el diagrama.

4.2.4 Evidencia de Cumplimiento

Para acreditar un recurso el proveedor de la Mesa de Servicio debera comprobar que
los recursos que asignard para la ejecucion de los servicios del presente proyecto,
cuentan con las certificaciones y experiencia solicitada para el perfil del rol. La misma
persona no podra desempefiar mas de un rol a menos que explicitamente se incluya en
esta seccidon una excepcion para este requisito.

Las certificaciones son un complemento a la experiencia que se solicita, la primera
garantiza que el recurso humano asignado tenga el conocimiento en las practicas
enunciadas y la segunda la experiencia necesaria para el despliegue de los procesos
solicitados como parte del proyecto

En el caso de las certificaciones solicitadas en la “Tabla de perfiles”, se debe acreditar
presentando la certificacion emitida por el fabricante que avale estar certificado de
acuerdo con lo solicitado y/o presentar el registro y/o ID 6 transcript proporcionado
por la empresa duefia de los derechos comerciales y de autor.

Debera presentar el curriculum correspondiente a cada especialista, el cual debera
incluir los documentos que avalen que tienen la experiencia y conocimientos
solicitados.

Debera desglosar los proyectos en donde compruebe su experiencia desempefiando el
rol al que aplique, considerando lo siguiente:

Nombre de la empresa (Direccion, Teléfono)

Puesto

Periodo

Teléfono

Direccion

Nombre y cargo del jefe inmediato o supervisor (Teléfono y correo electronico).
Cliente (si aplica)

Nombre del proyecto(s) donde participd

Rol en el proyecto
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o Duracion del proyecto (fecha de inicio y termino en formato dia/mes/afo).

e Breve descripcién del proyecto

e Alcance

e Actividades realizadas en el mismo

¢ Plataforma tecnoldgica (hardware y software)

o Metodologia utilizada

e Contacto de referencia (nombre, cargo, teléfono, y correo electrénico).

Tabla de Perfiles
Perfil (Rol) Descripcion

Consultor Senior de Principales Actividades:
Administracion de e Responsable de la realizacion de la Gestion del Programa del
Proyectos Proyecto

e Dirigir y coordinar la realizacion las actividades clave de la
Gestion del Programa de Proyectos:

o Constitucion del Programa
Desarrollar el Plan de Gestion
Desarrollar el ambiente
Gestionar la Ejecucion del Programa
Monitorear y Controlar el Desempefio
Gestionar a los Interesados
Gestionar el Cierre

o Gestionar los Riesgos
e Dirigir y coordinar la realizacion las actividades clave de la

Gestion de Servicios:

o Creacion del Catalogo de Servicios de T1
Administracion de Niveles de Servicio
Operacion de la Mesa de Servicios
Administracion de Cambios
Administracion de Liberaciones
Administracion de Configuraciones
Administracion del Conocimiento
Reportar Rendimiento
Gestion de Acuerdos y Asuntos

O O O O O O

O O O O O O O O

Tipo de Asignacion:

El proveedor de la Mesa de Servicio deberd asignar a un recurso
para la realizacion de este rol, la asignacion de este rol sera de
tiempo parcial.

Experiencia:

Este personal deberd tener experiencia minima de 2 (dos) afio
proporcionando servicios como lider de proyecto y contar con
conocimiento en gestion de servicio de T1y el PMBOK.
Evidencia:

Comprobable mediante copia de certificados de:
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e Project Management Professional (PMP) emitido por el
PMI (Project Management Institute)

e C(Certificado en ITIL Foundations, emitido por la empresa
dueiia de los derechos comerciales y de autor

Consultor senor en Principales Actividades:
e Planear y coordinar las actividades de disefio del modelo de
Procesos de ITIL procesos y operacion de la mesa de servicio

e Es responsable de las tareas de Incorporacion de los Procesos
de ITIL en la mesa de servicio.

e Empatar las mejores practicas de ITIL con la Operacion de la
mesa de servicio.

e Asegurar que los Procesos incorporen las practicas con el
enfoque de ITIL.

e Apoyar en la Implementacion de los Procesos.

e Asegurar la transferencia de Conocimiento de los procesos
incorporados.

e Validacion de proposito y calidad de documentos de Procesos
que se generen como parte de este proyecto

e Revision de minutas y acuerdos, detectando asuntos o temas
importantes a documentar en los procesos.

o Asegurarse de la ejecucion adecuada de las sesiones de
despliegue programadas.

e Sera el responsable asegurar el propdsito y alineacion de las
funcionalidades de la herramienta de gestion de servicios.

e Establecer los criterios de aceptacion, conjuntamente con la
DGTEC sobre los ajustes al proceso

e Apoyar en la implementacion dando coaching a los grupos de
interés

Tipo de Asignacion:
La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de
servicio deberd deberdn acreditar que cuentan con al menos 2
recursos que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.
Experiencia:
Este personal tiene experiencia de al menos 5 (cinco) afios
implementando y operando procesos de ITIL en organizaciones en
México. Tiene como lengua nativa el espafiol.
Evidencia:
Comprobable mediante certificados de:
e ITIL Expert (ITIL Expertin IT Service Management), emitido por
APMG
e ITIL V3 Intermediate Qualification: Operational Support and Analysis
Certificate (OSA), emitido por APMG
e ITIL V3 Intermediate Qualification: Release, Control and Validation
Certificate (RCV), emitido por APMG
e ITIL V3 Intermediate Qualification: Service Offerings and Agreements
Certificate (SOA), emitido por APMG

Lider Evaluador de Principales Actividades:
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madurez de Procesos | e Dirigir y coordinar la realizacion de las actividades de
evaluacion de Madurez de los procesos actuales de la Mesa de
servicio

e Dirigir y coordinar la realizacion de las actividades de
evaluacion de Madurez de los procesos de la Mesa de servicio,
desplegados por el proveedor de la mesa de servicio

e Generar las presentaciones de hallazgos sobre la madurez de
los procesos de operacion de la mesa de servicio

Tipo de Asignacion:

La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de

servicio debera deberdn acreditar que cuentan con al menos 1

recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal debera contar con experiencia de al menos de 2 (dos)

afos, en proyectos de evaluacion de procesos, utilizando el método

“Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement”

(SCAMPI) del Software Engineering Institute (SEI), clase C y

tiene como lengua nativa el espafiol.

Evidencia:

Comprobable mediante copia de cartas y/o registros ante el SEI de:

e Haber participado en al menos 4 (cuatro) proyectos como
director y/o lider de implementacion, donde se haya alcanzado
el nivel 3 de madurez, comprobables mediante carta del cliente

e Haber participado como lead Appraisal en al menos 4 (cuatro)
evaluaciones SCAMPI oficiales, comprobables mediante
certificado de participacion y registro en la base de datos del
SEI

Comprobable mediante copia de certificados de:
e SEISW-CMM CBA-IPI Lead Assessor Training, emitido por el
SEI, empresa duefia de los derechos comerciales y de autor.

Comprobable mediante registro ante el SEI

e SEISCAMPI Lead Appraiser (for Development & Aquisition),
comprobable mediante el registro en la pagina de la empresa
duena de los derechos comerciales y de autor (SEI).

Integrante del equipo | Principales Actividades:

Evaluador de madurez [ ¢ Realizacion de las actividades de evaluacion de Madurez de

de Procesos los procesos actuales de la Mesa de servicio

e Realizacion de las actividades de evaluacion de Madurez de
los procesos de la Mesa de servicio, desplegados por el
proveedor de la mesa de servicio
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Tipo de Asignacion:

La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de

servicio deberd deberdn acreditar que cuentan con al menos 1

recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal deberd contar con experiencia de al menos de 1 (un)

afio en proyectos de evaluacion de procesos, utilizando el método

“Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement”

(SCAMPI) del Software Engineering Institute (SEI).

Evidencia:

Comprobable mediante Certificado y/o Diploma de:

e C(Certificado de participacion en al menos 3 (tres) evaluaciones
en SCAMPI, como miembro del equipo evaluador, emitido por
la empresa auditada donde conste la participacion,

e Diploma emitido por la empresa duefia de los derechos
comerciales y de autor donde se avale que tomd el curso de
introduction to Capability Maturity Model Integration for
Development version 1.2

Gestor del Cambio Principales Actividades:
Organizacional e Definir la Estrategia de Cambio Organizacional, de acuerdo
con DGTEC

e Estructurar la campafia de cambio organizacional, de acuerdo
con las necesidades de DGTEC
e En coordinacion con DGTEC elaborar el Plan de

Comunicacion para las areas prestadoras de los servicios de
TIC

Tipo de Asignacion:
La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de
servicio debera deberan acreditar que cuentan con al menos 1
recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.
Experiencia:
Este personal deberd tener experiencia minima de 1 (un) afo
proporcionando servicios de gestion del cambio organizacional y
contar con conocimiento en gestion de servicio de TI.
Evidencia:

e Presentar Curriculum que avale la experiencia

Especialista en Principales Actividades:

herramienta de e Personal experto en las herramientas de Gestion de los
Gestion de mesa de servicios de TI

servicios e Responsable de configurar el ambiente, para soportar los

procesos de gestion de servicios
e Validar el propodsito y calidad de documentos técnicos que se
generen como parte del despliegue
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e Asegurar la ejecucion adecuada de las sesiones de despliegue y
pruebas técnicas programadas

e Definir la mejor estrategia de configuracion del ambiente,
incluida la configuracion misma

Tipo de Asignacion:

La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de

servicio deberd deberdn acreditar que cuentan con al menos 1

recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal debera tener experiencia minima de 2 (dos) afios

proporcionando servicios como especialista de herramientas de

Gestion de mesas de servicio y contar con conocimiento en gestion

de servicio de TI.

Evidencia:

Comprobable mediante certificados de:

e Certificado en ITIL Foundations, emitido por la empresa duefia
de los derechos comerciales y de autor

e Contar con al menos 2 (dos) Certificados emitidos por la
empresa duefia de los derechos comerciales y de autor de la

herramienta
Consultor en Principales Actividades:
Seguridad y e Coordinar la realizacion de las actividades para la definicién
Continuidad de los del Plan de Continuidad de los servicios de la mesa servicio
servicios o Definicion del plan de continuidad

o Identificacion de riesgos

Tipo de Asignacion:

La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de

servicio deberd deberdn acreditar que cuentan con al menos 1

recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal debera tener experiencia minima de 2 (dos) afios

proporcionando servicios como consultor en seguridad y

generacion de planes de continuidad de lo de servicio de TI.

Evidencia:

Comprobable mediante certificados de:

e Certificado en ITIL Foundations, emitido por la empresa duefia
de los derechos comerciales y de autor

e C(Certified Information Systems Auditor (CISA)

e C(Certified Information Security Management (CISM)

e Lead Auditor ISO / IEC 27001:2005

Equipo de trabajo Principales Actividades:

para el disefio, e Realizacion de las actividades para la definicion
implementacion y implementacién y transicion de los procesos de operacion de
transicion de los los servicios de la mesa servicio:
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procesos de operacion o Administracion de Incidentes
o Administracién de Problemas

Tipo de Asignacion:

La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de

servicio debera deberdn acreditar que cuentan con al menos 1

recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal deberd tener experiencia minima de 1 (un) afo

proporcionando servicios como consultor en procesos de ITIL

Evidencia:

Comprobable mediante certificados de:

e Certificado en ITIL Foundations, emitido por la empresa duefia
de los derechos comerciales y de autor

e [TIL V3 Intermediate Qualification: Operational Support and
Analysis Certificate (OSA), emitido por APMG

Equipo de trabajo Principales Actividades:

para el diseiio, e Realizacion de las actividades para la definicion
implementacion y implementacion y transicion de los procesos de Transicion y
transicion de los entrega de los servicios de la mesa servicio:

procesos de transicion o Administracion de Cambios

y entrega o Administraciéon de Liberaciones

o Administracion de la Configuracion
o Administracién del Conocimiento

Tipo de Asignacion:
La asignacion sera de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de
servicio debera deberan acreditar que cuentan con al menos 1
recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.
Experiencia:
Este personal deberd tener experiencia minima de 1 (un) afo
proporcionando servicios como consultor en procesos de ITIL
Evidencia:
Comprobable mediante certificados de:
e Certificado en ITIL Foundations, emitido por la empresa
duefia de los derechos comerciales y de autor
e ITIL V3 Intermediate Qualification: Release, Control and
Validation Certificate (RCV), emitido por APMG

Equipo de trabajo Principales Actividades:

para el diseiio, e Realizacion de las actividades para la definicion
implementacion y implementacion y transicion de los procesos diseiio de los
transicion de los servicios de la mesa servicio:

procesos de disefio o Administracion de Niveles de Servicio

Tipo de Asignacion:
La asignacion serd de tiempo parcial. El proveedor de la mesa de
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servicio deberd deberdn acreditar que cuentan con al menos 1

recurso que cubran la experiencia y certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal deberd tener experiencia minima de 1 (un) afio

proporcionando servicios como consultor en procesos de ITIL

Evidencia:

Comprobable mediante certificados de:

e C(Certificado en ITIL Foundations, emitido por la empresa duefia
de los derechos comerciales y de autor

e ITIL V3 Intermediate Qualification: Service Offerings and
Agreements Certificate (SOA), emitido por APMG

Administrador de la Principales Actividades:

Operacion de la Mesa | e Coordinar las actividades de la operacion de la mesa de servicio
de Servicios e Asegura que la operacion de los procesos de la mesa de
servicio cumplan con los niveles de servicios

Tipo de Asignacion:

La asignacion serd de tiempo completo los primeros doce meses y

de tiempo parcial los restantes meses que dure el contrato. El

proveedor de la mesa de servicio deberd deberan acreditar que

cuentan con al menos 1 recurso que cubran la experiencia y

certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal deberd tener experiencia minima de 1 (un) afo

prestando servicios de administrador de mesa de servicios

Evidencia:

Comprobable mediante certificados de:

e Certificado en ITIL Foundations, emitido por la empresa duefia
de los derechos comerciales y de autor

Operador de la Mesa | Principales Actividades:
de Servicios e FEjecutar las actividades y procesos de la operacion de la mesa
de servicio

Tipo de Asignacion:

La asignacion sera de tiempo parcial acorde al Plan para la
implementacion del proceso de operacion de la Mesa de Servicios.
El proveedor de la mesa de servicio debera deberan acreditar que
cuentan con al menos 10 recursos que cubran la experiencia y
certificaciones de este perfil.

Experiencia:

Este personal deberd tener experiencia minima de 1 (un) afio
prestando servicios de operador de mesa de servicios y tener
conocimientos de ITIL
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4.3 Servicios de Implementaciéon

4.3.1Infraestructura de la Mesa de Servicios
4.3.1.1 Entrega de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera distribuir todos los componentes de la
Infraestructura de la Mesa de Servicios a los inmuebles que se indican en el Apartado 2
“Cobertura del Servicio”.

El Proveedor de la Mesa de Servicios entregara una relacion con numeros de serie de todos
los componentes de la infraestructura de hardware de la Mesa de Servicios que incluya como
parte del servicio, la cual sera revisada fisicamente por el area responsable del servicio por
parte de la SEP.

Cabe senalar que todo movimiento de entrada y/o salida de equipamiento de los inmuebles de
la SEP deberd apegarse a los procedimientos establecidos.

4.3.1.2 Instalacion Inicial del Software

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera instalar el software de la Mesa de Servicios que se
encuentra especificado en el Apartado 4.1.3 “Software”, mismo que serd instalada en las rutas que
sean establecidas por el area responsable del servicio por parte de la SEP durante la Fase de
Planeacion del Servicio.

4.3.1.3 Conexion de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El area responsable del servicio por parte de la SEP brindard todas las facilidades para el
acceso del Proveedor de la Mesa de Servicios a los inmuebles, con la finalidad de llevar a
cabo la conexion de la infraestructura de la Mesa de Servicios que forma parte del servicio.

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera conectar correctamente los componentes de la
infraestructura de la Mesa de Servicios de acuerdo a las recomendaciones de los fabricantes
de dichos componentes.

4.3.1.4 Configuracion de la Infraestructura de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios llevara a cabo el encendido inicial de la infraestructura
de la Mesa de Servicios que forma parte del servicio.

El Proveedor de la Mesa de Servicios configuraré los parametros de la red de area local (por
sus siglas en ingles “LAN”)y de impresion en la infraestructura de la Mesa de Servicios, de
acuerdo a la informacidn que proporcione el area responsable del servicio por parte de la SEP.

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera verificar que la infraestructura de software de la
Mesa de Servicios se encuentre actualizada y que cuente con todos los parches de seguridad al
momento de su implementacion.

4.3.1.5 Personalizacion de la Infraestructura de 1a Mesa de Servicios
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El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd llevar a cabo la personalizacion de la
infraestructura de la Mesa de Servicios, de acuerdo al resultado del disefio detallado de los
procesos de la Mesa de Servicios.

El area responsable del servicio por parte de la SEP serd la encargada de validar que la
personalizacion haya sido realizada con base a sus necesidades.

4.3.1.6 Introduccion en la Operacion y Administracion de la
Infraestructura

El Proveedor la Mesa de Servicios debera brindar un curso para un méaximo de 40 (cuarenta)
personas sobre la operacion de la herramienta de la Mesa de Servicios en un inmueble en la
Ciudad de México el cual sera propuesto por el Proveedor de la Mesa de Servicios y validado
por el area responsable del servicio por parte de la SEP durante la Fase de Planeacion del
Servicio.

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd brindar un curso para un méaximo de 25
(veinticinco) personas sobre la administracion de la herramienta de la Mesa de Servicios en
un inmueble en la Ciudad de México el cual sera propuesto por el Proveedor de la Mesa de
Servicios y validado por el area responsable del servicio por parte de la SEP durante la Fase
de Planeacion del Servicio.

4.3.2 Procesos de la Mesa de Servicios
4.3.2.1 Procesos de Operacion

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la implementacion de procesos

para la operacion de la Mesa de Servicios, gestion de incidentes y problemas.
Recurso Humano:

Para garantizar la correcta implementacion de estos procesos, el Proveedor de la Mesa de

Servicios debera contar al menos con el personal descrito a continuacion:

e Consultor Senior de Administracion de Proyectos

e Consultor Senior en Procesos de ITIL

e Especialista(s) en Herramienta de Gestion de Mesa de Servicios

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
operacion

e Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios

e Operadores de la Mesa de Servicios

4.3.2.1.1 Operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera proporcionar el proceso para la operacion de la
Mesa de Servicios, el cual debera de considerar lo siguiente:

Objetivo General:
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Establecer y operar un punto Unico de contacto para que los usuarios de los servicios
hagan llegar sussolicitudes de servicio de TIC, para efecto de que las mismas sean

atendidas de acuerdo a los niveles deservicio establecidos.

Objetivos Especificos:

1. Gestionar el ciclo de vida de las solicitudes de servicio que se reciben de
los usuarios de los servicios de TIC.

2. Contar con mecanismos que difundan la informacion de las actividades
realizadas por la Mesa de Servicios.

3. Procurar que el mayor numero de solicitudes que se reciban en la Mesa de
Servicios en los primeros niveles de atencion reduzcan su tiempo de
resolucién y costo.

4. Medir la satisfaccion del usuario final con respecto al uso de los servicios
provistos y difundir los resultados, con el propdsito de elevar los niveles de
disponibilidad de los servicios de TIC.

Descripcion del Proceso

A Establecer un punto unico para la gestion de las solicitudes de servicio de TIC
Descripcion: Establecer un punto Unico a través del cual se administre de manera
centralizada el ciclo de vida de las solicitudes de servicio de TIC y
que permita la evaluacion de la entrega de la solucion.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador de la Mesa de Servicios debera:
1. Establecer el punto Unico para la recepcién y gestion de las solicitudes de
servicio de TIC y realizar su difusion entre los usuarios.
2. Definir y difundir los canales de comunicacion oficiales para la recepcién y
gestion de las solicitudes de servicio de TIC.
3. Implementar las herramientas tecnoldgicas que permitan la recepcion vy el
ciclo de vida de las solicitudes de servicio de TIC.
Relacion de | Mecanismo de comunicacion del punto central para la gestidn de las solicitudes de
productos: TIC
11 Definir la solicitud de servicio de TIC, sus tipos y estados

Descripcion: Definir los instrumentos y medios mediante los cuales se establece la
forma en que los usuarios de los activos y servicios de TIC, haran su
requerimiento para satisfacer una necesidad en forma de activos o
servicio de TIC.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador de la Mesa de Servicios debera:

1. Definir la informacion que se requiere del usuario solicitante para que sea
posible registrarla y gestionarla en la solicitud de servicio de TIC.

2. Definir las autorizaciones previas que debe obtener el usuario para hacer
la solicitud.

3. Solicitar informacién a las unidades responsables sobre la informacion
minima suficiente para poder diagnosticar adecuadamente un incidente,
requerimiento, problema o cambio.
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4. Identificar elementos coincidentes de la informacion proporcionada por las
unidades responsables.

5. Identificar informacion critica y particular, para conocer qué area de la
DGTEC, atendera la solicitud de TIC.

6. Realizar los ajustes necesarios para estandarizar la recopilacion de
informacion.

7. Definir los tipos de solicitudes del servicio de TIC que estaran disponibles

para la clasificacion del caso, considerandose los siguientes tipos:
e Incidente
e Requerimiento de servicio de TIC

8. Definir los diferentes estados por los que puede pasar un registro durante
su ciclo de vida.
9. Poner a disposicion los estados de la solicitud de servicio de TIC en la

herramienta habilitadora de este proceso para su uso; y que podran
cambiarse conforme se requiera.

10. Definir las reglas que aplicaran para el cambio de estado de una solicitud de
servicio de TIC en la herramienta de software para la gestion de dichas
solicitudes.

Relacién de
productos:

Formato de Solicitudes de servicio de TIC
Formato de Documento de definicion de los tipos de solicitudes de servicio de TIC
Catalogo de estado y cierre de la solicitud de servicio de TIC para cada tipo

I1Il.  Establecer procedimientos para atender y solucionar las solicitudes de servicio

Descripcion: Establecer procedimientos especificos para atender y solucionar las
solicitudes de servicio de TIC, con el propdsito de darles el
tratamiento adecuado.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el

criticos: Administrador de la Mesa de Servicios, con el apoyo de todos los

roles previstos en este proceso, deberan:
1. Definir los procedimientos para la atencién de incidentes.
o  Definir la naturaleza de los incidentes.
e  Definir la clasificacion y categorizacion de los incidentes.

Las categorias de las solicitudes deben describir el rubro que sera
afectado, por ejemplo procesos, documentacién, hardware, software,
aplicaciones, entre otros. Las categorias deben establecerse en una
estructura de arbol.

e Definir el ciclo de vida de los incidentes.

e Establecer procedimientos para la investigacion y diagndstico de los
incidentes.

e Establecer procedimientos para la solucion de los incidentes y
restauracion del servicio de TIC.

o Establecer el impacto del incidente en los procesos del “Marco rector
de procesos, en materia de TIC”.

e  Definir los codigos de cierre.

e Generar repositorios de conocimiento y disponer de ellos, para la
solucioén de incidentes.

o Establecer procedimientos de escalamiento jerarquico y funcional.
2. Definir el procedimiento para la atencion de requerimientos de servicio de TIC.

e Definir la clasificacion y categorizacion de los requerimientos de
servicio de TIC.

o Definir el ciclo de vida de los requerimientos de servicio de TIC.

o Establecer procedimientos para responder a los requerimientos de
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servicio de TIC.

e Generar las interfaces con el resto de procesos del “Marco rector de
procesos en materia de TIC”.

e  Definir los codigos de cierre.

e  Generary disponer de documentacién guia para la atencion de las
solicitudes de TIC.

o Establecer procedimientos de escalamiento jerarquico y funcional.
e  Definir una matriz de autorizacién de requerimientos.
3. Definir el procedimiento para la atencién de problemas.

o Definir la clasificacion y categorizacion de los requerimientos de
servicio de TIC.

o Definir los criterios para la identificacion y registro de problemas.
o  Definir la clasificacion y categorizacion de los problemas.

e  Definir los criterios para informar sobre los problemas.

e  Definir el ciclo de vida de los problemas.

o Establecer procedimientos para la investigacion y diagnéstico de los
problemas, con base en metodologias probadas para la identificacion
de causas raiz.

o Establecer procedimientos para la solucion de los problemas y
restauracion del servicio de TIC.

e Generar las interfaces con el resto de procesos del “Marco rector de
procesos en materia de TIC”.

e Generar y compartir la base de datos de errores conocidos con el
proceso de incidentes.

4. Definir procedimientos para determinar el impacto y la urgencia de los
incidentes, requerimientos de servicio de TIC y problemas, mediante una
tabla de verdad.

e Elimpacto no debera deducirse considerando unicamente un enfoque
cuantitativo.

e Determinar la urgencia estableciendo la medicion del tiempo que
tomara en aparecer un impacto en la Institucion.

5. Promover que todos los usuarios de las soluciones tecnoldgicas, servicios
y bienes de TIC conozcan las responsabilidades inherentes a su uso,
solicitud y resguardo, otorgados mediante la entrega de nombres de
usuario y contrasefas, asi como por el equipamiento propio del cargo.

Relacion de | Procedimientos de atencion de incidentes, de problemas y de requerimientos de
productos: servicio de TIC, que incluya el guion de atencion.

Tabla de verdad de priorizacion de las solicitudes de servicio de TIC
Catalogo de las categorias de solicitud de servicio de TIC para cada tipo
Repositorio de conocimiento para la solucién de incidentes

1V.  Establecer el esquema de operacion de la Mesa de Servicios

Descripcion: Definir la forma en que la mesa de servicios estara estructurada.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador de la Mesa de Servicios y todos los roles involucrados
en este proceso, deberan:
1. Determinar el numero de servidores publicos de la DGTEC que integraran

la mesa de servicio, tomando en cuenta el nimero de usuarios a atender,
el volumen esperado y distribuciéon de solicitudes de TIC y el horario de
operacion de la Institucion.

2. Tomar en cuenta el perfil de los servidores publicos que integraran la
mesa de servicio, considerando la complejidad y especializacion del
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ambiente operativo, los niveles de servicio comprometidos y los recursos

disponibles.

3. Definir la forma en que la mesa de servicios interactuard con los
involucrados en otros procesos del “Marco rector de procesos en materia
de TIC”.

4, Definir las practicas de gestion de las solicitudes de TIC en todo el ciclo de
vida.

5. Promover la mesa de servicios como Unico punto de contacto para la
recepcion de solicitudes de TIC.

6. Documentar todos los procedimientos de atencion a solicitudes de TIC.

7. Contar con todos los catdlogos y las clasificaciones adecuadas,
aprobadas y conocidas por los servidores publicos de la mesa de servicio.

8. Establecer una herramienta habilitadora de las funcionalidades de

registro, correlacion, flujo de trabajo, manejo de alertas y seguridad, que
permita que en su conjunto, los procesos asociados a la mesa de servicio,
se realicen de forma agil y eficiente sobre un Repositorio de solicitudes de
servicio.

9. Establecer mecanismos de comunicacion agiles para la interrelacion entre
la mesa de servicios y los usuarios.

Relacion de

Formato de Documento con las practicas de gestion de las solicitudes de servicio

productos: Mesa de servicio operando
Repositorio de solicitudes de servicio
V. Identificar y registrar la solicitud de servicio
Descripcién: Como parte operacional, las solicitudes de TIC deben ser identificadas y
registradas.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que los
criticos: operadores de la Mesa de Servicios deberan:

1. Comunicar a los usuarios que éstos son responsables de identificar y
registrar las solicitudes de TIC, bajo los esquemas previamente definidos.
Todas aquellas responsabilidades relacionadas con el uso y acceso a los
activos y servicios de TIC.

2. Recibir de manera continua las solicitudes de TIC y registrarlas.

3. Procurar el correcto registro de cada solicitud (mediante la identificacion
del tipo de solicitud). Esta revision de cada solicitud puede ser suficiente,
requerir informacién adicional o incluso que el usuario vuelva a elaborarla.

Relacién de
productos:

Formato de Solicitudes de servicio de TIC
Registro de solicitud (validada)
Repositorio de solicitudes de servicio

VI Clasificar y dar soporte inicial

Descripcién: Realizar una clasificacion inicial, basandose en la informacion de la
solicitud de servicio de TIC, determinar el tipo de solicitud y establecer una
prioridad, con el propdsito de dar el soporte inicial, y con ello concretar y
acotar los términos y requerimientos de la solicitud de TIC.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que los

criticos: operadores de la Mesa de Servicios, con el apoyo del Administrador

1. Establecer catalogos con pocos niveles de profundidad, para facilitar la
gestion.
2. Establecer categorias adecuadas, homogéneas y claras, que realmente

de Requerimientos y el Administrados de Incidentes, deberan:

reflejen las variantes de las solicitudes tanto por tipo como por detalle y
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granularidad, buscando el equilibrio entre lo general y lo detallado.

3. Procurar que los servidores publicos cuenten con el entrenamiento y el
perfil adecuado para laborar en la mesa de servicios.
4. Contar con una herramienta habilitadora que facilite y agilice las

actividades de esta practica.

Relacion de | Repositorio de solicitudes de servicio de TIC
productos: Narrativa de la solicitud de servicio de TIC

VII. Analizar, resolver y entregar la solucion

Descripcion: Analizar y plantear, cuando se haya categorizado y priorizado, la
solucién a la solicitud de TIC.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que las

criticos: areas responsables de atender y solucionar las solicitudes, con el

apoyo del Administrador de requerimientos y el Administrador de
Incidentes, deberan:

1. Contar con los procedimientos formalmente liberados y en operacion, para
promover la eficiencia en las actividades de analisis, planteamiento,
pruebas y entrega de la solucién.

2. Considerar la capacidad de organizarse y establecer actividades con sus
iguales, con miras a agilizar la investigacion y diagnéstico.
3. Contar con fuentes de informacion organizadas y con contenido de

calidad, que ayuden a identificar y establecer las mejores soluciones con
prontitud y certeza.

4. Realizar, en caso de requerirse, una investigacion, consultando las
fuentes necesarias de informacion, en este caso se debe involucrar a
servidores publicos de la DGTEC que cuenten con experiencia en el tema
a que refiera la solicitud de servicios de TIC.

5. Procurar el apego a los tiempos establecidos de respuesta, con el
propdsito de informar a sus superiores.

Relacion de | Solucion probada

productos: Base de conocimiento

Informacion relativa a la atencién de la solicitud de servicio
Repositorio de conocimiento para la resolucion de incidentes

VIII. Evaluary cerrar la solicitud

Descripcion: Evaluar si todo se ha resuelto y sefialar su conclusion, con el propdsito de
que el usuariosolicitante determine el cierre de la solicitud de servicio de
TIC.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que las
criticos: areas responsables de atender y solucionar las solicitudes con
supervision del Administrador de la Mesa de Servicios deberan:

1. Verificar que los servidores publicos que resuelvan una solicitud de
servicio de TIC hayan realizado la evaluacion del resultado de la entrega y
revisado que la solucidon entregada opere dentro de los limites
establecidos y acordados.

2. Verificar que todas las actividades realizadas son registradas con
precisién y consistencia, para construir mejores fuentes de informacion y
contribuir a la administracion del conocimiento.

3. Establecer claramente los criterios para el cierre de cada tipo de solicitud
de servicio de TIC.

4. Asegurar que se cuenta con un procedimiento y mecanismo para registrar
la evaluacién proporcionada por el usuario.
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Relacion de | Solucion entregada
productos: Repositorio de solicitudes de servicios de TIC actualizado

IX.  Monitorear y comunicar

Descripcién: Monitorear el ciclo de vida de la solicitud de servicio de TIC y comunicar
los estados de las solicitudes de servicio de TIC.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador de la Mesa de Servicios debera:
1. Desarrollar procedimientos para el monitoreo y comunicacion durante todo
el ciclo de vida de la solicitud de servicio de TIC.
2. Crear conciencia de la criticidad de la préactica, para enfatizar la
oportunidad y constancia con que debe realizarse.
3. Contar con una herramienta de software capaz de resumir y reportar

constantemente los cambios en los estados de las solicitudes de TIC y las
alertas relacionadas con su evolucion o vencimiento que permitan rastrear
y dar seguimiento a cada solicitud de servicio de TIC.

Relaciéon de | Reporte de monitoreo

productos:
X Medir la satisfaccion del usuario
Descripcion: Determinar la satisfaccion del usuario, a través del uso de los indicadores de
rendimiento de este proceso, ademas de conducir encuestas o cuestionarios
de forma periddica para identificar areas de oportunidad y poder luego
mejorar la atencion.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd de considerar que el
criticos: Administrador de la Mesa de Servicios, con el apoyo de los
operadores de la Mesa de Servicios, deberan:
1. Disefiar encuestas o cuestionarios pertinentes, para obtener resultados
confiables.
2. Establecer claramente los objetivos, metas y propdsitos de las encuestas

y cuestionario asociados y difundirlos efectivamente, tanto a la DGTEC
como a los usuarios.

3. Determinar y escoger la muestra representativa dentro de los usuarios,
para elaborar las encuestas y/o cuestionarios.

Relacion de | Formato deEncuesta o cuestionario
productos: Repositorio de solicitudes de servicio

Descripcion de Roles:

Rol Descripcion
Administrador Establece un punto Unico para la gestion de las solicitudes de servicio de
de la Mesa de TIC.
Servicios: Define la solicitud de servicio, sus tipos y estados.

Establece procedimientos para atender y solucionar las solicitudes de
servicio de TIC.

Establece el esquema de operacion de mesa de servicios.

Evalua y cierra la solicitud con ayuda de su equipo responsable de atender
y solucionar las solicitudes de servicio de TIC.

Monitorea y comunica el seguimiento de las solicitudes de servicio de TIC.
Mide la satisfaccion de usuario.
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Administrador
de incidentes:

Establece procedimientos para atender y solucionar solicitudes por
incidente.

Apoya en el establecimiento del esquema de operacién de mesa de
servicios.

Clasifica y da soporte inicial.
Apoya en el analisis y en la resolucién de la solucién.

Administrador
de
requerimientos:

Establece procedimientos para atender y solucionar solicitudes por
requerimientos de servicio.

Apoya en el establecimiento del esquema de operacién de mesa de
servicios.

Clasifica y da soporte inicial.
Apoya en el andlisis y la resolucion de la solucion.

Operadores de

Apoyan en el establecimiento para atender y solucionar las solicitudes de

la Mesa de servicio de TIC.
Servicios: Apoyan en el establecimiento el esquema de operacién de mesa de
servicios.
Identifican y registran solicitudes de servicio.
Clasifican y dan soporte inicial.
Areas Apoyan en el establecimiento para atender y solucionar las solicitudes de

responsables de

atender y
solucionar las
solicitudes:

servicio de TIC.

Apoyan en el establecimiento el esquema de operacién de mesa de
servicios.

Analizan, resuelven y entregan la solucion.
Evaltan y cierran solicitud.

Indicadores:
A Eficiencia del proceso de operacion de la Mesa de Servicios
Objetivo: Conocer la eficiencia con que se atienden las solicitudes en la Mesa de Servicios
Descripcion: | Medir el nimero de solicitudes de servicio resueltas en el tiempo comprometido
Dimension: Eficiencia
Tipo: De gestién
Férmula: . Numero de solicitudes resueltas en el tiempo comprometido
ormu U de eficiencia = — . .p i =100
Numero de solicitudes recibidas
Responsable | Administrador del proceso de operacién de la Mesa de Servicios
Frecuencia Mensual
del célculo:

11 Satisfaccion del cliente
Objetivo: Conocer la satisfaccion del usuario en el proceso de operacion de la Mesa de
Servicios
Descripcion: Medir el proceso en funcién de la satisfaccién de los usuarios que reciben el
servicio del proceso
Dimension: Calidad
Tipo: De gestion
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Férmula: Nimero de usuarios satis fechos con la calidad del servicio

indice = - — .
Namero total de servicios proporcionados

=100

Responsable: | Administrador del proceso de operacion de la Mesa de Servicios

Frecuencia Mensual
del calculo:

Documentacion soporte del proceso de operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar la documentacion soporte del proceso
para la operacion de la Mesa de Servicios considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencion al usuario

Indicadores de Desemperio

Premisas y Politicas de Operacién

Documentacion soporte del proceso de gestion de incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar la documentacion soporte del proceso
para la Administracion de Incidentes considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencién al usuario

Indicadores de Desempefio

Premisas y Politicas de Operacién

Documentacion soporte del proceso de gestion de problemas

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar la documentacion soporte del proceso
para la Administracion de Problemas considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencién al usuario

Indicadores de Desempefio

Premisas y Politicas de Operacién

Plan para la implementacion del Catdlogo de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el
Catéalogo de Servicios:

ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable

P . p lun vie
2 Catalogo de Servicios 20 dias 10/01/11 04/02/11

3 Curso de ITIL V3 5 dias lun vie Proveedor
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ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable
10/01/11 14/01/11
. P lun vie
4 Taller de Inicio 5 dias 17/01/11 21/01/11 3 Proveedor
s . lun vie
5 Elaboracién y Entrega 10 dias 24/01/11 04/02/11 4 Proveedor

Plan para la implementacion del proceso de operacion de la Mesa de Servicios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el

proceso de operacion de la Mesa de Servicios:

ID Tarea Duracién Comienzo Fin Predecesora Responsable
¢ | OperaciondelaMesade 230 dias lun 10/01/11 vie 25/11/11
Servicios
7 Entrega de la Infraestructura 10 dias lun 10/01/11 vie 21/01/11 Proveedor
8 Personalizacién de la 40 dias lun 24/01/11 vie 18/03/11 7 Proveedor
Herramienta
g | betabiizacion dela Operacion | 0 dfas lun 21/03/11 vie 15/04/11 Proveedor
10 Primera Etapa Pre-Operativa 20 dias lun 18/04/11 vie 13/05/11 9 Proveedor
11 Capacitacion en la Herramienta 10 dias lun 18/04/11 vie 29/04/11 9 10
12 Sesién de escucha 5 dias lun 02/05/11 vie 06/05/11 11 operadores
13 Sesion de Supervision 5 dias lun 09/05/11 vie 13/05/11 12 (S)E;)I;)eradores
14 Segunda Etapa Pre-Operativa | 20 dias lun 16/05/11 vie 10/06/11 10 Proveedor
15 Capacitacién en la Herramienta 10 dias lun16/05/11 vie 27/05/11 13 8 operadores
16 Sesién de escucha 5 dias lun 30/05/11 vie 03/06/11 15 SEP
17 Sesion de Supervision 5 dias lun 06/06/11 vie 10/06/11 16 2 operadores
18 Tercera Etapa Pre-Operativa 20 dias lun 13/06/11 vie 08/07/11 14 Proveedor
19 Capacitacién en la Herramienta 10 dias lun13/06/11 vie 24/06/11 17 6 operadores
20 Sesién de escucha 5 dias lun 27/06/11 vie 01/07/11 19 SEP
21 Sesién de Supervision 5 dias lun 04/07/11 vie 08/07/11 20 4 operadores
22 Cuarta Etapa Pre-Operativa 20 dias lun11/07/11 vie 05/08/11 18 Proveedor
23 Capacitacion en la Herramienta 10 dias lun 11/07/11 vie 22/07/11 21 5 operadores
24 Sesién de escucha 5 dias lun 25/07/11 vie 29/07/11 23 SEP
25 Sesion de Supervision 5 dias lun 01/08/11 vie 05/08/11 24 5 operadores
26 Quinta Etapa Pre-Operativa 20 dias lun 08/08/11 vie 02/09/11 22 Proveedor
27 Capacitacién en la Herramienta 10 dias lun 08/08/11 vie 19/08/11 25 4 operadores
28 Sesién de escucha 5 dias lun 22/08/11 vie 26/08/11 27 SEP
29 Sesion de Supervisién 5 dias lun 29/08/11 vie 02/09/11 28 6 operadores
30 Sexta Etapa Pre-Operativa 20 dias lun 05/09/11 vie 30/09/11 26 Proveedor
31 Capacitacién en la Herramienta 10 dias lun 05/09/11 vie 16/09/11 29 3 operadores
32 Sesién de escucha 5 dias lun 19/09/11 vie 23/09/11 31 SEP
33 Sesién de Supervision 5 dias lun 26/09/11 vie 30/09/11 32 7 operadores
34 Séptima Etapa Pre-Operativa 20 dias lun 03/10/11 vie 28/10/11 30 Proveedor
35 Capacitacion en la Herramienta 10 dias lun 03/10/11 vie 14/10/11 33 2 operadores
36 Sesién de escucha 5 dias lun 17/10/11 vie 21/10/11 35 SEP
37 Sesion de Supervision 5 dias lun 24/10/11 vie 28/10/11 36 8 operadores
38 Octava Etapa Pre-Operativa 20 dias lun 31/10/11 vie 25/11/11 34 Proveedor
39 Capacitacién en la Herramienta 10 dias lun31/10/11 vie11/11/11 37 1 operadores
40 Sesién de escucha 5 dias lun 14/11/11 vie 18/11/11 39 SEP
41 Sesion de Supervisién 5 dias lun 21/11/11 vie 25/11/11 40 9 operadores
Proveedor
L 0 operadores
4p | OperaciondelaMesade 547 dias lun 28/11/11 mar 31/12/13 41 SEIE
Servicios 10
operadores

Plan para la implementacion del proceso de gestion de incidentes

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el

proceso de Administracion de Incidentes:
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ID | Tarea Duracién Comienzo Fin :redecesor Responsable
Administracion de P .
43 Incidentes 100 dias lun 07/02/11 vie 24/06/11
44 | Disefo del Proceso 30 dias lun 07/02/11 vie 18/03/11 5 Proveedor
45 {)chlgg‘(‘)e“ta“"“ del 40 dfas lun 21/03/11 vie 13/05/11 44 Proveedor
46 | Estabilizacién del Proceso 20 dias lun 16/05/11 vie 10/06/11 45 Proveedor
47 | Capacitacién en el Proceso | 10 dias lun 13/06/11 vie 24/06/11 46 Proveedor
Plan para la implementacion del proceso de gestion de problemas
El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el
proceso de Administracion de Problemas:
ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predzcesor Responsable
Administracién de . .
48 | b emas 100 dias lun 07/02/11 vie 24/06,/11
49 Disefio del Proceso 30 dias lun 07/02/11 vie 18/03/11 5 Proveedor
50 | Implementacién del 40 dias lun 21/03/11 vie 13/05/11 49 Proveedor
Proceso
51 Estabilizacion del Proceso 20 dias lun16/05/11 vie 10/06/11 50 Proveedor
52 Capacitacién en el Proceso 10 dias lun 13/06/11 vie 24/06/11 51 Proveedor

4.3.2.2 Procesos de Transicion y Entrega

Para garantizar la correcta implementacion de estos procesos, el Proveedor de la Mesa de

Servicios debera contar al menos con el personal descrito a continuacion:

e Consultor Senior de Administracion de Proyectos

e Consultor Senior en Procesos de ITIL

e Especialista(s) en Herramienta de Gestion de Mesa de Servicios

e Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de
operacion

e Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios

e Operadores de la Mesa de Servicios

4.3.2.2.1 Administracion de Cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera proporcionar el proceso para la gestion de
cambios, el cual deberé de considerar lo siguiente:

Objetivo General:

Lograr una integracion eficiente, segura y oportuna de los cambios que modifican el
ambiente operativo mediante la definicion y establecimiento de los métodos,
procedimientos y estandares necesarios.

Objetivos Especificos:

1. Contar con procedimientos que permitan que los cambios solicitados por los diversos interesados
sean resueltos con satisfaccion y sin poner en riesgo los servicios existentes.

2. Contar con mecanismos para que la informacion relacionada con los cambios se documente para
su medicion y comunicacion.

Descripcion del Proceso
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L Establecer un punto unico para la gestion de las solicitudes de cambio

Descripcion: Se debe establecer un punto uUnico a través del cual se administre el
ciclo de vida de las solicitudes de cambio, que permita su
seguimiento y control.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador del proceso de gestion de cambios, conjuntamente
con el Administrador de cambios, deberan:

1. Establecer el punto central para la administracién de cambios y realizar la
difusion del mismo entre los involucrados, incluidos aquellos que tendran
el rol de solicitante del cambio, con el propdsito de minimizar la
probabilidad de conflictos entre cambios, que derive en una posible
afectaciéon al ambiente operativo.

2. Definir a través de qué medios de comunicacion se efectuara la difusion
de la administracion de cambios.
3. Definir los criterios para seleccionar la herramienta de software para el

proceso de Administracion de cambios, que permita la recepcion y gestion
de la solicitud de cambio.

4. Establecer la interfaz del punto central para cambios, con los procesos y
funciones con los que se relacione la administracion de cambios.

Relacion de | Formato de Criterios de seleccion de la herramienta de software para el proceso de
productos: Administracion de Cambios

Formato de Descripcion del punto Unico de gestidn de solicitudes de cambio

11 Definir el mecanismo de gestion de la solicitud, evaluacion y atencion del cambio

Descripcién: Establecer el mecanismo mediante el cual se realizara la solicitud de
modificacién de un elemento del entorno operativo actual, asi como
establecer qué informaciéon se requerira integrar a dicha solicitud
para su gestion.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador del proceso de gestion de cambios, conjuntamente
con el Administrador de cambios, deberan:

1. Definir los datos minimos que se requieren de las unidades responsables
y usuarios, asi como de los servidores publicos de la propia DGTEC, que
por las actividades de los procesos en los cuales intervienen requieran
solicitar algun tipo de cambio.

2. Establecer un control para asegurar que en la solicitud de cambio se
identifiquen los riesgos potenciales derivados del cambio, incluyendo tanto
riesgos de tipo técnico como funcionales.

3. Establecer un identificador Unico por cada solicitud de cambios, para
evitar la duplicidad de los mismos y facilitar su monitoreo.

4. En caso de tratarse de un cambio derivado de un incidente, problema o
iniciativa,incluidas la de mejora, referir el identificador de esos otros
registros.

5. Procurar que la solicitud incluya una ventana de tiempo del cambio, en la

que se considere el tiempo que demandara aplicar todas las actividades,
cuando sea pertinente.

6. Definir y comunicar las autorizaciones con las que deberan contar las
unidades responsables y usuarios, asi como los servidores publicos de la
propia DGTEC solicitantes del cambio para hacer su solicitud, cuando asi
aplique.

7. Solicitar que se enlisten, en el Repositorio o inventario de los elementos
del ambiente productivo, los elementos que seran impactados directa o
indirectamente por el cambio.

8. Establecer la documentacién minima que se requerird para soportar la
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solicitud de cambio.

9. Definir qué documentacion sera la minima requerida para solicitar un
cambio de emergencia.

10. Determinar qué documentacién seria opcional para ciertos tipos de
cambio.

11. Definir los tipos de cambio posibles, para la clasificacion de las solicitudes

de cambio, se debera considerar al menos los tres tipos siguientes:
e Cambio de rutina

¢ Cambio normal

e Cambio de emergencia

12. Desarrollar un procedimiento en particular para cada tipo de cambio.

13. Establecer un mecanismo para diferenciar aquellos cambios que resultan
de un incidente o problema, de los que derivan con motivo de una mejora.

14. Definir durante el disefio del proceso de Administracion de cambios, los
estatus que reflejen los diferentes estados por los que puede pasar un
cambio.

15. Los estatus del cambio deberan estar disponibles para su uso en la

herramienta de software del proceso y deberan ser susceptibles de
cambiar conforme se requiera.

16. Definir las reglas que aplicaran para el cambio de estatus de un registro
de cambio en la herramienta de software.

17. Deberan considerarse, para resolver los cambios, al menos los cuatro
tipos de prioridad siguientes:
e Baja
e Normal
e Alta
e urgente

18. Definir los niveles que se necesitaran para categorizar los cambios.

19. Definir las categorias de cambio que se prevé puedan abarcar la mayor
parte de los posibles tipos de cambio, considerando su naturaleza.

20. Las categorias de los cambios deberan describir el rubro afectado, tales

como: procesos, hardware, software, aplicaciones.

21. Las subcategorias deberan estar relacionadas con la categoria del nivel
anterior yrefieren el detalle de ese nivel.

Relacion de | Formato de Mecanismos de gestion por tipo de cambio
productos: Formato de Catalogo de categorias del cambio
Formato deCatalogo de estatus de cambio

Repositorio o inventario de los elementos del ambiente productivo

II1.  Definir los equipos responsables de evaluar y ejecutar el cambio

Descripcion: Definir los equipos responsables de evaluar y ejecutar los cambios
que se autoricen, con base en el origen, complejidad y alcance de
los cambios que se presentan

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador del proceso de gestion de cambios, conjuntamente
con el Administrador de cambios, deberan:

1. Identificar dentro de la DGTEC a los especialistas para la evaluacion y
ejecucion de cambios.

2. Registrar en la herramienta de software para el proceso de Administracion
de cambios a los especialistas identificados.

Relacion de | Formato de Relacion de especialistas para la evaluacion y ejecucion decambios
productos:
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IV.  Registro y clasificacion de la solicitud de cambio

Descripcion: Efectuar el registro de la solicitud del cambio y determinar su
impacto, la urgencia y prioridad respecto a otros cambios y la ruta
que se seguira para su evaluacion.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador de cambios debera:
1. Recibir la solicitud de cambio por los canales de comunicacion
establecidos para este fin.
2. Validar que la solicitud de cambio se entregé en el formato que se haya

definido con ese propdésito, para lo cual:
e Verificara que la solicitud contenga el detalle del cambio

e Verificara que contenga la justificacion de la solicitud de cambio, en
términos de beneficios para la Institucion.

3. Rechazar las solicitudes de cambios incompletos.

4. Validar que el solicitante del cambio esté autorizado para requerirlo.

5. Contar preferentemente con una herramienta de software que permita
capturar en un registro electrénico, la informacion prevista en la solicitud
de cambio.

6. Clasificar y registrar la solicitud de cambio con base en la informacion

prevista en el formato y la documentacién de soporte adjunta, tomando en
cuenta los tipos de prioridad descrito en la actividad ACMB-1.

7. Generar las 6rdenes de trabajo para la evaluacion del cambio, cuando por
el tipo de cambio asi se requiera.

Toda la informacion que se genera en esta actividad actualizara el
Repositorio de solicitudes de cambio.

Relacion de | Formato de Solicitud de cambio” (registrada y clasificada
productos: Formato de Orden de trabajo para la evaluacion del cambio
Repositorio de solicitudes de cambio

V. Evaluacion del cambio
Descripcion: Efectuar la evaluacion de la solicitud del cambio y coordinar a los
involucrados para su ejecucion, debiendo establecer el programa
asociado al cambio solicitado.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que las
criticos: areas responsables de ejecutar el cambio deberan:
1. Considerar para la evaluacion lo siguiente:

e Solicitante del cambio.
e Justificacién del cambio.
e Beneficios del cambio.
e Riesgos asociados al cambio.
e Recursos que se requieren para realizar el cambio.
e Responsables de la ejecucién prueba e implementacion del cambio.
e Relacion de este cambio con otros previos.
e Tipo de cambio y prioridad del cambio.
2. Efectuar la evaluacion del cambio.

Excepcionalmente, se efectuara una segunda evaluacion que sera
realizada por el Grupo de trabajo asesor de cambios y/o Grupo de trabajo
asesor de cambios de emergencia y el Administrador de cambios, esta
evaluacion tendra que ser agendada de acuerdo a la disponibilidad de
estos grupos.
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Se deberan establecer los grupos de trabajo mencionados en el parrafo
anterior, integrado por diversos servidores publicos de la DGTEC.

3. Definir y categorizar el riesgo implicito en el cambio.

4. Determinar si la prioridad o categoria del cambio necesitan ser
actualizados.

5. Definir los programas asociados al cambio, con base en el resultado de la
evaluacion y su autorizacion,

6. Coordinar las actividades para que los Especialistas responsables de
ejecutar el cambio lo programen.

7. Actualizar y compartir el calendario de cambios con los involucrados en el
cambio.

8. Documentar todas las actividades realizadas en el registro del cambio.

9. Generar, cuando sea aprobado el cambio, las 6érdenes de trabajo para su
ejecucion.

Relacion de | Formato de Solicitud del cambio evaluada

productos: Formato de Agenda de evaluaciones extraordinarias
Formato de Programas actualizados asociados al cambio
Formato de Calendario de cambios

Formato de Ordenes de trabajo para ejecucion del cambio

VI. Canalizacion de la solicitud de cambio

Descripcion: Efectuar la canalizacién de la solicitud de cambio y su orden de
trabajo dependiendo de su tipo, asi como de su prioridad y categoria,
la solicitud se dirige la actividad que aplique, segun el procedimiento
que corresponda.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: administrador de cambios y los especialistas del cambio deberan:
1. Determinar qué procedimiento aplica para el tratamiento de la solicitud,
con base en el tipo, prioridad y categoria,
2. Canalizar la solicitud de cambio y su orden de trabajo a la actividad que
corresponda, segun el procedimiento.
3. Documentar todas las actividades realizadas en el registro del cambio.
4. Dar seguimiento al avance del cambio.

Relacion de | Formato de Solicitud de cambio canalizada
productos: Formato de Ordenes de trabajo

VII.  Pruebas previas y posteriores al cambio

Descripcion: Ejecucion de pruebas previas a la implantacion del cambio, y de
pruebas una vez implantado en mismo.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que los
criticos: especialistas responsables de ejecutar el cambio, con el apoyo del
Administrador de cambios, deberan:

1. El Programa de pruebas y su ejecucién son obligatorios para cualquier
tipo de cambio.

2. Incluir, todo cambio, al Programa de retorno, a través del cual sera posible
regresar el entorno a su estado original.

3. Ejecutar el Programa de pruebas previas a la implementaciéon al cambio,
de no ser exitosas, aplicar el Programa de retorno y documentar todas las
actividades realizadas, en el Registro del cambio.

4. Ejecutar el Programa de pruebas posteriores a la implementacion del
cambio, de no ser exitosas, aplicar el Programa de retorno y documentar
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todas las actividades realizadas, en el Registro del cambio.

5. Adecuar, para los cambios de emergencia, la requisicién de pruebas, con
el propésito de que se realicen de acuerdo al tiempo y necesidad que
plantee el escenario que se experimente en la operacion.

6. Verificacion del cambio efectuado y sus resultados con el fin de obtener la
aceptacion de éste por parte de todos los involucrados.
7. Registrar la informacién detallada e inmediata acerca de la solicitud del

cambio y los resultados de ésta como un elemento de configuracion, de
acuerdo con el proceso de Administracion de la configuracion.

Relacion de | Formato de Solicitud de cambio (exitoso o fallido)
productos: Formato de Programa de pruebas

Formato de Registro de pruebas previas y posteriores, incluyendo documentacion
de soporte

Formato de Aceptacion de resultados del cambio

VIII. Revision y cierre del cambio

Descripcion: Revisar y valorar los resultados del cambio efectuado.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: administrador de cambios, con el apoyo de los especialistas
responsables de ejecutar el cambio deberan:
1. Considerar para la revision y valoracion lo siguiente:

e El cumplimiento de los objetivos.
e La percepcion de los usuarios respecto al cambio.

e Averiguar si se utilizaron los programas de retorno en alguna fase del
proceso.

e Si las actividades realizadas en el cambio se hicieron conforme a lo
planeado o si se presentd alguna desviacion importante que haya
derivado en un riesgo para el ambiente operativo o para el cambio
mismo, o haya resultado en la falla del cambio.

2. Confirmar si el cambio logré su objetivo.

3. Verificar con el representante de los involucrados si surgieron incidentes o
problemas, apartir de la aplicacion del cambio.

4. Medir la satisfaccion del solicitante del cambio y demas involucrados,

respecto a laejecucion del cambio y a los resultados logrados.
Obtener el visto bueno de todos los involucrados para el cierre del

cambio.
5. Documentar todas las actividades realizadas, en el registro del cambio.
6. La evaluacion del rendimiento del proceso se efectuara mediante el

proceso deAdministracién de la evaluacion de TIC.

Toda la informacién generada en esta actividad debera integrarse al
Repositorio de solicitudes de cambio y actualizarse.

Relacion de | Formato de Solicitud de cambio cerrada
productos:

Descripcion de Roles:

Rol Descripcion
Administrador Establece un punto Unico de gestion de solicitudes de cambio.
de cambios: Define el procedimiento de solicitud y evaluacién del cambio.

Define los Responsables de evaluar y ejecutar el cambio.

Coordina del registro y solicitud de cambio.
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Canaliza la solicitud de cambio.
Apoya en las pruebas previas y posteriores al cambio.
Efectua el cierre del cambio.

Grupo de Evalua y coordina cambios excepcionales.
trabajo asesor

de cambios:

Grupo de Evalua y coordina cambios excepcionales.

trabajo para
cambios de

emergencia:

Solicitante del Efectua la solicitud del cambio y aprueba el cambio efectuado.
cambio:

Especialistas Apoyan en la evaluacién y coordinacion del cambio.
responsables Apoyan en la canalizacion de la solicitud del cambio.

de ejecutar el , . . .
Lee Efectuan las pruebas previas y posteriores del cambio.

cambio:
Indicadores:
L Eficiencia en la solicitudes de cambios
Objetivo: Conocer la eficiencia en la atencion a las solicitudes de cambio

Descripcion: Obtener la medicion de la eficiencia del proceso por medio del numero de
cambios exitosos y su relacion con el total de cambios ejecutados

Dimensién: Eficiencia
Tipo: De gestion
Formula: Niumero de cambios exitozos

de eficiencia — e
% de eficiencia Total de cambioz ejerutndos

Responsable: | Administrador del proceso

Frecuencia Mensual
del calculo:

Documentacion soporte del proceso

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd entregar la documentacion soporte del proceso
para la gestion de cambios considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencién al usuario

Indicadores de Desempefio

Premisas y Politicas de Operacién

Plan para la implementacion del proceso de gestion de cambios

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el
proceso de Administracion de Cambios:

ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable

53 Administracion de Cambios 130 dias lun vie
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ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable
07/02/11 05/08/11

54 Disefio del Proceso 50 dias lun vie 5 Proveedor
07/02/11 15/04/11

55 Implementacién del Proceso 50 dias lun vie 54 Proveedor
18/04/11 24/06/11

56 Estabilizacion del Proceso 20 dias lun vie 55 Proveedor
27/06/11 22/07/11

57 Capacitacién en el Proceso 10 dias lun vie 56 Proveedor
25/07/11 05/08/11

4.3.2.2.2 Administracion de Liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd proporcionar el proceso para la gestion de
liberaciones y entrega, el cual debera de considerar lo siguiente:

Objetivo General:

Establecer los mecanismos mediante los cuales la solucion tecnolédgica o servicio que
se entregue para su puesta en operacion cumpla con los requerimientos técnicos
necesarios.

Objetivos Especificos:

1. Procurar que el paquete de liberacion de una solucion tecnoldgica o servicio sea construido,
instalado, probado y desplegado eficientemente en el ambiente de implementacion de manera
oportuna y exitosa.

2. Propiciar que los paquetes de liberacion sean rastreados, verificados, desinstalados y respaldados
agilmente para responder oportunamente a cambios o eventos inesperados.

3. Procurar que los paquetes de liberacion y los componentes que los constituyen, sean registrados
total y correctamente en la bases de datos de configuraciones, para que los involucrados
garanticen el mantenimiento, la continuidad y la disponibilidad del servicio.

Descripcion del Proceso

L Establecer criterios para la creacion de unidades y paquetes de liberacion

Descripcion: Definir los niveles que se emplearan como unidad de liberacion, de acuerdo
con la conveniencia y necesidades de la Institucion, asi como de los recursos
que se puedan destinar para su administracion.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: responsable de la construccion del paquete de liberacién debera:
1. Identificar, definir y considerar los tipos de unidades de liberacion.

La unidad de liberacion puede variar dependiendo de los tipos o
elementos de los activos de servicio o componentes, tales como
hardware y software.

2. Decidir el nivel de detalle o granularidad de la unidad de liberacion,
considerando que la complejidad y efectividad de las actualizaciones
subsecuentes, estaran directamente relacionadas con el nivel que se
decida.

3. Considerar el costo y facilidad de liberar, actualizar y retirar la unidad de
liberacién en relacion a su tamafio y complejidad de la propia unidad de
liberacioén y los elementos con los que se relaciona.

Los costos y el tiempo necesario para construir, distribuir y probar la
unidad de liberacion, dependera del tipo, tamafio y complejidad de la
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propia unidad y los elementos con los que se relaciona.

4. Procurar que los elementos se puedan construir y probar en paralelo e
integrar en un solo paquete de liberacion.
5. Decidir entre la unidad de liberacién propuesta u otras unidades, el

paquete de liberacion, los servicios de TIC y la infraestructura, tomando
en cuenta la complejidad de las interfaces que existiran.

6. Constatar que el paquete de liberacion consista de activos y componentes
compatibles entre si.

7. Revisar que puede construirse, instalarse y probarse el paquete de
liberacién.

8. Verificar interdependencias entre las unidades de liberacion que

conforman el paquete de liberacién, asi como el paquete en cuestion y
otros paquetes de liberacion.

El paquete de liberacién debe ser disefiado de tal forma que algunas
unidades de liberacién puedan ser removidas si causan fallas durante su
prueba u operacion.

Relacion de | Formato de Criterios de definicidon de unidades de liberacion

productos: Formato de Criterios de definicion de paquetes de liberacion
11 Identificar individualmente las versiones
Descripcion: Identificar individualmente y de manera Unica las versiones de las unidades

y paquetes deliberacion.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: responsable de la construccion del paquete de liberacion debera:
1. Establecer reglas para la identificacion de las unidades y paquetes de
liberacion.

Dicha identificacion debe incluir una referencia al elemento de
configuracion que representa, asi como un numero de version de la
unidad y paquetes de liberacién, que normalmente se compone de varias
partes que indican el nivel e importancia de esa version en particular

2. El identificador de la version de la unidad y paquetes de liberacion debera
incluir una referencia al elemento de configuracién que representa y el
numero de version.

3. Procurar el uso de un sistema para administrar las versiones de las
unidades y paquetes de liberacion.

Relacion de | Formato de Nomenclatura para identificacién de versiones
productos: Formato de Guia de identificacion de versiones

III.  Elegir la opcion de liberacion mads conveniente

Descripcién: Elegir el método mas adecuado de liberacion, considerando las ventajas asi
como los riesgos, y dependiendo del tipo, volumen, numero de ubicaciones y
complejidad de la liberacion que se vaya a realizar.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: responsable de la construccion del paquete de liberacién debera:
1. Elaborar métodos para el despliegue del paquete de liberacion, los cuales

consideran lo siguiente:

e El disefio y uso de los diversos métodos de despliegue, la
infraestructura y recursos con los que se cuenta; cada método de
liberacion debe contar con procedimientos, riesgos y complejidad
diferentes en distintos tiempos de la liberacion.

e El disefio y uso de los diversos de despliegue, las caracteristicas
criticas de la solucion tecnoldgica y su alcance se clasificaran
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conforme a lo siguiente:

i. Liberacién masiva: solo si el riesgo y recursos demandados
son bajos, cuando sea rutinario o si la liberacién es
emergente.

ii. - Liberacion por fases: cuando el riesgo sea admisible y se
necesite realizar comprobaciones antes de una liberacion
masiva o cuando se necesite afinar el procedimiento.

iii. - Liberacidn obligatoria: cuando se requiera forzar el paso a
produccion de la liberacion.

iv. - Liberacién de acceso voluntario: cuando se pueda
centralizar el almacenamiento de la liberaciéon y se quiera
dar la opcioén de elegir el momento del despliegue al usuario.

v. - Liberacién automatica: que permita lograr repetitividad y
consistencia, previo a verificar la compatibilidad del
elemento destino para recibir la liberacion, seleccionar la
poblacién, destino especifico e incluso automatizar mediante
calendario, hacer el despliegue con el minimo de
intervencion humana.

Considerar la tolerancia e impacto de errores de la liberacién en la
Institucidn, cuando seescoja un método de liberacién manual.

Justificar y aprobar el método de liberacion que se elija para cada paquete
de liberaciéon y comunicarlo a los involucrados interesados.

Relacién de
productos:

Formato de Documento de método de liberacién y entrega

1V.  Desarrollar el Programa de liberacion y entrega

Descripcién: Desarrollar el Programa de liberacion y entrega.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: responsable de la implementacién del paquete de liberacidon debera:

Describir en el Programa de liberacion y entrega las de la funcionalidad
del sistema que seran desplegadas en las liberaciones.

El Programa referido, se compone a su vez de otros programas, tales
como:

e Programa para construir y probar previo a liberar en produccién.
e Programa de pilotos.

e Programa del despliegue.

e Programa de logistica y entrega.

Validar el Programa de liberacién y entrega contra los programas que
tenga la DGTEC, con los que pudiera tener un conflicto o debiera
coordinarse, definiendo el criterio de pase o falla de la liberacion.

Acordar y compartir el Programa de liberacién y entrega con las unidades
responsables de servicios que pudieran resultar afectados de tal forma
que ésta pueda realizar acciones preventivas.

Autorizar, mediante el proceso de Administracion de cambios, la ejecucion

de las actividades del Programa de liberaciéon y entrega que pudieran
afectar el ambiente productivo.

Definir, de ser el caso, el programa piloto determinando su tiempo de
duracion, participantes, recursos de soporte, entre otros.

Relacién de
productos:

Formato de Programa de liberacion y entrega
Repositorio de configuraciones

V. Ejecutar el Programa de liberacion y entrega
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Descripcion: Ejecucion de las actividades del Programa de liberacion y entrega.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador de liberacion y entrega, con el apoyo del Responsable

de la implementacion del paquete de liberacion, debera:
1. Construir el paquete de liberacion, para lo cual deberan considerar:

e Determinar el ambiente que se necesita para construir las
liberaciones.

e Definir los procedimientos, metodologias, herramientas y lista de
verificacion que deberian aplicarse para asegurar que el paquete de
liberaciébn sea construido de manera estandar, controlada y
replicable.

e Hacer uso de modelos y metodologias especializadas para la gestion
de las actividades de construccion.

e Asegurar que las actividades de construccion, asi como el ambiente,
cumplen con las reglas y regulaciones, incluyendo las de seguridad
de la informacion.

e Los avances en la construccién y pruebas deberan registrarse.
e Probar los elementos que compondran la liberaciéon

e Empaquetar las liberaciones considerando el modelo y definiciéon de
los paquetes y unidades de liberacion.

e Programar las actividades de transicion a la operacion: transferencia
de responsabilidad de recursos e instalaciones.

o Establecer las actividades para la entrega de la documentacién y la
experiencia a la operacion, mediante el proceso de Administracién del
conocimiento.

e Identificar la necesidad y solicitar la autorizacion de operar en dos
ambientes cuando exista una liberacion por fases.

e Documentar la construccion y liberacion.
2. Efectuar pruebas del paquete de liberacion, para lo cual consideraran:

e Determinar el ambiente necesario para probar las liberaciones,
procurando que sea lo mas similar posible al ambiente productivo en
el que se realizara la liberacion.

e Constatar que las actividades de prueba, asi como el ambiente,
cumplen con las reglas y regulaciones, incluyendo las de seguridad
de la informacion.

e Establecer controles y procedimientos para medir el impacto de la
liberacién en el ambiente, una vez que se haya desplegado.

e Integrar actividades mediante las cuales se verifique que tanto el
ambiente, como los servicios y usuarios afectados por la liberacion,
estén listos para recibir la liberacién.

e Lograr un balance entre los recursos a usar en las pruebas y los
beneficios que se derivaran.

3. Establecer el soporte temprano, para lo cual:

e Contaran con un programa de la operacion del paquete con los
recursos y la aplicacion de las experiencias generadas durante la
construccion y la liberacion.

e Delimitar el alcance y duracion del soporte temprano

Relacion de | Formato de Paquete de liberacidon entregado a ambiente productivo
productos:

VI.  Realizar pruebas del servicio

Descripcion: Verificar que el servicio y ambiente sobre el que se realiza la liberacion y la
entrega final, recibe de facto los beneficios esperados que originaron el
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cambio y la liberacion, con un impacto limitado en caso de surgir alguna
situacion negativa inesperada.

Factores
criticos:

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
Administrador de liberacién y entrega debera:

1. Verificar que la integridad de los paquetes de liberacion se haya
mantenido durante las actividades de liberaciéon y se registre en el
Repositorio de configuraciones.

2. Validar que una vez liberado el paquete, el servicio en el que participa
cumple con los niveles de servicio.

3. Identificar si hay impacto no previsto en el ambiente, que se manifieste en
forma de incidentes o problemas.

4. Verificar que el servicio se puede usar como se esperaba.

5. Probar los servicios y/o componentes dependientes o afectados directa e
indirectamente por la liberacion.

6. Buscar sinergias en los programas pilotos, considerando que pueden
demandar tiempo y productividad de los usuarios.

7. Reportar el avance y resultados de las pruebas sobre las liberaciones.

8. Verificar y reportar si la liberacion se cumplié dentro del tiempo y costo
previstos.

9. Confirmar que el monto de incidentes y problemas que pudieran derivarse

de la liberacién sean aceptables por la Institucién y los usuarios.

Relacién de
productos:

Formato de Resultado de las pruebas del servicio
Formato de Reporte de entrega

Descripcion de Roles:

Rol

Descripcion

Responsable de
la
implementacién
del paquete de
liberacion:

Desarrolla programas de liberacion y entrega.

Responsable de
la construccion
del paquete de
liberacion:

Establece criterios para la creacion de unidades y paquetes para la
liberacién.

Identifica individualmente las versiones de las unidades y paquetes de

liberacion.
Elige la opcidn de liberacién mas conveniente.
Administrador Ejecuta el programa de liberacioén y entrega.
de liberacion y Realiza pruebas del servicio.
entrega:
Indicadores:
L Eficiencia en el proceso de liberacion y entrega
Objetivo: Conocer los resultados del proceso mediante la medicién de su eficiencia.
Descripcion: Obtencion de la relacion de paquetes de liberacion entregados en tiempo y
forma y las solicitudes programadas de construccion de los paquetes de
liberacion
Dimensién: Eficiencia
Tipo: De gestion
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z . . No.gs pogusters ge LBargrlon 18 gIslraaos an flemps ¥ Forma engl CMOH
Formula: Yds aficlancin = : 100

Total ds poguetss de liberocion solicitados

Responsable: | Administrador del proceso

Frecuencia Mensual
del calculo:

Documentacion soporte del proceso

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd entregar la documentacion soporte del proceso
para la gestion de liberaciones considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencién al usuario

Indicadores de Desempefio

Premisas y Politicas de Operacién

Plan para la implementacion del proceso de gestion de liberaciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el
proceso de Administracion de Liberaciones:

ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable

58 Administracion de Liberaciones 130 dias 07 /l(l)l; /11 05 /‘(,)l; /11

59 Disefio del Proceso 50 dias lun vie 5 Proveedor
07/02/11 15/04/11

60 Implementacién del Proceso 50 dias lun vie 59 Proveedor
18/04/11 24/06/11

61 Estabilizacién del Proceso 20 dias lun vie 60 Proveedor
27/06/11 22/07/11

62 Capacitacién en el Proceso 10 dias lun vie 61 Proveedor
25/07/11 05/08/11

4.3.2.2.3 Administracion de Configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera proporcionar el proceso para la gestion de
configuraciones, el cual debera de considerar lo siguiente:

Objetivo General:

Mantener actualizada y disponible la informacién funcional y técnica relativa a las
soluciones tecnologicas, los entornos de pruebas, de calidad, de pre-operacion y de
operacion para hacer eficiente la ejecucion de los procesos cuya operacion requiera
acceder a los datos de configuraciones, versiones y caracteristicas de los servicios.

Objetivos Especificos:

1. Identificar, registrar, controlar y verificar los datos de las soluciones tecnolégicas, los entornos de
pruebas, de calidad, de pre-operacion y de operacion, incluyendo sus atributos, relaciones con
otros elementos, versiones, memorias técnicas de desarrollo y documentacion relacionada.

2. Procurar que la informacién contenida en el Repositorio de configuracién se mantenga actualizada
y accesible a los usuarios involucrados, asociandoles permisos acorde a su funcion y a los
procesos en que intervienen.
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Descripcion del Proceso

L Establecer el alcance del proceso

Descripcién: Elaborar las definiciones del alcance necesario del proceso de
Administracion de la configuracion, de manera que contenga a la totalidad
de los activos de TIC y los principales elementos de configuracion.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: administrador del proceso de la configuracion debera:
1. Determinar qué activos y elementos del ambiente actual y futuro, seran

administrados por el proceso de Administracion de la configuracién, con
base en las necesidades de la DGTEC y considerando los recursos con
los que cuenta.

2. Establecer un programa de alcance por fases considerando ademas de la
criticidad de los activos y elementos a gestionar, sus tipos, los servicios
actuales y futuros, asi como el numero de localidades, infraestructura y
caracteristica de las mismas.

3. Definir los objetivos especificos mediante el proceso de Administracién de
configuracion, asi como los procedimientos que regiran al proceso y su
Repositorio de configuracion.

4. Seleccionar los elementos de configuracién a los que se les constituira
una linea base.

5. Decidir si se incluyen dentro del alcance del proceso, ciertos activos y
elementos de configuracion que pertenecen a proveedores.

6. Considerar la criticidad y participacion de esos activos y elementos en los
servicios que se proveen, para tomar esta decision.

7. Cuidar el riesgo de falta de claridad y deficiente programacion en el

alcance de este proceso, que deriva del mal uso de los recursos y en que
los resultados y valor del proceso no sean los que requiere la Institucion.

Toda la informacién generada en esta actividad sera integrada al
Documento de definicién de alcance del proceso.

Relacion de | Formato de Documento de definicidon de alcance del proceso
productos:

11 Definir e identificar los activos y elementos de configuracion

Descripcion: Definir e identificar los activos y elementos de configuracion, asi como sus
estructuras, que se administraran a través del proceso, estableciendo la
estructura del Repositorio de configuraciones.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: administrador de activos de servicios debera:
1. Definir los atributos de los activos y elementos de configuraciéon, que

consideraran, entre otros, el identificador Unico, el nombre, la descripcion,
los componentes, la ubicacién, la linea base, el estatus, la version, el rol
responsable e histérico, asi como los criterios de relaciones con otros
elementos y las clases y categorias que estaran disponibles para clasificar
y controlar los elementos.

La identificacién de los activos y elementos de configuracion se trata de
una actividad continua, principalmente después de la ejecucidon de
proyectos de cambios, ordenes de trabajo, liberaciones y transiciones a la
operacion.

2. Establecer las propiedades minimas que conformaran la linea base de
cada elemento y activo que se integrara al proceso de Administracion de
la configuracion.

3. Establecer un acuerdo respecto de la nomenclatura para los elementos y
referir en el nombre la versioén, clase, grupo, tipo, asegurandose de que
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sea corto e ilustrativo.

4. Verificar que las nomenclaturas, datos y su estructura, asi como los
procedimientos de recopilacion, actualizacidn y despliegue de informacion
de la configuracion, cumplan con las disposiciones juridicas aplicables.

5. Corregir, de ser necesario, las desviaciones identificadas en el punto
anterior.

6. Usar, en la medida de lo posible, las definiciones, estructuras y cédigos
que pudieran existir en la Institucion.

7. Utilizar, cuando sea posible, herramientas tecnoldgicas para la

identificacion y actualizacion de elementos de configuracion.

8. Decidir el procedimiento y formato de etiquetado de los elementos fisicos,
en términos de las disposiciones juridicas aplicables.

9. Desarrollar el modelo I6gico del Repositorio de la configuracién, en el que
se describen las relaciones y posicion de un elemento de configuracién en
cada estructura definida.

Lo anterior, lo realizara partiendo de un modelo de la configuracion que
vaya de lo general a lo particular, esto es desde el elemento de
configuracion padre, hasta los componentes del elemento de
configuracion descendiente.

Relacién de
productos:

Formato de Definicion de elementos de configuracion
Estructura del Repositorio de configuraciones
Repositorio de conocimientos de dominios tecnolégicos

III.  Definir las relaciones de los activos y elementos de configuracion

Descripcién: Ubicar las relaciones entre los elementos de configuracion para lograr un
mapa conceptual del ambiente y para que esta informacion apoye la toma de
decisiones.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el

criticos: administrador de activos de servicios, conjuntamente con el

Administrador de la CMDB, deberan:

1. Definir las relaciones validas y las reglas que regirdn las tareas
relacionadas con la toma de decisiones.
2. Definir y estructurar las relaciones entre los elementos de configuracion y

también con elementos de otros procesos y sistemas tales como:
acuerdos de niveles de servicio, roles, documentacion, registros de
incidentes, problemas, cambios y liberaciones, entre otros.

Definir la dependencia entre los elementos y sus componentes.

4. Determinar qué tipo de relaciones son validas desde el punto de vista de
bases de datos, (uno a uno, uno a todos, todos a uno)

Relacién de
productos:

Estructura de relaciones de elementos

IV.  Definir la linea base de los activos y elementos de configuracion

Descripcién: Definir lineas base que permitan establecer la configuracion oficial y
autorizada de un elemento de configuracion, que servirda como punto de
referencia para controlar el ambiente operativo, asi como para tener una base
de copia de configuracion y de comparacion, en caso de necesitarse replicar
o verificar ese elemento.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el

criticos: administrador del sistema de administracion de la configuracién
debera:

1. Definir lineas base conforme a lo siguiente:

Péagina 113 de 167



‘ ' t Direccion General de Recursos Materiales LPN-00011001-037/10
15 - .-
- y Servicios

Direccion de Adquisiciones

e Considerando inicialmente, que se fijen las lineas base de los
elementos de configuracién criticos, y de manera incremental,
abarcar la totalidad de las lineas base de los elementos de
configuracion que se integraran a al Repositorio de configuraciones.

e Mediante un identificador que tome en cuenta versiones.

e Acordar las lineas con los involucrados a efecto de que sean
validadas tomando en cuenta las necesidades de la Institucion.

e Variar y adaptar las lineas conforme se necesite, tomando en cuenta
que cualquier cambio debe ser previamente autorizado y gestionado
siguiendo el proceso de Administracion de cambios.

2. Mantener el histérico de todas las lineas base.

e Pueden existir diferentes lineas base que correspondan a diferentes
etapas del elemento al que pertenecen.

e Considerar que un elemento de configuracion puede tener mas de
una linea base vigente.

Relacion de | Estructura del Repositorio de configuraciones

productos: Repositorio de configuraciones
V. Definir los estados del activo de TIC o elemento de la configuracion
Descripcion: Definir los estados que podran usarse para identificar de manera exacta y
clara la condicion del elemento al momento de la consulta.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: administrador de la CMDB, con el apoyo del Administrador de activos
de servicios y el Analista de la CMDB, deberan:
1. Definir el mecanismo de autorizacion para que un activo de TIC o
elemento de configuracion pase de un estado a otro.
2. Contar con autorizacion para llevar a cabo cambios de estados de un
activo de TIC o elemento, de acuerdo al proceso de Administracion de
cambios.

Todo elemento de configuraciéon debe referir, de manera correcta y
actualizada, el estado en que se encuentra el mismo.

3. Establecer que ningun dato de un activo de TIC o elemento de
configuracion retirado, sea eliminado del Repositorio de configuraciones.

4, Establecer estados que indiquen una condicién de “fuera de uso” y que
inhabiliten su uso e impidan que pueda ser relacionado con elementos
activos.

5. Establecer identificadores de estados descriptivos y cortos, tales como:

e Endesarrollo
e Borrador

e Aprobado

e Activo

e  Suspendido
e Fuerade uso

Relacion de | Formato de Catalogo de estados de elementos de configuracidn

productos: Criterios para el uso del estado de un elemento de configuracion

VI.  Ejecutar controles de la configuracion

Descripcion: Programar y ejecutar controles sobre los activos de TIC y los elementos de
configuracién para mantener su consistencia y verificar que se encuentre
actualizada.
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Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: administrador del sistema de administracion de la configuracién
CMS, con el apoyo del Administrador del proceso de Administracion
de la configuracion y el Analista de la CMDB, deberan:

1. Generar un modelo de control de la configuracion.

e Desarrollar un programa de control para cada herramienta que
participe en este proceso de tal forma que queden alineadas con el
Modelo de control de configuracion.

e Revisar que solo aquellos elementos de la configuracidon autorizados
e identificados, sean registrados al Repositorio de configuraciones.

e Constatar que cualquier modificacion de un elemento de
configuracion que se incorpore en el Repositorio de configuraciones,
sea realizada siguiendo el proceso de Administracion de cambios.

Relacion de | Modelo de control de la configuracién
productos:

VII. Verificar el Repositorio de configuraciones

Descripcion: Verificar que la informacion contenida en el Repositorio de configuraciones
sea correcta.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador del sistema de administracion de la configuracion
CMS, con apoyo del Administrador del proceso de Administraciéon de
la configuracion y el Analista de la CMDB, deberan:

1. Efectuar verificaciones en el Repositorio de configuraciones después de la
implementacion de este proceso o después de la realizacion de un cambio
mayor en el ambiente.

2. Establecer un programa de verificaciones, segun sea requerido o se
identifique la necesidad de hacerlo por alguna inconsistencia en el
Repositorio de configuraciones.

3. Procurar que las actividades de verificacion se lleven de acuerdo al
proceso de Operacion del sistema de gestion y mejora de los procesos de
la DGTEC.

4, Verificar que toda integracion o actualizacion de informacion relacionada

con un elemento de configuracion, se llevd a cabo segun los
procedimientos establecidos en este proceso.

5. Establecer verificaciones periddicas a la informaciéon del Repositorio de
configuraciones con el propédsito de confirmar que la misma este correcta
respecto al ambiente en operacion: Algunos de los aspectos a verificar
son:

e Que las lineas base estdn siendo respetadas, segun se
establecieron.

e Comprobar que la documentacion de liberaciones y de configuracién
sea correcta.

e Determinar si el estatus de los elementos de la configuraciéon en el
Repositorio de configuraciones coinciden con los estados fisicos que
tienen en el ambiente operativo.

e Confirmar que en el ambiente operativo, sélo se estan usando
elementos de configuracion autorizados y registrados en el
Repositorio de configuraciones.

6. Investigar los hallazgos relacionados con elementos no registrados y no
autorizados y considerar acciones correctivas para tratar posibles fallas en
procedimientos y comportamiento de los servidores publicos de la DGTEC
y de toda aquélla persona autorizada para acceder al Repositorio de
configuraciones.

Cualquier herramienta, equipo de prueba, dispositivos u otro elemento no
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registrado debe ser eliminado, o registrado a través del proceso de
cambios.

7. Registrar e incorporar en el documento Reporte de resultados de
verificacion del Repositorio de configuraciones, los resultados de las
verificaciones, incluyendo la totalidad de las excepciones encontradas
(hallazgos y “no conformidades”).

Relacion de | Formato de Programa de verificaciones al Repositorio de configuraciones

productos: Formato de Reporte de resultados de verificaciones al Repositorio de
configuraciones

VIII. Desarrollar y controlar los almacenes y librerias en el Repositorio de

configuraciones
Descripcion: Controlar los elementos utilizados para la entrega de servicios.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Administrador del proceso de Administracién de la configuracion, con
apoyo del Administrador de la CMDB y el Analista de la CMDB,
deberan:
1. Integrar o desarrollar los repositorios ldgicos y fisicos de configuraciones,
tales como:
e Libreria segura.
e Libreria definitiva de medios.
e Almacén seguro.
e Almacén de repuestos definitivos.
e Los demas repositorios que se precisan en el proceso de
Administracion de la configuracién.
2. Desarrollar mecanismos para la actualizaciéon de la informaciéon que se
derive de los repositorios arriba sefialados.
3. Establecer perfiles y permisos para el acceso a la informacién contenida
en el Repositorio de configuraciones.
4. Implementar controles para la seguridad de los repositorios légicos y
fisicos, que deberan estar sujetos al proceso de Administracion de
Seguridad de la informacion.
Relacion de | Formato de Catdlogo de librerias y almacenes
productos:

Descripcion de Roles:

Rol Descripcion

Administrador | Define e identifica los activos de TIC y elementos de configuracion.

de activos de | Define las relaciones los activos de TIC y elementos configuracion.
servieto: Define la linea base de los activos de TIC y elementos de configuracion.
Define los estados de los activos de TIC y elementos de configuracion.

Administrador Establece el alcance del proceso.
del proceso de | \/grifica el Repositorio de configuraciones.

Administracion . . .
de la Desarrolla y controla los almacenes vy librerias en el Repositorio de
configuracién: configuraciones.

Analista de la | Define la linea base de los activos de TIC y elementos de configuracion.
CMDB: Apoya en la verificacion del Repositorio de configuraciones.

Apoya en el desarrollo y control de los almacenes vy librerias en el Repositorio
de configuraciones.
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Administrador | Define las relaciones de los activos de TIC y elementos de la configuracion.

de la CMDB: Define los elementos de los estados del activo de TIC y elementos de la
configuracion.

Apoya en el desarrollo y control de los almacenes y librerias en el Repositorio
de configuraciones.

Administrador | Define la linea base de los activos de TIC y elementos de configuracion.
del sistema de | \/grifica el Repositorio de configuraciones.

administracion . . oo
de la Desarrolla y controla los almacenes y librerias en el Repositorio de
configuracién configuraciones.
CMS:
Indicadores:
L Cumplimiento el proceso de administracion de la configuracion
Objetivo: Conocer el cumplimiento del proceso
Descripcion: Medir la eficiencia del proceso mediante la medicion del nimero de

inconsistencias encontradas en las verificaciones que se efectiien sobre el
Repositorio de configuraciones.

Dimension: Eficiencia
Tipo: De gestion
Férmula: Numaergs o8 IReoRs IFfanclor anconivogor an o LM O

- i i i i A =
ods mconmistencias §neontradas énlo CMDE Nimers total ds elementos de [a CMDE - 100

Responsable | Administrador del proceso

Frecuencia Mensual
del calculo:

Documentacion soporte del proceso

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar la documentacion soporte del proceso
para la gestion de configuraciones considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencién al usuario
Indicadores de Desempefio

Premisas y Politicas de Operacién

Plan para la implementacion del proceso de gestion de configuraciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el
proceso de Administracion de Configuraciones:

ID Tarea Duracién Comienzo Fin Predecesora Responsable
62 | Administracién de 190 dias lun 07/02/11 vie 28/10/11
Configuraciones
63 Disefio del Proceso 30 dias lun 07/02/11 vie 18/03/11 5 Proveedor
64 | mplementacion del 130 dias lun 21/03/11 vie 16/09/11 63 Proveedor
Proceso
65 | Dstabilizacion del 20 dias lun 19/09/11 vie 14/10/11 64 Proveedor
Proceso
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ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable
66 Capacitacion en el 10 dias lun 17/09/11 vie 28/10/11 65 Proveedor
Proceso

4.3.2.2.4 Administracion de Conocimientos

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera proporcionar el proceso para la gestion de
conocimientos, el cual debera de considerar lo siguiente:

Objetivo General:

Promover que el personal de la DGTEC difunda y comparta la informacion que genere
conocimiento.

Objetivos Especificos:

1. Establecer y mantener actualizado un Repositorio de conocimiento que
permita compartir informacion teérica y empirica de TIC, histérica de eventos,
proyectos y lecciones aprendidas de la DGTEC.

2. Asegurar la calidad de la informacién contenida en el Repositorio de
conocimiento para que sea fuente de conocimiento.

Descripcion del Proceso

1L Disenar el Sistema de conocimiento

Descripcién: Diseiiar el Sistema de conocimiento para la DGTEC, mediante la definicion
de la estrategia para la administraciéon del conocimiento de acuerdo a las
necesidades de informacion de todos los involucrados en los procesos del
“Marco rector de procesos en materia de TIC”.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el Responsable
criticos: del proceso de Administracion del conocimiento debera:
1. Disefar la estrategia de administracion del conocimiento de la DGTEC,

con base en la identificacion de las necesidades de informacion de todos
los involucrados en los procesos del “Marco rector de procesos en materia
de TIC”, incluyendo las perspectivas de procesos, proyectos, servicios y
arquitectura tecnolégica.

2. Definir e integrar los elementos del Sistema de conocimiento basando
éste en el enfoque de procesos y de gobernabilidad, dando prioridad a la
permanencia del conocimiento tedrico y del conocimiento empirico.

3. Integrar el Sistema de conocimiento en un conjunto de directrices y
comunicarlas a todos los responsables de repositorios de datos y de
informacion.

Relacion de | Formato de Directrices para la administracion del conocimiento

productos:
11 Diseriar el Repositorio de conocimiento
Descripcion: Definir como se identificaran los datos e informacion para el conocimiento
de acuerdo a su tipo y configuracion, para ser agrupados, clasificados y
documentados de acuerdo con sus caracteristicas propias, con el objetivo de
asegurar que son administrables.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el Responsable
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criticos:

del Repositorio del conocimiento debera:

1. Definir y documentar criterios para seleccionar datos e informacién de
acuerdo a su tipo.

En el disefio del Repositorio de conocimiento debe considerar, entre otros
aspectos, los siguientes:

e Qué conocimiento es necesario, basado en las decisiones que va a
sustentar.

e Cudles condiciones requieren ser monitoreadas.

e Qué datos/informacién se encuentran disponibles (que pueden ser
almacenados). Este analisis puede originar requerimientos para
ajustar practicas de trabajo, con el propésito de facilitar la captura de
datos que de otra manera no estan disponibles.

2. Documentar las caracteristicas que deben tener los datos e informacion
para almacenarlos en el Repositorio de conocimiento.

3. Disefar la arquitectura logica del Sistema de conocimiento, incluyendo los
subsistemas de conocimiento y la estructura del Repositorio de
conocimiento (datos e informacién).

4. Establecer Responsables en la administracion del Repositorio de
conocimiento.

5. Seleccionar la configuracion por tipo de datos e informaciéon que compone
elRepositorio de conocimiento.

Clasificar los datos e informacion de conocimiento por tipo de dato e
informacién, como ayuda para identificar el uso, estado y localizacion.

Especificar los atributos de mayor importancia por tipo de activo.

7. Identificar aquellos datos e informaciéon de conocimiento que deben
alojarse en el Repositorio de conocimiento.

Relacién de
productos:

Repositorio de conocimiento

II1.  Especificar los procedimientos de administracion del Repositorio de conocimiento

Descripcion: Determinar los procedimientos para administrar el contenido del Repositorio
de conocimiento.
Incluye la determinacion de los medios de almacenamiento, procedimientos,
y herramientas para registrar y acceder a los elementos del repositorio.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el Responsable
criticos: del Repositorio del conocimiento debera:

1. Especificar los procedimientos y sus reglas para almacenar y recuperar
elementos del Repositorio de conocimiento.
2. Definir los mecanismos de operaciéon y control: alimentacién, consulta,

mantenimiento y respaldo.

e Identificar los momentos en el ciclo de vida de los procesos, servicios
y/o proyectos en los que se debera recolectar los datos.

e Establecer la autoridad y la responsabilidad sobre todos los
elementos del Repositorio de conocimiento.

3. Documentar los mecanismos de operacion y control: alimentacion,
consulta, mantenimiento y respaldo.

e Identificar los momentos en el ciclo de vida de los procesos, servicios
y/o proyectos en los que se deberan recolectar datos e informacion.

e Establecer la autoridad y la responsabilidad sobre todos los
elementos del Repositorio de conocimiento.

4. Determinar las vistas y perspectivas de elementos disponibles para los
usuarios del Repositorio de conocimiento.
5. Definir los procedimientos requeridos para mantener disponibles los datos
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y la informacién a sus usuarios.

6. Asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad, estableciendo
niveles de categorizacion y acceso a los elementos del repositorio de
acuerdo a las reglas del Sistema de gestion de seguridad de informacién
aplicables.

Relacion de | Formato de Criterios de administracion de repositorios de conocimiento
productos:

1V.  Identificar, cargar y actualizar el conocimiento

Descripcién: Identificar, cargar y actualizar el conocimiento mediante la incorporacion de
los datos e informacién de conocimiento en el Repositorio de conocimiento.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el Responsable
criticos: del Repositorio del conocimiento debera:
1. Incorporar los datos e informacion de conocimiento, de acuerdo a los

criterios y mecanismos establecidos en los procesos relacionados con la
integracion de datos de los procesos del “Marco rector de procesos en
materia de TIC”, los proyectos y las soluciones tecnolégicas y los
servicios.

2. Generar conocimientos y acceder a fuentes de conocimiento externas
para, en su caso, adaptarlas y asi poder extender el conocimiento de la
DGTEC, respecto a datos e informaciéon y conocimiento de fuentes
diversas.

Relacion de | Repositorio de conocimiento actualizado

productos:
V. Difundir el conocimiento
Descripcion: Difundir el conocimiento a los servidores publicos de la DGTEC, de acuerdo
a un programa para la comunicacién de conocimiento.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el Responsable
criticos: del proceso de Administracion del conocimiento debera:
1. Determinar las necesidades de conocimiento a ser difundido a la DGTEC.
Desarrollar un programa para la comunicacién del conocimiento.
3. Difundir el conocimiento de acuerdo al programa para la comunicacion del

conocimiento.

Relacion de | Programa para la comunicacién del conocimiento
productos:

VI.  Asegurar la calidad e integridad de la informacion y datos

Descripcién: Ejecutar revisiones para mantener la integridad de la configuracion de los
datos e informacion de conocimiento.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el Responsable
criticos: del proceso de Administracion del conocimiento, conjuntamente con el
Responsable del Repositorio de conocimiento, deberan:
1. Revisar, periédicamente, el Repositorio de conocimiento, incluyendo la

revision cuando nuevos elementos son agregados, eliminados o
actualizados.

2. Realizar revisiones independientes al Repositorio de conocimiento, para
asegurar la calidad de los datos e informacién y garantizar el apego a las
directrices establecidas y a la estrategia de administracion del
conocimiento.

3. Determinar acciones correctivas y de mejora derivadas de los hallazgos.
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4. Asegurar que las acciones correctivas y de mejora efectuadas hayan sido
efectivas.

Relacion de | Formato de Resultado de revisiones
productos: | Acciones de mejora

Descripcion de Roles:

Rol Descripcion
Responsable Disefar el sistema de conocimiento.
dfll Prf)cteso.(,ie Difundir el conocimiento.
aaministracion . . . . ..
del Asegurar la calidad e integridad de la informacion y datos.
conocimiento:
Responsable Disefar el Repositorio de conocimiento.
del repositorio | Egpecificar los procedimientos de administracion del Repositorio  de
de conocimiento.
conocimiento: - . .
Identificar, cargar y actualizar el conocimiento.
Asegurar la calidad e integridad de la informacion y datos.
Indicadores:
L Cumplimiento del programa de comunicacion de los activos de conocimiento
Objetivo: Obtener la eficiencia del proceso de Administracion del conocimiento
Descripcion: Medir la eficiencia del proceso mediante el avance en la implantacion del
programa de comunicacion de activos de conocimiento
Dimension: Eficiencia
Tipo: De gestion

4 . Numars g¢ gerLones Lmy [Gniederdel Progrome o8 comuRle oo
Formula: % de aficiancio = - - - —— : v 100
Nimero total de accionses dai programa de comunicacion

Responsable: | Responsable del proceso de administracion del conocimiento

Frecuencia Mensual
del calculo:

Documentacion soporte del proceso

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera entregar la documentacion soporte del proceso
para la gestion de conocimientos considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencién al usuario

Indicadores de Desempefio

Premisas y Politicas de Operacién

Plan para la implementacion del proceso de gestion de conocimientos

Péagina 121 de 167



. . 4 t Direccion General de Recursos Materiales LPN-00011001-037/10
I E - d i - -
- y Servicios

Direccion de Adquisiciones

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el
proceso de Administracion de Conocimientos:

ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable

68 Administracién de Conocimientos 100 dias 07/1(‘:; /11 24 /‘612 /11

69 Disefio del Proceso 30 dias lun vie 5 Proveedor
07/02/11 18/03/11

70 Implementacién del Proceso 40 dias lun vie 69 Proveedor
21/03/11 13/05/11

71 Estabilizacion del Proceso 20 dias lun vie 70 Proveedor
16/05/11 10/06/11

72 Capacitacién en el Proceso 10 dias lun vie 71 Proveedor
13/06/11 24/06/11

4.3.2.3 Procesos de Diseino

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera llevar a cabo la implementacion de los servicios
de disefio de la Mesa de Servicios, los cuales tendran como propodsito acordar y documentar
los objetivos claves de los servicios de TI, para después monitorearlos y generar reportes de
los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

Recurso Humano:

Para garantizar la correcta implementacion de estos procesos, el Proveedor de la Mesa de
Servicios debera contar al menos con el personal descrito a continuacion:

Consultor Senior de Administracion de Proyectos

Consultor Senior en Procesos de ITIL

Especialista en Herramienta de Gestion de Mesa de Servicios

Equipo de trabajo para el disefio, implementacion y transicion de los procesos de disefio
Administrador de la Operacion de la Mesa de Servicios

Operadores de la Mesa de Servicios

4.3.2.3.1 Administracion de Niveles de Servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd proporcionar el proceso para la gestion de
niveles de servicio, el cual deberé de considerar lo siguiente:

Objetivo General:

Establecer los mecanismos para que la DGTEC, en el ambito de su competencia,
pueda definir, comunicar, cumplir y hacer cumplir los acuerdos de niveles de servicio
de TIC comprometidos y con los acuerdo de nivel operativo.

Objetivos Especificos:

1. Procurar la calidad de los servicios en materia de TIC considerando las
evoluciones tecnoldgicas y los programas de mejora sobre los acuerdos de
niveles de servicio y los acuerdos de nivel operativo.

Descripcion del Proceso
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L Crear y mantener acuerdos de niveles de servicio y operacionales
Descripcion: Definir los acuerdos de niveles de servicio basados en el catalogo de
servicios de la DGTEC, de acuerdo con los requerimientos de la
operacion y las necesidades de los usuarios de cada uno de los
servicios de TIC definidos.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: gestor de servicios, conjuntamente con terceros y usuarios, deberan:

1. Definir, los acuerdos de niveles de servicio en concordancia con los
objetivos estratégicos de la Instituciéon, con la capacidad de entrega del
servicio y con los programas de disponibilidad y operacion.

2. Incluir, en la documentacion de los acuerdos de niveles de servicio, una
descripcion de los servicios y tiempos de respuesta y solucion,
procurando que todos los acuerdos de niveles de servicio puedan ser
monitoreados y medidos.

3. Acordar los niveles de servicio con todos los involucrados interesados,
incluyendo al usuario, antes de que el contrato sea aprobado.

4. Actualizar los acuerdos de niveles de servicio, de acuerdo a las
necesidades de la Institucion bajo un control de cambios.

5. Establecer los acuerdos operativos de niveles de servicio entre la DGTEC,

los usuarios y los terceros que presten un servicio en materia de TIC, para
procurar el logro de los acuerdos de niveles de servicio establecidos.

Relacion de

Formato de Acuerdos de niveles de servicios

productos: Formato de Acuerdos de niveles operacionales
11 Monitorear y reportar el grado de cumplimiento de los niveles de servicio
Descripcién: Elaborar los reportes de resultados sobre el grado de cumplimiento
de los acuerdos de niveles de servicio, siguiendo las directrices del
proceso de Administracion del rendimiento de TIC.
Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: gestor de servicios, con el apoyo del Revisor, deberan:

1. Determinar las necesidades de métricas basandose en los acuerdos de
niveles de servicio comprometidos, incluyendo la retroalimentacion de los
terceros y/o usuarios.

o Especificar los procedimientos de recoleccion y almacenamiento, asi
como el procedimiento de analisis.

e Determinar los reportes e informes que seran usados para comunicar
losresultados.

e Recolectar y revisar los datos de medicién.
e Elaborar informes de medicion y analisis.

Relacién de
productos:

Formato de Reportes de niveles de servicio alcanzados
Formato de Métricas para la medicion y andlisis de los servicios de TIC

I11. Realizar revisiones a los servicios

Descripcion: Utilizar los reportes de logro de los acuerdos de niveles de servicio,
para identificar areas de oportunidad, existentes o potenciales, entre
los acuerdos de niveles de servicios entregados y los requeridos.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el

criticos: Asegurador de la calidad, con el apoyo del Revisor, deberan:

1. Revisar y comparar los acuerdos de niveles de servicio con los resultados
de entrega de servicio, en sesiones formales de revision.
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2. Notificar al area responsable de las contrataciones respecto del no
cumplimiento de los niveles de servicio.

3. Recopilar y considerar los hallazgos y tendencias identificados en el
analisis, al momento de definir los dos tipos de acciones:

e Reevaluacion de actuales niveles de servicio.
¢ Mantenimiento de los niveles de servicio.

Relacion de | Formato de Reporte de revision de servicios
productos:

1V.  Formular el Programa de mejora de servicios

Descripcion: Proponer las mejoras a los acuerdos de los niveles de servicio, como
consecuencia de las no conformidades observadas por el tercero o el
no cumplimiento de acuerdos establecidos.

Factores El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar que el
criticos: Asegurador de la calidad, con el apoyo del Revisor, deberan:
1. Establecer el Programa de mejora de servicios de TIC, considerando lo
siguiente:

e La evaluacion de los resultados de los acuerdos de niveles de
servicio, la retroalimentacién de los usuarios y las unidades de
entrega de servicio son parte de las entradas para la formulacion del
Programa de mejora de servicios.

e Las mejoras pueden estar orientadas a modificar los objetivos de los
servicios de TIC, considerando ajustes a la entrega, monitoreo y al
mismo acuerdo de nivel de servicio.

e La retroalimentacion de parte de las areas de la DGTEC

2. Monitorear y mantener de forma regular y formal el Programa de mejora
de servicios.

Relacion de | Formato de Programa de mejora de servicios de TIC
productos:

Descripcion de Roles:

Rol Descripcion

Gestor de | Creay mantiene acuerdos de niveles de servicio y operacionales.
niveles de | \onitorea y reporta el grado de cumplimiento de los niveles de servicio.

servicio:
Tercero: Crea y mantiene acuerdos de niveles de servicio y operacionales
Revisor: Apoya en la realizacion de revisiones a los servicios de TIC.

Apoya en la formulacion el Programa de mejora de servicios de TIC.

Asegurador | Apoya en la realizacion de revisiones a los servicios de TIC.

de la Apoya en la formulacién el Programa de mejora de servicios de TIC.
calidad:
Areas de la | Proporcionan retroalimentacién acerca del Programa de mejora de servicios.
DGTEC:
Indicadores:
A Resultados del proceso de administracion de niveles de servicio
Objetivo: Obtener el porcentaje de servicios que han mantenido su nivel de servicio dentro

Péagina 124 de 167



Direccion General de Recursos Materiales
y Servicios
Direccion de Adquisiciones

LPN-00011001-037/10

LCRIME

de valores comprometidos
Descripcion: Medir el cumplimiento del proceso en relacién al namero de servicios que
se han mantenido en el nivel de servicio comprometido
Dimension: Eficiencia
Tipo: De gestion
r . . Numary @8 S2riFIClos 4% OPSToClon &N 8 [ el da sarriols comproms oo
Férmula: %de eficioncs = - ; - 100
Numarg de servicios an oReTracLon
Responsable: | Administrador del proceso
Frecuencia Mensual
del calculo:

Documentacion soporte del proceso

El Proveedor de la Mesa de Servicios deberd entregar la documentacion soporte del proceso
para la gestion de niveles de servicio considerando cuando menos lo siguiente:

Objetivo

Alcance

Roles y responsabilidades

Diagrama de Flujo

Protocolo o etiqueta de atencién al usuario

Indicadores de Desempefio

Premisas y Politicas de Operacién

Plan para la implementacion del proceso de gestion de niveles de servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera considerar el siguiente Plan de Trabajo para el
proceso de Administracion de Niveles de Servicio:

ID Tarea Duracion Comienzo Fin Predecesora Responsable
73 Administracién de Niveles de 100 dias lun vie
Servicio 07/02/11 24/06/11

74 Disefio del Proceso 30 dias 07/1(‘)1;/11 18/‘(1)15/11 5 Proveedor

75 Implementacién del Proceso 40 dias lun vie 74 Proveedor
21/03/11 13/05/11

76 Estabilizacion del Proceso 20 dias lun vie 75 Proveedor
16/05/11 10/06/11

77 Capacitacion en el Proceso 10 dfas lun vie 76 Proveedor
13/06/11 24/06/11

4.4 Servicios de Soporte

4.4.1 Mantenimiento Correctivo

El Proveedor de la Mesa de Servicios, debera llevar a cabo el soporte correctivo a hardware y
software de todos los componentes que suministre como parte del servicio; asimismo, debera
incluir todas las herramientas, partes, equipos de respaldo, soporte del fabricante o ingenieros
de soporte que considere necesarios para cumplir con los niveles de servicio establecidos en el
Apartado 5 “Niveles de Servicio”, a partir de que sea recibido el incidente por parte del
Proveedor de la Mesa de Servicios.

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera conseguir la firma de conformidad de solucién
del incidente por parte del usuario afectado donde se validara la hora y fecha de atencion y
solucion del incidente. El formato establecido para el Reporte de Incidencias a ser firmado por
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el usuario serd acordado entre el Proveedor de la Mesa de Servicios y el area responsable del
servicio por parte de la SEP durante la Fase de Planeacion del Servicio.

4.4.1.1 Soporte Técnico de Hardware

El Proveedor de la Mesa de Servicios debera realizar el soporte técnico de hardware en sitio,
de acuerdo al nivel de servicio establecido en el Apartado 5 “Niveles de Servicio”. Para los
casos en que el Proveedor de la Mesa de Servicios requiera retirar el bien para su reparacion,
podra dejar un bien de respaldo siempre y cuando éste sea de caracteristicas iguales o
superiores, previa autorizacion del area responsable del servicio por parte de la SEP.

4.4.1.2 Soporte Técnico de Software

Para la solucion de incidentes de software, el Proveedor de la Mesa de Servicios debera tratar
de resolverlos por medio de un operador de la Mesa de Servicios, en el periodo en que ésta
sea su responsabilidad, cuando la operacion de la Mesa de Servicios pase al area responsable
del servicio por parte de la SEP, los operadores también trataran de solucionar la falla desde el
primer contacto con el usuario afectado. Para dar solucién desde el primer contacto el
Proveedor de la Mesa de Servicios, o bien, el area responsable del servicio por parte de la
SEP, dependiendo de quién sea responsable de operar la Mesa de Servicios, podran acudir a la
base de datos de errores conocidos por sus siglas en ingles KNDB) para su solucion, o en su caso
utilizar la herramienta de Control Remoto.

4.4.1.3 Atencion de Incidentes

Para efectos de la medicidon de los niveles de servicio, el incidente sera considerado como
atendido toda vez que el Proveedor de la Mesa de Servicios contacte al usuario que reporto el
incidente, ya sea via telefonica o en sitio.

En caso de que la hora y fecha de atencidon que aparezca en la Herramienta de la Mesa de
Servicios y en el Reporte de Incidencias, no coincidan, se tomaré la hora y fecha de atencion
del Reporte de Incidencias para la medicion de los niveles de servicio, siempre y cuando este
se encuentre firmado por el usuario que reporto la incidencia.

4.4.1.4 Solucion de Incidentes

Para efectos de la medicion de los niveles de servicio, el incidente sera considerado como
solucionado una vez que éste sea solucionado por parte del Proveedor de la Mesa de Servicios
en la herramienta de Mesa de Servicios.

En caso de que la hora y fecha de soluciéon que aparezca en la Herramienta de la Mesa de
Servicios y en el Reporte de Incidencias no coincidan, se tomara la hora y fecha de solucion
del Reporte de Incidencias para la medicion de los niveles de servicio, siempre y cuando este
se encuentre firmado por el usuario que reporto la incidencia.

4.4.1.5 Abasto de Partes y Refacciones

Para el abasto de las partes y refacciones los licitantes deberan garantizar por
escrito, con una carta bajo protesta de decir verdad en papel membretado del
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fabricante de cada uno de los componentes de la infraestructura de hardware de la Mesa de
Servicio que propongan que cuenta con los medios suficientes para atender los
requerimientos solicitados.

4.4.2 Mantenimiento Preventivo

El area responsable del servicio por parte de la SEP, podra solicitar un maximo de
2(dos)mantenimientos preventivos por afio, al Proveedor de la Mesa de Servicios para los
componentes de hardware que suministre como parte de los servicios y que se encuentran
descritos en el Apartado 4 “Descripcion de los Componentes del Servicio”; asimismo,
deberd incluir todas las herramientas, partes, soporte del fabricante o ingenieros de soporte
que considere necesarios para cumplir con estos mantenimientos preventivos.

Los periodos para mantenimientos preventivos deberan ser acordados con el area responsable
del servicio por parte de la SEP para no afectar la operacion de la SEP, cuando menos 10
(diez)dias habiles anteriores al mantenimiento preventivo.

4.5 Servicios de Administracion

La infraestructura de la Mesa de Servicios que el Proveedor suministre como parte del
servicio debera de encontrarse incluida en la CMDB de la Mesa de Servicio, mediante un
agente de administracion de activos, en caso de que algiin componente de la infraestructura de
la Mesa de Servicios no se encuentre en red debera ser agregado de manera manual en la
CMDBcon su inventario inicial, de acuerdo a lo establecido durante la Fase de Planeacion del
Servicio.
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5 Niveles de Servicio

5.1 Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA)

La medicion de los servicios, estard compuesta por Acuerdos de Niveles de
Servicio(ServiceLevelAgreement “SLA”), que son los indicadores sobre los niveles y métricas
asociadas a los componentes de los servicios a ser prestados por parte del Proveedor de la
Mesa de Servicios.

5.1.1 Atencion de Incidentes

Se refiere al tiempo que no deberd exceder el Proveedor de la Mesa de Servicios, para
contactar al usuario afectado via telefonica o en sitio, a partir de que el incidente de hardware
o software mayor le sea asignado por parte de la Mesa de Servicio.

Durante el periodo que el Proveedor de la Mesa de Servicios sea responsable de la operacion
de la Mesa de Servicio, se dara por atendido el incidente cuando un operador de la Mesa de
Servicios del Proveedor reciba el reporte del incidente por parte del usuario afectado por
alguna via (teléfono, correo electronico o web) y éste sea capturado en la herramienta de la
Mesa de Servicios.

Infraestructura
de la Mesa de Tiempo Maximo de Atencion de Incidentes
Servicios
Hardware
<=2 horas habiles a partir de la recepcion del incidente
Software

5.1.2 Solucion de Incidentes

Se refiere al tiempo que no deberd exceder el Proveedor de la Mesa de Servicios, para
restaurar la operacion del servicio, contado a partir de que el incidente de hardware o software
es atendido por el Proveedor de la Mesa de Servicios y hasta que quede restaurada la
operacion, la cual debera ser documentada por parte del Proveedor de la Mesa de Servicios
mediante el Reporte de Incidentes. El area responsable del servicio por parte de la SEP podra
validar el incidente solucionado con el usuario en cualquier momento.

Infraestructura
de la Mesa de Tiempo Maximo de Solucion de Incidentes
Servicios
Hardware
<=4 horas habiles a partir de la recepcion del incidente
Software

5.1.3 Exclusiones sobre los acuerdos de niveles de servicio

El Proveedor de la Mesa de Servicios quedard relevado de su responsabilidad en el
cumplimiento de los niveles de servicio, en la medida en que €stos se vean afectados por los

puntos descritos a continuacion:
Por causas no imputables al Proveedor de la Mesa de Servicios.
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Cuando se realicen los periodos programados de mantenimiento (De acuerdo al Plan de Trabajo
que se establezca entre el area responsable del servicio por parte de la SEP y el Proveedor
de la Mesa de Servicios).

Cuando la SEP no proporcione acceso a los inmuebles.

Cambios al equipo efectuados por personal de la SEP, no comunicados al Proveedor de la Mesa
de Servicios.

Circunstancias que constituyan un Caso Fortuito o Causa de Fuerza Mayor.

Periodos previos al término de la Estabilizacion de la Operacion.

5.2 Acuerdos de Nivel de Operaciéon (OLA)

Con el objeto de garantizar la operacion y de acuerdo a la metodologia de administracion de
niveles de servicio ofertada, el Proveedor de la Mesa de Servicios debera generar los
acuerdos de nivel de operacion por sus siglas en ingles “OLA ") necesarios y convenirlos con el
area responsable del servicio por parte de la SEP y con otras areas involucradas en la
provision y uso de los servicios que cubre la Mesa de Servicios.

Los objetivos de los acuerdos de nivel de operacion son:

Delimitar las funciones del Proveedor de la Mesa de Servicios, el area responsable del servicio
por parte de la SEP y de otros proveedores que proporcionen otros servicios a la SEP.

Delimitar las funciones con los proveedores actuales de la SEP, que alun mantienen garantias
vigentes de cualquier tipo de activo informatico.

El Proveedor de la Mesa de Servicios, personal del area responsable del servicio por parte de
la SEP, asi como otros proveedores de la SEP, deberan trabajar en conjunto para determinar
los requerimientos que entre ellos se deriven a partir de los acuerdos de nivel de operacion.

Como complemento y requisito obligatorio, el Proveedor de la Mesa de Servicios debera
firmar los OLA necesarios para garantizar en todo momento la continuidad y seguridad de la
operacion de la SEP.

5.3 Indicadores de Desempeiio

Los indicadores de desempefio que mediran al Proveedor de la Mesa de Servicios seran los
siguientes:

5.3.1 Implementacion del Servicio

L Porcentaje de componentes implementados

Objetivo: Determinar el porcentaje de los componentes implementados por parte del
Proveedor de la Mesa de Servicios en el periodo a evaluar

Descripcion: Calcular el porcentaje de implementacion de los componentes de la
infraestructura de la Mesa de Servicios por medio de la relacion de los
componentes a instalar y los componentes instalados de esta infraestructura

Dimension: Eficiencia

Tipo: De gestioén

' Numare gg componanias Implamantoios 9n 91 parLodo
Férmula: % de afisiareein = - - - - — « 100
Nimarge de componentas geordados por implementar an 9l pariods
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Responsable:

Area responsable del servicio por parte de la SEP

Frecuencia
del calculo:

Mensual

5.3.2 Soporte del Servicio

Tiempo promedio de atencion de incidentes

Objetivo: Conocer el tiempo promedio de atencién de incidentes, desde su recepcion y/o
asignacion al Proveedor de la Mesa de Servicios y hasta que éste contacte al
usuario afectado.

Descripcién: Calcular el tiempo promedio de atencién de los incidentes por parte del
Proveedor de la Mesa de Servicios por medio de la relacion entre el tiempo
de atencion de los incidentes con los incidentes asignados.

Dimensién: Eficiencia

Tipo: De gestioén

F(')rmula: 20 ds g_f!:!gf_,;'!: - Tlam [:E:f 48 Qlencl0n 09 LOF eClgenlar ol gRog-or . 100

Wirmarn da tneidantar atandidng

Responsable: | Area responsable del servicio por parte de la SEP

Frecuencia Mensual

del calculo:

Tiempo promedio de solucion de incidentes

LPN-00011001-037/10

Objetivo: Conocer el tiempo promedio de solucion de incidentes, desde su atenciéon por
parte del Proveedor de la Mesa de Servicios y hasta que éste haya sido
solucionado.

Descripcion: Calcular el tiempo promedio de solucién de los incidentes por parte del
Proveedor de la Mesa de Servicios por medio de la relacion entre el tiempo
de solucion de los incidentes con los incidentes asignados.

Dimensién: Eficiencia

Tipo: De gestién

F(')rmula: % da g‘f!f!gr‘"\-_'!: - Tlam [:Ii:! 02 SoluClon o8 1oF !f...:'!asﬂ[ 95 GTERILZEE . 100

Nimare da incidantar solucionodos

Responsable: | Area responsable del servicio por parte de la SEP

Frecuencia Mensual

del calculo:

5.4 Deducciones Aplicables

Las deductivas por incumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el Apartado 5
“Niveles de Servicio”, las cuales seran para la Implementacién, Transicion y Operacion
del servicio.

5.4.1 Fase de Implementacién del Servicio

La aplicacion de la deductiva por incumplimiento del nivel de servicio se aplicara hasta que el
componente de la Mesa de Servicios sea Implementado por parte del Proveedor de la Mesa
de Servicios.
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Ser4 considerado como dia completo, en caso de que se incurra en una fraccion de dia de

atraso.

Los componentes de los servicios administrados de computo sobre los cuales se aplicaran las
deductivas, asi como las fechas y deductivas, se muestran a continuacion:

Componente

Fecha Limite para la
Implementacion del Componente

Deduccion por Incumplimiento en la Fecha de
Implementacion

Infraestructura de la
Mesa de Servicio

31 de Enero de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la Infraestructura de la
Mesa de Servicios

Operacion de la
Mesa de Servicios

31 de Marzo de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la operacion de la Mesa de
Servicios

Administracion de
Incidentes

15 de Junio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de incidentes

Administracion de
Problemas

15 de Junio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de problemas

Administracion de
Cambios

31 de Julio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de cambios

Administracion de
Liberaciones

31 de Julio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de liberaciones

Administracion de
Configuraciones

31 de Octubre de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de
configuraciones

Administracion de
Conocimientos

15 de junio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de conocimientos

Administracion de
Niveles de Servicios

15 de junio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de niveles de
servicio

LPN-00011001-037/10

5.4.2 Fase de Transicion del Servicio

La aplicacion de la deductiva por incumplimiento del nivel de servicio se aplicara hasta que el
servicio sea Transferido por parte del Proveedor de la Mesa de Servicios al area responsable
del servicio por parte de la SEP.

Sera considerado como dia completo, en caso de que se incurra en una fraccion de dia de
atraso.

Los procesos de la Mesa de Servicios sobre los cuales se aplicaran las deductivas, asi como

las fechas y deductivas, se muestran a continuacion:

Componente

Fecha Limite para la Transicion
del Proceso

Deduccion por Incumplimiento en la Fecha de Transicion

Operacion de la
Mesa de Servicios

30 de Noviembre de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la operacion de la Mesa de
Servicios

Administracion de
Incidentes

30 de Junio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de incidentes

Administracion de
Problemas

30 de Junio de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de problemas

Administracion de
Cambios

15 de Agosto de 2011

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
de atraso en la implementacion de la gestion de cambios
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Fecha Limite para la Transicion

Componente Deduccion por Incumplimiento en la Fecha de Transicion
del Proceso
Administracion de 5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
. . 15 de Agosto de 2011 . -, - . .
Liberaciones de atraso en la implementacion de la gestion de liberaciones

.. . 5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
Administracion de

. 15 de Noviembre de 2011 de atraso en la implementacion de la gestion de
Configuraciones :
configuraciones
Administracion de 30 de junio de 2011 5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia

Conocimientos de atraso en la implementacion de la gestion de conocimientos

5% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por dia
30 de junio de 2011 de atraso en la implementacion de la gestion de niveles de
servicio

Administracion de
Niveles de Servicios

5.4.3 Fase de Operacion del Servicio

La aplicacion de la deductiva por incumplimiento del nivel de servicio se aplicard hasta que
sea atendido y/o solucionado el incidente de la infraestructura de la Mesa de Servicios que
haya sido reportado y asignado al Proveedor de la Mesa de Servicios.

Seré4 considerado como hora completa, en caso de que se incurra en una fraccion de hora de
atraso.

Los componentes de la infraestructura de la Mesa de Servicios sobre los cuales se aplicaran
las deductivas, asi como las fechas y deductivas, se muestran a continuacion:

5.4.3.1 Tiempo Maximo de Atencion de Incidentes

Tiempo Maximo de Atencion de Deduccion por Incumplimiento en el Tiempo Maximo de
Componente . ., .
Incidentes Atencion de Incidentes
Hardware _ - . 1% Sobre el monto de la factura mensual del servicio, por cada
<=2 horas habiles a partir de la - . .
ion del incident hora de atraso en la atencion de incidentes de la infraestructura
Software recepeion del incidente de la Mesa de Servicios

5.4.3.2 Tiempo Maximo de Solucion de Incidentes

Tiempo Maximo de Solucion de Deduccion por Incumplimiento en el Tiempo Maximo de
Componente . ., .
Incidentes Solucion de Incidentes
1o . 19 re el mont la factura mensual del ici r cada
<=4 horas habiles a partir de la % Sobre el monto de .,c ura mensu de SCrvicio, porc d
Hardware ., . hora de atraso en la solucién de incidentes de la infraestructura
atencion del incidente ..
de la Mesa de Servicios
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6 Continuidad del Servicio

6.1 Seguros

Para cubrir los riesgos inherentes a los servicios de implementacion y soporte de los
componentes de Hardware que suministra el Proveedor de la Mesa de Servicios, los riesgos
inherentes a la pérdida o dafios a dichos componentesmientras estos no le sean liberados al
Proveedor por parte del area responsable del servicio de la SEP, asi como los riesgos
inherentes a la prestacion del servicio materia de la presente licitacion el Proveedor de la
Mesa de Servicios debera contratar y mantener en vigor los seguros con la siguientes
consideraciones:

Bienes Cubiertos:Se ampara “Equipo Electrénico y Eléctrico” de todo tipo que el Proveedor de la
Mesa de Servicios proporcione a la SEP para su uso en cualquier ubicacién y/o durante su
traslado dentro del territorio nacional.

Riesgos Cubiertos:Al menos deberan amparar todo riesgo incluyendo terremoto y erupcién
volcanica, inundacion y dafios por agua, incluyendo robo sin violencia; la compania
aseguradora indemnizara toda pérdida y/o dafio que sean de caracter fisico, accidental subito
e imprevisto a los bienes asegurados y que no se mencionen en los riesgos excluidos.

Riesgos Excluidos:Desgaste natural, dafios que deba cubrir el fabricante por ser garantia,
fraude, dolo o mala fe del asegurado; esta exclusién solo aplicara, siempre y cuando tales
actos sean atribuibles directamente a la SEP, sus empleados o personas responsables de los
bienes.

Deducible:El deducible que convenga el Proveedor de la Mesa de Servicios y la aseguradora,
sera invariablemente a cargo del Proveedor de la Mesa de Servicios de tal forma que las
pérdidas o dafios a “Equipos Electrénicos y Eléctricos” en poder de la SEP no causaran
erogacion alguna a la SEP.

En caso de Robo o dafio de algin Componente que el Proveedor de la Mesa de Servicios
proporcione como parte del servicio, dispondra de 15(quince)dias habiles siguientes a la
entrega del Acta de Robo o en su caso Acta Administrativa por parte de la SEP al Proveedor
delaMesa de Servicios, para sustituirlo.
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6.2 Plan de la Continuidad

El Proveedor de la Mesa de Servicios, en conjunto con el area responsable del servicio por
parte de la SEP, deberd presentar un Plan de Continuidad de Negocio, con la finalidad de
brindarle a la SEP la posibilidad de continuar con sus servicios o bien restablecerlos en el
menor tiempo posible.

En dicho plan deberan de estar contenidos cuando menos los siguientes planes:

Plan de Respuesta de Emergencias: Para interactuar con las actividades y servicios de
emergencias
Plan de Daiios de Activos: Contendra la informacién detallada de contactos,

procesos y planes en caso de dafios a los activos.

Plan de la Seguridad: Mostrara todos los aspectos de como la seguridad
serd manejada en los sitios afectados y en los
sitios de recuperacion.

Plan de Registros Vitales: Detalles de toda la informacion y registros
vitales, junto con su ubicacién, que son criticos
para la continuidad de la operacion de la SEP.

Recurso Humano: Para garantizar la correcta definicion del Plan de

Continuidad, el Proveedor de la Mesa de

Servicios debera contar al menos con el personal

descrito a continuacion:

e Consultor Senior de Administracion de

Proyectos

e Consultor senor en Procesos de ITIL

e Consultor en Seguridad y Continuidad de los
servicios
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7 Acreditacion del Proveedor de la Mesa de Servicios

7.1 Imparticion de capacitacion de ITIL

Para asegurar la adecuada transferencia de conocimientos al personal de la SEP, el Proveedorde la Mesa de
Servicios debera cubrir los siguientes requerimientos en materia de capacidades de imparticion de cursos
oficiales de ITIL V3, de acuerdo a lo siguiente:

1. Debera aparecer en la pagina de EXIN (http.//exin.org/training-providers/search-
training-providers.aspx) como un proveedor acreditado de capacitacion
(Accreditated Training Provider) por lo menos para los siguientes cursos:

ITIL® V3 Foundation

ITIL® V3 Operational Support and Analysis *
ITIL® V3 Release, Control and Validation *
ITIL® V3 Service Offerings and Agreements *

2. Debera comprobar que cuenta con experiencia proporcionando capacitacion a
terceros sobre el marco de referencia de ITIL V3, para esto debera demostrar haber
capacitado en México durante los ultimos 2 afios a un minimo 150 personas ajenas
a su empresa en dicho marco de referencia, debiendo para este efecto presentar
copias de facturas o bien contratos que especifiquen claramente este servicio.

7.2 Experiencia en Implementaciéon de Procesos de ITIL

3. Debera comprobar que cuenta con experiencia en la Implementacion de servicios
relacionados con el marco de referencia de ITIL, para esto deberd presentar una
carta de referencia de un cliente donde especifique que ha implementado
satisfactoriamente servicios de ITIL.

7.3 Experiencia en Operacion de Procesos de ITIL

4. Debera comprobar que cuenta con experiencia en la Operacion de servicios
relacionados con el marco de referencia de ITIL, para esto deberd presentar una
carta de referencia de wun cliente donde especifique que ha operado
satisfactoriamente servicios de ITIL.
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Sistema de Evaluacion de las Propuestas Técnicas

La puntuacion o unidades porcentuales a obtener en la propuesta técnica para ser considerada
solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de cuando menos 48 de los 60 maximos que se
pueden obtener en su evaluacion.

Para la evaluacion de la propuesta técnica los rubros a considerar seran:
a. Capacidad del Licitante

Consistird en el nimero de recursos humanos que técnicamente estén aptos para
prestar el servicio, asi como los recursos de equipamiento que requiere el licitante
para prestar los servicios en el tiempo, condiciones y niveles de calidad requeridos por
la SEP, asi como otorgar servicios de implementacién, operacion, soporte y
capacitacion para que el licitante pueda cumplir con las obligaciones previstas en este
proceso de contratacion.

La SEP no considera necesario evaluar la capacidad de los recursos econdémicos de los
licitantes debido a las caracteristicas y naturaleza del servicio.

La convocante considerard dentro de los recursos de equipamiento, los bienes
directamente relacionados con la prestacion del servicio y aquéllos conexos que
permitan al licitante el cumplimiento del contrato.

Se considerarddentro de esta evaluacion lo dispuesto en el Segundo Parrafodel
Articulo 14de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, a efecto de otorgar puntuacion o unidades porcentuales a personas con
discapacidad, a empresas que cuenten con trabajadores con discapacidad y a
MIPYMES que produzcan bienes con innovacion tecnolégica relacionados
directamente con la prestacion de este servicio.

L Capacidad de los recursos humanos:

La convocante tomard en cuenta los niveles de preparacion y la cantidad de
personal que se requiere para prestar el servicio. La suma de la puntacion o
unidades porcentuales asignada a este subrubro representa 9.60 puntoslos
cuales son el 40%de la ponderacion total determinada para este rubro.

A efecto de evaluar la preparacion del personal que el licitante propone la SEP
asignara los puntos o unidades conforme a los siguientes aspectos:

Primero: Experiencia en asuntos relacionados con la materia del servicio
objeto de éste procedimiento de contratacion. Este aspecto tendra un
valor de ponderacion de 1.92 puntos(20%;)asignados a este subrubro;

Para lo cual el licitante deberd presentar el Curriculum Vitae de
cada uno de los recursos humanos requeridos en el Apartado
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1.6.3.1, en donde se indique que los recurso humanos cumplen con
la experiencia solicitada para los roles siguientes:
Rol

Experiencia

3 (tres) afios de experiencia en gestion de proyectos
de TIC

2 (dos) afios de experiencia en despliegue de
procesos de ITIL

Administrador del Proyecto

Consultor Experto en Procesos
de ITIL

Especialista en la Herramienta
de Gestion de la Mesa de
Servicios

1 (un) afio de experiencia proporcionando servicios
de configuracién de herramientas de Gestion
de Servicios de TIC

Equipo de trabajo para el
disefio, implementacion y
transicion de los procesos de
operacion

1 (un) afio de experiencia en gestion de incidentes
1 (un) afio de experiencia en gestion de problemas

Administrador de la Operacion
de la Mesa de Servicios

3 (tres) afios de experiencia de Administrador de la
Operacion de la Mesa de Servicios de TIC

Operador de la Mesa de 1 (un) afo de experiencia de Operador de Mesa de

Servicios Servicios de TIC
1 (un) afio de experiencia en gestion de
Equipo de trabajo para el configuraciones

1 (un) afio de experiencia en gestion de cambios
1 (un) afio de experiencia en gestion de liberaciones

1 (un) afio de experiencia en gestion de
conocimientos

disefo, implementacién y
transicion de los procesos de
transicion y entrega

Equipo de trabajo para el
disefo, implementacién y
transicion de los procesos de
disefio

1 (un) afio de experiencia en gestion de niveles de
servicio

Segundo: Competencia o habilidad en el trabajo de acuerdo a sus
conocimientos académicos o profesionales. Este aspecto tendra un
valor de ponderacion de 5.76 puntos(602;)asignados a este subrubro.

Para lo cual el licitante debera presentar copia simple y original para
su cotejo de cada uno de los certificados solicitados en el Apartado
1.6.3.1, de todos y cada uno de los recursos humanos propuestos
para los roles siguientes:
Rol

Formacion

Project Management (PMP) emitidopor

1 PMI (Project M t Institut
Administrador del Proyecto ¢ . ( r,(?Jec anagement Institute)
Certificacion en Fundamentos de ITIL

version 3

Consultor Experto en Procesos de ITIL

ITIL Expert en IT Service Management

Especialista en la Herramienta de Gestion de la
Mesa de Servicios

Certificacion OSA (OperationSupport
and Analysis) de ITIL version 3

Equipo de trabajo para el disefio,
implementacion y transicién de los procesos de
operacion

Certificacion OSA (OperationSupport
and Analysis) de ITIL version 3

Administrador de la Operacion de la Mesa de
Servicios

Certificacion OSA (OperationSupport
and Analysis) de ITIL version 3

Operador de la Mesa de Servicios

Certificacion en Fundamentos de ITIL
version 3

Equipo de trabajo para el disefio,
implementacion y transicion de los procesos de
transicion y entrega

Certificacion RCV (Release, Control
&Validation) de ITIL version 3

Equipo de trabajo para el disefio,
implementacioén y transiciéon de los procesos de

Certificacion SOA
(ServiceOfferings&Agreements) de
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Rol Formacion
disefio ITIL versién 3

Tercero: Dominio de las herramientas relacionadas con el servicio. Este
aspecto tendra un valor de ponderacion de 1.92
puntos 20%)asignados a este subrubro.

Para lo cual el licitante deberéd presentar una carta del fabricante de
la herramienta de la Mesa de Servicios propuesta en donde
manifieste que el personal propuesto por el licitante cuenta con la
capacitacion y certificacion necesaria para implementar y operara la
herramienta de la Mesa de Servicios.

La suma de los valores de ponderacion determinados para cada uno de los tres
aspectos sefialados, sera igual al total de puntuacién o unidades porcentuales
asignadas para el presente rubro que es de 9.60 puntos.

11 Capacidad de los recursos de equipamiento:

La convocante tomard en cuenta los requerimientos de equipamiento
establecidos en el Anexo Técnico. La SEP asignard puntos a cada uno de los
conceptos que integran este subrubro, de conformidad con las caracteristicas de
los servicios objeto del procedimiento de contratacion y la importancia de cada
concepto; La suma de la puntacion o unidades porcentuales asignada a este
subrubro representa el 40% de la ponderacion total determinada para este
rubro.

Infraestructura de Hardware:

El licitante deberd de presentar los catidlogos, folletos, manuales, fichas
técnicas o carta firmada del fabricante de los equipos servidores ofertados en
los que se especifiquen cuando menos todas las caracteristicas minimas
solicitadas.

Este aspecto tendra un valor de ponderacioén de 2 puntos(2/%;) asignados a este
subrubro.

Infraestructura de Software:

El licitante debera de presentar los catdlogos, folletos, manuales, fichas
técnicas o carta firmada del fabricante de la herramienta de la Mesa de
Servicios ofertada en los que se especifiquen cuando menos todas las
caracteristicas minimas y funcionalidades solicitadas.

El licitante debera de presentar una carta firmada por su representante legal en
donde manifieste el nombre, marca, y version de la herramienta de la Mesa de
Servicios ofertada, asi como también una impresion de la de la pagina de
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PinkVERIFY 3.0
Toolset(www.pinkelephant.com/Pink VERIFY/Pink VERIFY3-0Toolsets.htm)
donde se indique claramente que la herramienta ofertada cumple con al menos
todos los procesos requeridos por la SEP como parte del servicio.

Estos 2 (dos) aspectos tendran un valor de ponderacion de 7.6 puntos(79%)
asignados a este subrubro.

III.  Discapacitados o empresas que cuenten con trabajadores con discapacidad:

La SEP, en apego al Segundo Parrafo del Articulo 14 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, otorgara
puntos a personas con discapacidad o a la empresa que cuente con trabajadores
con discapacidad en una proporcion del cinco por ciento cuando menos de la
totalidad de su planta de empleados, cuya antigiiedad no sea inferior a seis
meses, misma que se comprobara con el aviso de alta al régimen obligatorio
del Instituto Mexicano del Seguro Social. Este aspecto tendra un valor de
ponderacion de 2.40 puntos lo cual representa el 10% de este rubro.

1v.  MIPYMES:

La SEP asignara 2.40 puntos a este subrubro, los cuales solo se otorgaran
cuando el licitante acredite haber producido los bienes que se utilizaran en la
prestacion del servicio objeto del procedimiento de contratacion, con
innovacion tecnoldgica que tenga registrada en el Instituto Mexicano de
Propiedad Industrial, en términos de lo dispuesto por el Segundo Parrafo del
Articulo 14 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publicolo cual representael 10% de este rubro.

La ponderacion méaxima obtenida en este rubro es de 24 puntos.

b. Experiencia y especialidad del licitante

L Experiencia del Licitante:

En la experiencia se tomard en cuenta el tiempo en que el licitante ha prestado
a cualquier persona servicios de la misma naturaleza de los que son objeto el
presente procedimiento de contratacion.

La SEP solicita una experiencia minima de 1 (un) afio, por lo que los licitantes
acreditaran el tiempo o vigencia que cuentan en el otorgamiento de servicios
informaticos o de tecnologias de Informacion, mediante la informacion propia
descrita en el Anexo correspondiente a la acreditacion juridica, en el que se
evaluara el afio en que se constituyd la empresa, asi como si el objeto social
corresponde en efecto a actividades propias o relativas a la comercializacion de
productos y/o servicios informaticos.
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En donde el licitante que acredite el mayor nimero de afios de experiencia
obtendra la cantidad maxima de 3 puntos. A partir de este nimero maximo
asignado, la SEP efectuara un reparto proporcional de puntos entre el resto de
los licitantes, en razon de los afios de experiencia.

En los casos en que dos o mas licitantes acrediten el mismo nimero de afios de
experiencia, la SEP dara los mismos puntos a los licitantes que se encuentren
en este supuesto.

Este aspecto tendra un valor méaximo de ponderacion de 3 puntos(/7%)
asignados a este subrubro.

11 Especialidad del Licitante:

En la especialidad debera valorarse si los servicios que ha venido prestando el
licitante, corresponden a las caracteristicas especificas y a condiciones
similares a las requeridas por la convocante.

Implementacion de Herramientas de Mesa de Servicios:

El licitante debera de demostrar su especialidad en la implementacion de
herramientas de mesa de servicios bajo la metodologia ITIL, por medio de la
presentacion de copia simple de contratos en donde claramente se manifieste
los servicios de instalacion, configuracion y personalizacion de la herramienta.
En donde por cada contrato presentado se brindara un punto, siendo como
maximo la obtencion de 3 puntos, de tal manera que un licitante que presente 3
0 mas documentos comprobatorios obtendran como maximo 3 puntos.

A partir de este nimero maximo asignado, la SEP efectuara un reparto
proporcional de puntos entre el resto de los licitantes, en razon del numero de
contratos y/o facturas presentadas respecto de la especialidad.

En los casos en que dos o mas licitantes presenten el mismo nimero de
contratos y/o facturas, la SEP dard los mismos puntos a los licitantes que se
encuentren en este supuesto.

Operacion de Herramientas de Mesa de Servicios:

El licitante deberd de demostrar su especialidad en la operacion de
herramientas de mesa de servicios bajo la metodologia ITIL, por medio de la
presentacion de copia simple de contratos en donde claramente se manifieste
los servicios de operacion de la herramienta.

En donde el licitante que presente el mayor numero contratos y/o facturas
obtendrd la cantidad maxima de 3 puntos. A partir de este nimero maximo
asignado, la SEP efectuard un reparto proporcional de puntos entre el resto de
los licitantes, en razon del ntimero de contratos y/o facturas presentadas
respecto de la especialidad.
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En los casos en que dos o mas licitantes presenten el mismo nimero de
contratos y/o facturas, la SEP dar4 los mismos puntos a los licitantes que se
encuentren en este supuesto.

Capacitacion de Herramientas de Mesa de Servicios:

El licitante deberd demostrar su especialidad en la capacitacion de ITIL al
menos para los cursos requeridos en la convocatoria, mediante la presentacion
de copias de facturas y/o contratos que especifiquen claramente este servicio.

En donde el licitante que presente el mayor numero contratos y/o facturas
obtendrd la cantidad maxima de 3 puntos. A partir de este nimero maximo
asignado, la SEP efectuard un reparto proporcional de puntos entre el resto de
los licitantes, en razon del ntimero de contratos y/o facturas presentadas
respecto de la especialidad.

En los casos en que dos o mas licitantes presenten el mismo nimero de
contratos y/o facturas, la SEP dara los mismos puntos a los licitantes que se
encuentren en este supuesto.

Por otra parte, el licitante demostrard su especialidad en los servicios de
capacitacion,  acreditando  ser un  proveedor de  capacitacion
(AccreditatedTrainingProvider) por parte de un Instituto Examinador
(ExaminationlInstitute), mediante la presentacion del registro del licitante en los
sitios web oficiales de dichos institutos, en donde el licitante al menos debera
de estar registrado para los siguientes cursos: Fundamentos de ITIL V3,
Anadlisis y Soporte a la Operacion (OSA) de ITIL V3, Liberacion Control y
Validaciéon (RCV) de ITIL V3 e Acuerdos y Oferta de Servicios (SOA) de
ITIL V3. En caso de presentar el documento comprobatorio se le asignaran 6
puntospara este subrubro.

Este aspecto tendrda un valor maximo de ponderacion de 15 puntos(s3%)
asignados a este subrubro.

La ponderacion méaxima obtenida en este rubro es de 18 puntos.
¢. Propuesta de Trabajo

Consiste en evaluar conforme al Anexo Técnico establecido por la SEP, Ila
metodologia, el plan de trabajo y la organizacion propuesta por el licitante que
permitan garantizar el cumplimiento del contrato.

Para la evaluacion de este rubro, la SEP considerara la forma en la cual el licitante
propone utilizar los recursos de que dispone para prestar el servicio, cudndo y cdmo
llevard a cabo las actividades o tareas que implica el mismo, el o los procedimientos
para llevar a la practica las actividades o habilidades y el esquema conforme al cual se
estructurard la organizacion de los recursos humanos necesarios para cumplir con las
obligaciones previstas en la convocatoria.
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L Metodologia:

Para acreditar los aspectos a que alude este rubro, el licitante deberd de
presentar como parte de su propuesta técnica la metodologia a utilizar para la
implementacidén, operacion y capacitacion de los procesos de la Mesa de
Servicios

Este aspecto tendrd un valor de ponderacion de 2 puntos(33%;) asignados a este
subrubro.

11 Plan de Trabajo:

Para acreditar los aspectos a que alude este rubro, el licitante deberd de
presentar como parte de su propuesta técnica el Plan de Trabajo General a
utilizar para la implementacion, operacion y capacitacion de los procesos de la
Mesa de Servicios.

Este aspecto tendrd un valor de ponderacion de 2 puntos(33%;) asignados a este
subrubro.

III.  Organigrama:

Para acreditar los aspectos a que alude este rubro, el licitante deberd de
presentar como parte de su propuesta técnica el Organigrama propuesto para la
implementacidén, operacion y capacitacion de los procesos de la Mesa de
Servicios.

Este aspecto tendrd un valor de ponderacion de 2 puntos(33%) asignados a este
subrubro.

La ponderacion méaxima obtenida en este rubro es de 6 puntos.
d. Cumplimiento de contratos

Se ocupa de medir el desempeiio o cumplimiento que ha tenido el licitante en la
prestacion oportuna y adecuada de los servicios de la misma naturaleza objeto del
procedimiento de contratacion, que hubieren sido contratados por alguna dependencia,
entidad o cualquier otra persona en un plazo no mayor a diez afios.

Para acreditar este rubro, la SEP requiere a los licitantes los contratos relativos a los
servicios de la misma naturaleza prestados con anterioridad asi como, respecto de cada
uno de ellos, el documento en el que conste la cancelacion de la garantia de
cumplimiento respectiva y la manifestacion expresa de la contratante sobre el
cumplimiento total de las obligaciones contractuales.

Los contratos cumplidos podran ser los correspondientes a los presentados por el
licitante para acreditar el rubro sefialado en el inciso b) de este Apartado.

L Implementacion de la Herramienta de la Mesa de Servicios:
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El licitante deberé presentar una carta en Original de cada uno de los clientes
de los contratos presentados relativos a su experiencia para la implementacion
de herramientas de mesa de servicios, de los contratos presentados en el inciso
b), que indique que el servicio prestado por el licitante cumplié o cumple con
la calidad y los estandares solicitados en los respectivos contratos. Dichas
cartas deberan ser firmadas por el Titular del Area de Informatica o bien por
los Representantes Legales de los clientes. Indicando Nombre, Cargo,
Direccion, Teléfono y Correo Electrénico y en su caso el documento en el que
conste la cancelacion de la garantia de cumplimiento respectiva.

En donde el licitante que presente el mayor numero contratos cumplidos
obtendrd la cantidad maxima de 4 puntos. A partir de este nimero maximo
asignado, la SEP efectuard un reparto proporcional de puntos entre el resto de
los licitantes, en razéon del ntimero de contratos presentados respecto del
cumplimiento.

En los casos en que dos o mas licitantes presenten el mismo nimero de
contratos, la SEP dard los mismos puntos a los licitantes que se encuentren en
este supuesto.

11 Operacion de la Herramienta de la Mesa de Servicios:

El licitante debera presentar una carta en Original de cada uno de los clientes
de los contratos presentados relativos a su experiencia para la operacion de
herramientas de mesa de servicios, de los contratos presentados en el inciso b),
que indique que el servicio prestado por el licitante cumpli6 o cumple con la
calidad y los estandares solicitados en los respectivos contratos. Dichas cartas
deberan ser firmadas por el Titular del Area de Informatica o bien por los
Representantes Legales de los clientes. Indicando Nombre, Cargo, Direccion,
Teléfono y Correo Electronico y en su caso el documento en el que conste la
cancelacion de la garantia de cumplimiento respectiva.

En donde el licitante que presente el mayor nimero contratos cumplidos
obtendra la cantidad maxima de 4 puntos. A partir de este nimero maximo
asignado, la SEP efectuara un reparto proporcional de puntos entre el resto de
los licitantes, en razon del niumero de contratos presentados respecto del
cumplimiento.

En los casos en que dos o mas licitantes presenten el mismo nimero de
contratos, la SEP dara los mismos puntos a los licitantes que se encuentren en
este supuesto.

II1.  Capacitacion de la Herramienta de la Mesa de Servicios:

El licitante debera presentar una carta en Original de cada uno de los clientes
de los contratos presentados relativos a su experiencia para la capacitacion de
herramientas de mesa de servicios, de los contratos presentados en el inciso b),
que indique que el servicio prestado por el licitante cumplié o cumple con la
calidad y los estandares solicitados en los respectivos contratos. Dichas cartas
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deberan ser firmadas por el Titular del Area de Informatica o bien por los
Representantes Legales de los clientes. Indicando Nombre, Cargo, Direccion,
Teléfono y Correo Electronico y en su caso el documento en el que conste la
cancelacion de la garantia de cumplimiento respectiva.

En donde el licitante que presente el mayor nimero contratos cumplidos
obtendra la cantidad maxima de 4 puntos. A partir de este nimero maximo
asignado, la SEP efectuara un reparto proporcional de puntos entre el resto de
los licitantes, en razon del numero de contratos presentados respecto del
cumplimiento.

En los casos en que dos o mas licitantes presenten el mismo nimero de
contratos, la SEP dara los mismos puntos a los licitantes que se encuentren en
este supuesto.

La ponderacion méxima obtenida en este rubro es de 12 puntos.

La SEP consultara en CompraNet el registro unico de proveedorespara verificar la
informacion presentada por los licitantes para cumplir los rubros sefialados en los incisosb)y
d) de este apartado. En caso de existir discrepancias en la informacion, la SEP no tomara en
cuenta para el otorgamiento de puntos, los documentos presentados por el licitante que
contengan dichas discrepancias.
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Sistema de Evaluacion de las Propuestas Economicas

Para efectos de proceder con la evaluacion de las propuestas econdmicas, se excluira del
precio ofertado por el licitante el impuesto al valor agregado (IVA) y sélo se considerara el
precio neto propuesto.

EL total de puntos de la propuesta econdmica tendra un valor numérico maximo de 40, por lo
que la propuesta econdmica que resulte ser la mas baja de las técnicamente aceptadas, se le
asignard la puntuacion maxima.

Para determinar los puntos que corresponden a la propuesta economica de cada participante,
la SEP aplicara la siguiente formula:

PPE MPemb X 40
MPi
Donde:
_ Puntuacién que corresponde a
PPE = .
la Propuesta Economica
MPemb _ Mon‘Eo . de ’ la- Propuesta
econdmica mas baja, y
MPi _ Monto de la i-ésima Propuesta

econdémica

Para calcular el resultado final de la puntuacion que obtuvo cada proposicion, la SEP aplicara
la siguiente formula:

PTj = TPT + PPE
Paratodaj=1,2, ... n
Donde:

PTj = Puntuacion Total de la proposicion

Total de Puntuacion asignadas a la

TPT = L.
propuesta Técnica

Puntuaciéon que corresponde a la

PPE N Propuesta Econdmica

El subindice “j” representa a las demds proporciones determinadas como solventes como
resultado de la evaluacion, y

La proposicion solvente mas conveniente para la SEP, sera aquella que reuna la mayor
puntuacion conforme a lo dispuesto en el numeral Sexto de los Lineamientos en materia de
adquisiciones, arrendamientos y servicios y de obras publicas y servicios relacionados
con las mismas.

ANEXO 2.
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| TEXTO DE POLIZA DE FIANZA DEL 10% DE GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

Las obligaciones derivadas de la suscripcion del (los) contrato(s) respectivo(s), seran garantizadas
por el (los) proveedor(es) ganador(es), mediante fianza expedida por institucién autorizada, por un
importe equivalente al 10% del monto total del contrato, sin incluir IVA en moneda nacional
incluyendo centavos a Favor de la Tesoreria de la Federacion y a disposicion de la Secretaria de
Educacion Publica.

En la redaccion de la fianza de garantia se debera indicar “Que garantiza el fiel y exacto cumplimiento
de todas y cada una de las obligaciones derivadas del contrato”.

Asimismo, en dicha fianza se deberan transcribir las siguientes leyendas:

“La institucién afianzadora se somete expresamente al procedimiento de ejecucion y a las
disposiciones que prevén los Articulos 93, 94, 95 y 95 bis de la Ley Federal de Instituciones de
Fianzas y/o titulo V capitulo 1 de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
asi como a lo dispuesto por el Reglamento del Articulo 95 de la Ley de Instituciones de Fianzas, para
el cobro de fianzas otorgadas a favor de la Tesoreria de la Federacién, asimismo, se obliga a
observar lo dispuesto por el Articulo 118 de la Ley antes citada.

“La presente garantia de cumplimiento del contrato unicamente podra ser cancelada mediante un
escrito de la Direccién de Adquisiciones de la Secretaria de Educacién Publica y tendra vigencia
durante la substanciacion de todos los recursos legales o juicios que se interpongan hasta que se
dicte resolucion definitiva por autoridad competente”.

“En caso de prérroga o espera, la vigencia de la fianza quedara automaticamente prorrogada en
concordancia con dicha prorroga o espera y al efecto (Compafiia emisora de la Fianza) pagara en
términos de Ley hasta la cantidad de 10% total del contrato”. Salvo que la entrega de los bienes y/o
servicios se realice antes de la fecha establecida en el contrato o formalizacién del mismo.

En caso de incremento en el servicio objeto, el proveedor debera entregar la modificacidon respectiva
a la garantia de cumplimiento por dicho incremento.

Esta garantia sera aplicada en forma proporcional al monto de lo incumplido en el contrato de
referencia en la entrega y/o prestacion total o parcial de los bienes y/o servicios adjudicados en el
contrato.
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ANEXO 3.
ACREDITACION DEL LICITANTE.

(NOMBRE) .MANIFIESTO BAJO PROTESTA DE DECIR
VERDAD, QUE LOS DATOS AQUI ASENTADOS, SON CIERTOS Y HAN SIDO DEBIDAMENTE VERIFICADOS, ASI
COMO QUE CUENTO CON FACULTADES SUFICIENTES PARA SUSCRIBIR LA PROPUESTA EN LA PRESENTE
LICITACION PUBLICA, ANOMBRE Y REPRESENTACION DE :(PERSONA FiSICA O MORAL)

NUM. DE LICITACION PUBLICA NACIONAL

REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES

DOMICILIO CALLE Y NUMERO

COLONIA: DELEGACION O MUNICIPIO
COD’IGO POSTAL ENTIDAD FEDERATIVA _
TELEFONOS FAX: CORREO ELECTRONICO

NUM. DE LA ESCRITURA PUBLICA EN LA QUE CONSTA SU ACTA CONSTITUTIVA:

FECHA
NOMBRE, NUMERO Y CIRCUNSCRIPCION DEL NOTARIO PUBLICO ANTE EL CUAL SE DIO FE DE LA
MISMA

FECHA EN QUE CONSTE QUE SE ENCUENTRA EN EL REGISTRO PUBLICO DE LA PROPIEDAD Y COMERCIO

RELACION DE ACCIONISTAS:

APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMBRE(S)

DESCRIPCION DEL OBJETO SOCIAL:

REFORMAS AL ACTA CONSTITUTIVA:

NOMBRE DEL APODERADO O REPRESENTANTE

ESCRITURA PUBLICA NUMERO: FECHA:

NOMBRE, NUMERO Y CIRCUNSCRIPCION DEL NOTARIO PUBLICO ANTE EL CUAL SE
OTORGO

(LUGAR Y FECHA).
PROTESTO LO NECESARIO.

FIRMA.

NOTA: EL PRESENTE FORMATO PODRA SER REPRODUCIDO POR CADA LICITANTE EN EL MODO QUE ESTIME
CONVENIENTE, DEBIENDO RESPETAR SU CONTENIDO, PREFERENTEMENTE, EN EL ORDEN INDICADO.

PREFERENTEMENTE EN PAPEL MEMBRETADO DE LA EMPRESA.
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ANEXO 4.
FORMATO DE CARTA PODER.

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, EN MI CARACTER DE DE
LA EMPRESA DENOMINADA SEGUN
CONSTA EN EL TESTIMONIO NOTARIAL NUMERO DE
FECHA OTORGADO ANTE EL NOTARIO
PUBLICO N° DE FECHA E INSCRITO EN EL
REGISTRO PUBLICO DE LA PROPIEDAD Y DE COMERCIO POR
ESTE CONDUCTO AUTORIZO A PARA QUE A

NOMBRE DE M| REPRESENTADA SE ENCARGUE DE LAS SIGUIENTES GESTIONES:
ENTREGAR Y RECIBIR DOCUMENTACION, COMPARECER A LOS ACTOS DE APERTURA DE
PROPOSICIONES Y FALLO, ASi COMO HACER LAS ACLARACIONES QUE SE DERIVEN DE
DICHOS ACTOS, CON RELACION A LA LICITACION NUMERO,

CONVOCADA POR LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA, A TRAVES DE LA DIRECCION
DE ADQUISICIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS.

LUGAR Y FECHA DE EXPEDICION

NOMBRE, DOMICILIO Y FIRMA NOMBRE, DOMICILIO Y
DE QUIEN OTORGA EL PODER FIRMA DE QUIEN ACEPTA
EL PODER
TESTIGOS
NOMBRE, DOMICILIO Y FIRMA NOMBRE, DOMICILIO Y
FIRMA

NOTA: Presentar original y copia de una identificacién oficial de quien otorga y de quien acepta el
poder.

Preferentemente en papel membretado de la empresa.
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ANEXO 5.

FORMATO DE SOLICITUD DE ACLARACIONES A LA CONVOCATORIA.

LUGAR Y FECHA

LICITACION PUBLICA No.

NOMBRE DEL LICITANTE

NOMBRE DEL REPRESENTANTE:

PUNTO DE LA CONVOCATORIA LOTE

PREGUNTA 1.-
(PRECISAR EL ASPECTO ESPECIFICO)

RESPUESTA DEL AREA CORRESPONDIENTE:

PREGUNTA 2.-
(PRECISAR EL ASPECTO ESPECIFICO)

RESPUESTA DEL AREA CORRESPONDIENTE:

NOMBRE Y FIRMA DEL REPRESENTANTE

NOTA UNO: LLENARLO POR CADA PUNTO EN FORMA CONTINUA (ESTO ES PARA AGILIZAR

EL PROCEDIMIENTO DE JUNTA DE ACLARACIONES).

NOTA DOS: SE PODRA REPRODUCIR ESTE FORMATO LAS VECES QUE SEA NECESARIO.

HOJA NUM. DE
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ANEXO 6.

LICITACION PUBLICA NACIONAL No.

FORMATO PARA LA MANIFESTACION QUE DEBERAN PRESENTAR LOS LICITANTES QUE
PARTICIPEN EN LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTRATACION DE CARACTER NACIONAL.

de de 2010

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA.
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS
MATERIALES Y SERVICIOS.

DIRECCION DE ADQUISICIONES.
Presente.

Me refiero al procedimiento No. en el que mi
representada, la empresa participa a través de la propuesta que se
contiene en el presente sobre.

Sobre el particular, y en los términos de lo previsto en la regla 7° del Acuerdo Reglas para la
determinacion del grado de contenido nacional, tratdndose de procedimientos de contratacion de
caracter nacional, manifiesta el que suscribe, bajo protesta de decir verdad, ser de nacionalidad
mexicana y que los bienes que se incluyen en el (los) servicio(s) que oferta mi representada, bajo
el(los) lote(s) Numero(s) , conforme se indica en el Anexo Numero 1 (uno) de esta
convocatoria, sera(n) producido(s) en México y contendra(n) un grado de contenido nacional de
cuando menos el 50% por ciento, en el supuesto de que le sea adjudicado el contrato respectivo.

ATENTAMENTE

Nombre y firma del representante legal
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ANEXO 7.

FORMATO BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD QUE NO SE ENCUENTRA EN ALGUNO DE
LOS SUPUESTOS ESTABLECIDOS POR LOS ARTICULOS 29 FRACCION Vi, 50 y 60
PENULTIMO PARRAFO DE LA LEY Y 8 FRACCION XX, DE LA LEY FEDERAL DE
RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS.

de de 2010

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA.
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS
MATERIALES Y SERVICIOS.

DIRECCION DE ADQUISICIONES.
Presente.

MANIFIESTO QUE EL QUE SUSCRIBE, DECLARA BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, QUE
NO SE ENCUENTRA EN ALGUNO DE LOS SUPUESTOS ESTABLECIDOS POR LOS ARTICULOS
29 FRACCION VI, 50 Y 60 PENULTIMO PARRAFO DE LA LEY Y 8 FRACCION XX DE LA LEY
FEDERAL DE RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS.

ATENTAMENTE

Nombre y Firma.

Nota: Preferentemente en papel membretado de la empresa licitante.
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ANEXO 8.

FORMATO DE PROPUESTA TECNICA

LICITACION PUBLICA NACIONAL No.

NOMBRE DEL LICITANTE

FECHA DE PRESENTACION

LUGAR DE
ENTREGA

R.F.C.

FABRICANTE: ___ DISTRIBUIDOR

PLAZO DE ENTREGAS

NO. DE
SERVICIO

DESCRIPCION DEL SERVICIO

MARCA

LOS SERVICIOS QUE CONTIENE LA PRESENTE PROPUESTA TECN!CA, CORRESPONDEN
JUSTA, EXACTA Y CABALMENTE A LA DESCRIPCION Y PRESENTACION SOLICITADA EN EL

ANEXO NUMERO 1 (UNO) DE ESTA CONVOCATORIA.

NOMBRE Y FIRMA DEL REPRESENTANTE O
APODERADO LEGAL.
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FORMATO DE PROPUESTA TECNICA.
LICITACION PUBLICA NACIONAL NUM.__ (1)

NOMBRE DEL LICITANTE FECHA DE PRESENTACION
(2) ®)

LUGAR DE

ENTREGA (6)
R.F.C. (3)

PLAZO DE ENTREGAS

7)

FABRICANTE: (4) DISTRIBUIDOR (4) (

NO. DE SERVICIO DESCRIPCION DEL SERVICIO MARCA

(8) (9) (10)

LOS SERVICIOS QUE CONTIENE LA PRESENTE PROPUESTA TECN!CA, CORRESPONDEN
JUSTA, EXACTA Y CABALMENTE A LA DESCRIPCION Y PRESENTACION SOLICITADA EN EL
ANEXO NUMERO 1 (UNO) DE ESTA CONVOCATORIA.

(11)
NOMBRE Y FIRMA DEL REPRESENTANTE
O APODERADO LEGAL.
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(INSTRUCTIVO DE LLENADO. ANEXO 8.)

Propuesta Técnica.

Anotar los aspectos técnicos requeridos por la Secretaria y
que seran la Propuesta Técnica que presente el licitante en
el Acto de Presentacion y Apertura de Proposiciones
Técnicas y Econdmicas, de esta licitacion.

OBJETIVO:
ELABORADA POR:
No. DATO.
1 No.
2 Nombre del licitante.
3 R.F.C.
4 Fabricante —Distribuidor.
5 Fecha.
Lugar de entrega.
Plazo de Entregas.
8
No. de Producto.
9 Descripcién del Producto.
Nombre (s) del (las) marca
10 (s).
11 Nombre y firma del

Representante legal.

El licitante.

ANOTAR.

El nimero de la licitacién que corresponda.

El nombre, denominaciéon o Razon Social completo del
licitante cuyos datos deberan coincidir con su R.F.C.

Registro Federal de Contribuyentes.

Estos espacios deberan ser llenados por los licitantes
indicando con una “X”, si es fabricante o distribuidor.

En dos digitos el dia y mes, y en cuatro digitos el afio en
que se celebra la licitacion.

Me apego a lo establecido en esta convocatoria.
Me apego a lo establecido en esta convocatoria.

El producto que corresponda a los servicios propuestos
anotando los digitos consecutivos, conforme se indica
en el Anexo numero 1 (uno) de esta convocatoria.

Debera utilizar un solo formato para todos los servicios
que proponga.

La descripcion del producto que le corresponda al bien
propuesto anotandola conforme se indica en el Anexo
numero 1 (uno) de esta convocatoria.

Solo aplica licitantes distribuidores. En este espacio
debera anotar para cada uno de los servicios
propuestos el nombre de la marca (si fuera el caso).

El nombre del representante o apoderado legal del
Licitante.
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ANEXO 9
. itari Costo Mensual del
Cantidad de Costo Unitario 1)
Componente Servicios Mensual del Servicio Servicio
(Moneda Nacional) (Moneda Nacional)
Mesa de Servicios 1 $ $

Subtotal (M.N.): $
Dependencia o Costo Mensual del Primer Afio Segundo Ao Tercer Afo Subtotal del
Entidad del Sector Servicios (11 meses) (12 meses) (12 meses) Proyecto
Educativo (Moneda Nacional) (M.N.) (M.N.) (M.N.) (Moneda Nacional)
Areas Centrales de
la SEP
OIC en la SEP
$ $ $ $ $
INDAUTOR
INEHRM
Subtotal (M.N.): | $ $ $ $
LV.A. (16%): | $ $ $ $
TOTAL (M.N.): | $ $ $ $
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ANEXO 10

FORMATO DE ACUSE DE RECIBO DE DOCUMENTOS REQUERIDOS.

NOMBRE DE LA EMPRESA:
FECHA:

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL:

FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL:

DOCUMENTO. Si NO
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ANEXO 11

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS
DIRECCION DE ADQUISICIONES

ENCUESTA DE TRANSPARENCIA

No.
PROCEDIMIEN SERVICIO 0
TO: IADQUISICION

INSTRUCCIONES : FAVOR DE CALIFICAR LOS SUPUESTOS PLANTEADOS EN ESTA ENCUESTA CON UNA "X", SEGUN
CONSIDERE

CALIFICACION
TOTALMENTE EN GENERAL TOTALMENTE
FACTOR SUPUESTOS DE DE Erﬂ; EGSEI:‘CELFEI}?LDO EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO
El contenido de la convocatoria es claro para la
1 ladquisicién o contratacion de servicios que se
retende realizar.
9 Las preguntas técnicas efectuadas en el evento, se
contestaron con claridad.
El evento se desarrollé con oportunidad, en razén
8 de la cantidad de documentacién que presentaron
con claridad.
4 La resolucién técnica fue emitida conforme a la
lconvocatoria y junta de aclaraciones del concurso.
En el fallo se especificaron los motivos y el
5 fundamento que sustenta la determinacion del
licitante adjudicado y los que no resultaron
adjudicados.
GENERALES
10 El acceso al inmueble fue expedito.
9 [Todos los eventos dieron inicio en el tiempo
establecido.
El trato que me dieron los servidores publicos de Ia|
6 Institucion durante la licitacion fue respetuoso |
amable.
Volveria a participar en otra Licitacion que emita la
institucion.
El concurso se apegd a la normatividad aplicable.
COMENTARIOS QUE DESEA AGREGAR:
* SE RECOMIENDA QUE LA ENCUESTA SE ENTREGUE O ENVIE, A MAS TARDAR DOS DIiAS HABILES SIGUIENTES
DE LA EMISION DEL FALLO.
* FAVOR DE ENTREGAR LA PRESENTE ENCUESTA, EN ALGUNA DE LAS SIGUIENTES
OPCIONES:
a)Direccion de Adquisiciones, Av. Arcos de Belén No. 79, 4° piso, Esq. con Av. Balderas, Col. Centro,
Delegacion Cuauhtémoc, México D. F. C.P. 06010.
b)En la urna que al final del fallo encontrara en el lugar donde se celebre el evento.
c)Enviarla al Correo Electrénico ralfaro@sep.gob.mx Director de Planeacion.
EMPRESA REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA
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ANEXO 12

FORMATO DE NOTIFICACION ELECTRONICA.

México, D. F. de de 2010.
(Anotar la misma fecha de la propuesta)

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA.
Direccion de Adquisiciones.
Presente.

En relaciéon con la licitacién publica nacional ndmero (anotar el numero), en mi caracter de
representante legal de la empresa , S. A. de C. V., manifiesto mi aceptacién de que
aquellas notificaciones que se deriven del presente proceso, se realicen a mi representada a través
de cualquier medio de comunicacion electrénica, en términos de la fraccion Il del articulo 35 de la Ley
Federal de Procedimiento Administrativo.

Al efecto, sefalo la siguiente cuenta de correo electronico (...) y me comprometo, bajo protesta de
decir verdad, a confirmar la recepcién de cualquier notificacion que se realice por este mismo
conducto.

Atentamente,

Nombre completo y firma.
Representante Legal.
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ANEXO 13
FORMATO DE UBICACION DE LA ESTRATIFICACION.
México, D. F. de de 2010.
SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA.
Direccion de Adquisiciones.
Presente.
En relacion con la Licitacion Publica Nacional Numero como

Representante Legal de la Empresa

siguiente:

(Seleccionar la (s) que corresponda (n) y sombrear)

, S. A de C. V., manifiesto que mi
representada se encuentra en la ubicacién de la estratificacion establecida en el articulo 3 fraccion I
de la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequeia y Mediana Empresa, siendo la

Estratificacion
Rango de Rango de monto o
. . de Tope maximo
Tamao Sector numero de ventas anuales combinado*
trabajadores
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Pequena . Desde 11 hasta | Desde $4.01 hasta
Comercio 30 $100 93
. - Desde 11 hasta| Desde $4.01 hasta
Industria y Servicios 50 $100 95
Mediana Comercio Desde 31 hasta Desde $100.01
100
hasta 235
. Desde 51 hasta
Servicios $250
100
Desde $100.01
Industria Desde2g(1) hasta hasta 250
$250

*Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%.
El tamano de la empresa se determinara a partir del puntaje obtenido conforme a la siguiente féormula:
Puntaje de la empresa = (Numero de trabajadores) X 10% + (Monto de Ventas Anuales) X 90%, el
cual debe ser igual o menor al Tope Maximo Combinado de su categoria.

Atentamente

Representante Legal.
Nombre completo y firma.
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ANEXO 14

Con. No. 000/20___

Contrato Abierto Plurianual de Prestacion de Servicios de : que
celebran por una parte la Secretaria de Educacién Publica, en lo sucesivo “LA SEP”,
representada por la Lic. Karla Raygoza Rendon, Directora General de Recursos Materiales y
Servicios, asistido por el Lic. Manuel Fonseca Lépez, Director General de Tecnologia de la
Informacion, y por el , Director de Dictaminacion Técnica y
Gestion de Contratacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, ambos
adscritos a la Direccion General de Tecnologia de la Informacion, y por la otra parte,
, en lo sucesivo “EL PROVEEDOR”, representada por el
, en su caracter de Legal, de conformidad con
las declaraciones y clausulas siguientes:

DECLARACIONES

l.- De “LA SEP”:

I.1.- Que es una dependencia de la Administracion Publica Centralizada, cuyas atribuciones
se encuentran establecidas en el articulo 38 de la Ley Organica de la Administracion Publica
Federal.

I.2.- Que su representante, la Lic. Karla Raygoza Renddn, Directora General de Recursos
Materiales y Servicios, cuenta con facultades legales suficientes para celebrar el presente
Contrato de conformidad con el Acuerdo Secretarial No. 163, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el dia 6 de agosto de 1992.

1.3.- Que dentro de su estructura organica cuenta con la Direccién General de Tecnologia de
la Informacion, a la que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 38 de su Reglamento
Interior, le corresponde entre otras atribuciones: formular y ejecutar los programas de
mantenimiento, funcionamiento y evaluaciones de los bienes de tecnologia de la
informacioén, proporcionar el apoyo y la asesoria que se requiera en materia de tecnologia
de la informacion a las Unidades Administrativas de la dependencia; y proponer las normas
para regular la administracion de los recursos de tecnologia de la informacién de la
dependencia bajo criterios de austeridad, modernizacion tecnoldgica, optimizacion,
eficiencia y racionalidad.

l.4.- Que para el correcto desempefo y optimizaciéon de las atribuciones que tiene
encomendadas, requiere contratar los Servicios de , que de
acuerdo a sus conocimientos, experiencia, recursos humanos, técnicos, financieros e
infraestructura puede proporcionarle “EL PROVEEDOR?”, en los términos y condiciones del
presente Contrato y sus Anexos.

1.5.- Que los recursos financieros necesarios para cubrir las erogaciones que se deriven del
presente Contrato, los cubrirdA con cargo a la partida presupuestaria:
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1.6.- Que el presente Contrato se adjudicé con fundamento en los articulos 26 fraccion |
de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, con base
en el Acta de Fallo de la Licitacion Publica Nacional No. 0001100-000/ _ de fecha

1.7.- Que con oficio No. 315-A- defecha ___de __ de 20__0, la Direccion General
de Programacion y Presupuesto “A”, adscrita a la Subsecretaria de Egresos, de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, con fundamento en los articulos 1, 3, 4, 32, 41
fraccion Il inciso g) y 50 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria
(Ley), 1, 3, 8 Ay 147 del Reglamento de la Ley; 13, parrafo tercero, 24, 25 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 65 fraccion Xl del
Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, informé que no tiene
inconveniente para que se formalizara el presente contrato, tomando en cuenta entre otros
los siguientes aspectos, que sera responsabilidad de “LA SEP” prever los recursos
presupuestarios necesarios en los ejercicios fiscales de 2011, 2012 y 2013, en el entendido
de que dichos recursos quedaran sujetos a la disponibilidad financiera y presupuestaria que
apruebe la H. Camara de Diputados, en dichos ejercicios fiscales y al calendario de gasto
que autorice la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

1.8.- Que cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes No. SEP210905778, y para los
efectos de este Contrato, sefiala como su domicilio el ubicado en la Avenida Arcos de Belén

No. 79, Esquina Avenida Balderas, 4° piso, Colonia Centro, Delegacién Cuauhtémoc, C.P.
06010, en la Ciudad de México.

Il.- De “EL PROVEEDOR”:

Il.1.- Que es una Sociedad Andnima legalmente constituida conforme a las leyes mexicanas,

como lo acredita con el Testimonio de la Escritura Publica No.  de fecha __ de

de _ , otorgada ante la fe del Notario Publico No.  del , Lic.
, inscrita en el Registro Publico de Comercio en el folio mercantil No.

,de fecha _ de de

I1.2.- Que el , en su caracter de Legal cuenta con las facultades

suficientes para celebrar el presente Contrato, como lo acredita con el Testimonio de la

Escritura Publica No. de fecha __ de de , otorgada ante la fe del

Notario Publico No. del Lic. , facultades que bajo

protesta de decir verdad, manifiesta no le han sido revocadas ni modlflcadas en forma
alguna a la fecha de suscripcién del presente instrumento.

11.3.- Que tiene por objeto social, entre otros:

I.4.- Que suscribe el presente instrumento en su modalidad de Contrato Abierto, que el
personal que asignara para atender los servicios materia del mismo, es profesional y esta
debidamente capacitado para ello; asimismo cuenta con la organizacién, recursos
materiales, experiencia, capacidad técnica y financiera para prestar de forma eficiente los
servicios en los términos y condiciones establecidos en este instrumento y sus Anexos.

I1.5.- Que manifiesta bajo protesta de decir verdad, que se encuentra inscrito en el Registro
Federal de Contribuyentes bajo la clave:
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11.6.- Que bajo protesta de decir verdad, manifiesta que ninguno de sus socios o accionistas
desempefan empleo, cargo o comision en el servicio publico, ni se encuentran inhabilitados
para ello, asi como que tampoco su representada se encuentra en alguno de los supuestos
que establecen los articulos 50 y 60 antepenultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

I.7.- Que para los efectos de este Contrato, sefiala como domicilio el ubicado en
No. _, Col. , Delegacion , C.P. en la Ciudad de México.

Vistas las declaraciones que anteceden es conformidad de las partes cumplir y hacer
cumplir lo que se consigna en las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- Objeto: Es objeto de este Contrato la prestacion de servicios por parte de “EL
PROVEEDOR” a favor de “LA SEP”, consistentes en: los Servicios de
, que se indican en el Anexo “A” (Relacién de Servicios y Costos),
de conformidad con lo establecido en el Anexo “B” (Descripcion de los Servicios),
Anexos que suscritos por ambas partes, forman parte integrante del presente instrumento.

SEGUNDA.- Precio: “LA SEP” se obliga a pagar a “EL PROVEEDOR” como
contraprestacion por los servicios objeto de este Contrato, la cantidad total de la cantidad
minima de $ ( Pesos 00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor
Agregado, y hasta la cantidad maxima de $ ( Pesos
00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado, de conformidad con lo siguiente:

A).- Por el periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de 2011, la cantidad minima de
$ ( Pesos 00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor
Agregado, y hasta la cantidad maxima de $ ( Pesos
00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado.

B).-. Por el periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de 2012, la cantidad minima de
$ ( Pesos 00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor
Agregado, y hasta la cantidad maxima de $ ( Pesos
00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado.

C).- Por el periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de 2013, la cantidad minima de

( Pesos 00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor
Agregado, y hasta la cantidad maxima de $ ( Pesos
00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado.

Las partes convienen que las cantidades sefaladas en los incisos A), B), y C) de la presente
Clausula, quedaran sujetas para efectos de su ejecucion y pago, a la disponibilidad
presupuestaria que autorice la H. Camara de Diputados en los ejercicios fiscales 2011, 2012
y 2013, por lo que sus efectos estaran condicionados a la existencia de los recursos
presupuestarios respectivos, sin que la no realizaciéon de la referida condiciéon suspensiva
origine responsabilidad alguna para las partes.
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Los precios de los servicios seran fijos durante la vigencia de este Contrato y de sus
ampliaciones que en su caso convengan las partes.

TERCERA.- Forma de pago: “LA SEP” se obliga y “EL PROVEEDOR” acepta que la
cantidades que resulten por la prestacién de los servicios materia de este Contrato le sean
pagadas por mensualidades vencidas, contra la prestacion de los servicios devengados a
entera satisfaccion de la Direccion General de Tecnologia de la Informacion de “LA SEP”,
con base en los costos unitarios pactados en el Anexo “A” y de conformidad con la
descripcion de los servicios indicados en el Anexo “B”, sin exceder los montos maximos
establecidos en la cldusula SEGUNDA.

“EL PROVEEDOR” se compromete a entregar a “LA SEP” a través de la Coordinacion
Administrativa de la Direccion General de Tecnologia de la Informacion, ubicada en la calle
Versalles No. 49, piso 6, Colonia Juarez, Delegacion Cuauhtémoc, la factura
correspondiente dentro de los 10 (diez) dias habiles posteriores a la conclusion del mes en
que sean prestados los servicios, misma que contendra todos los datos y requisitos fiscales
aplicables desglosando el Impuesto al Valor Agregado.

En caso de errores en la factura y/o documentacién anexa “LA SEP”, a través de la
Coordinacién Administrativa de la Direccién General de Tecnologia de la Informacion, en un
término de 3 (tres) dias habiles, devolvera el documento a “EL PROVEEDOR?” para que
sea corregido y lo presente nuevamente e inicie el tramite de pago.

Presentada la factura y validada técnicamente por la Direccion de Administracion de la
Infraestructura de Coémputo y fiscalmente por la Coordinacion Administrativa, ambas
adscritas a la Direccién General de Tecnologia de la Informacion de “LA SEP”, se
procedera a su pago dentro de los 20 (veinte) dias naturales siguientes, esto considerando
que no existan aclaraciones al importe o a los servicios facturados.

CUARTA.- Vigencia: La vigencia del presente Contrato sera del __ de de 2011 al
31 de diciembre de 2013, teniendo “LA SEP” la facultad de darlo por terminado
anticipadamente, con la unica obligacién de notificar por escrito dicha terminacién a “EL
PROVEEDOR” con 10 (diez) dias de anticipacion previos a la fecha que se establezca la
terminacion anticipada, extinguiendo toda relacion contractual desde el momento en que ello
acontezca, pagando unicamente la cantidad que proporcionalmente corresponda.

QUINTA.- Garantia: “EL PROVEEDOR?”, para garantizar el cumplimiento de todas y cada
una de las obligaciones derivadas del presente Contrato, se obliga a presentar una fianza
expedida por institucion legalmente autorizada para ello, a favor de la Tesoreria de la
Federacion y a disposicion de la Secretaria de Educacién Publica, por un importe
equivalente al 10% (diez por ciento) de la cantidad total indicada de la clausula
SEGUNDA sin incluir el Impuesto al Valor Agregado.

“EL PROVEEDOR” se obliga a entregar a “LA SEP” la fianza referida dentro de los 10
(diez) dias naturales siguientes a la firma de este Contrato.

“LA SEP” podra hacer efectiva la fianza antes referida en caso de que “EL PROVEEDOR”
incumpla con alguna de las obligaciones a su cargo establecidas en este Contrato.

“EL PROVEEDOR” debera mantener vigente la fianza mencionada hasta el total
cumplimiento de sus obligaciones a entera satisfaccion de “LA SEP” o hasta el dia en que
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la misma le comunique la terminacién anticipada del Contrato, en la inteligencia de que la
fianza s6lo podra ser cancelada mediante autorizacién por escrito de “LA SEP”.

SEXTA.- Responsabilidad Laboral, Civil y Fiscal: “EL PROVEEDOR” reconoce y acepta
que cuenta con los elementos propios y suficientes a que se refieren los articulos 13 y 15 de
la Ley Federal del Trabajo, siendo en consecuencia unico patron de todas y cada una de las
personas que intervengan en el desarrollo y ejecucién de los servicios pactados en este
Contrato, liberando a “LA SEP” de cualquier responsabilidad en materia laboral o de
seguridad social que sobre el particular se llegara a presentar en su contra, también subsiste
para “EL PROVEEDOR?”, la responsabilidad civil y fiscal cuando derive de obligaciones que
nacen de actos emanados del presente Contrato.

SEPTIMA.- Modificaciones: “LA SEP” podra modificar el presente Contrato conforme a lo
establecido en el Articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, en cuyo caso “EL PROVEEDOR” se obliga a presentar el endoso
correspondiente a la fianza referida en la clausula QUINTA.

OCTAVA.- Cesion de Derechos: "EL PROVEEDOR” se obliga a no ceder los derechos y
obligaciones derivados del presente Contrato, en forma parcial o total, a favor de cualquier
otra persona, con excepcién de los derechos de cobro, en cuyo caso debera contar con el
consentimiento previo y por escrito de “LA SEP”.

NOVENA.- Penas Convencionales: Las partes convienen que en caso de que “EL
PROVEEDOR?” incurra en atraso en la prestacion de los servicios de acuerdo a los términos
y condiciones estipulados en el presente Contrato y sus Anexos, pagara a “LA SEP” como
pena convencional el 5% (cinco por ciento), sobre el monto mensual de los servicios no
prestados oportunamente, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, siempre y cuando el
atraso sea imputable al mismo.

La aplicacion de las penas convencionales procedera por atraso en el cumplimiento de las
obligaciones de “EL PROVEEDOR?” en la prestacion de los servicios de conformidad a lo
establecido en el Anexo “B” del presente Contrato, y no podran exceder del monto de la
garantia de cumplimiento referida en la clausula QUINTA de este Contrato.

Dichas penas las cubrira “EL PROVEEDOR” a opcion de “LA SEP”, mediante cheque
certificado o de caja a favor de la Tesoreria de la Federacion, o mediante su aplicacion y
descuento en la facturacion que presente “EL PROVEEDOR” por los servicios prestados.

Lo anterior sera independiente a la opcién de rescision establecida en la clausula DECIMA
de este Contrato y de hacer efectiva la garantia otorgada para su cumplimiento, referida en
la clausula QUINTA del mismo.

DECIMA.- Rescision: Ambas partes acuerdan que “LA SEP” podra rescindir
administrativamente el presente Contrato, sin necesidad de declaracion judicial previa, en
caso de incumplimiento de las obligaciones a cargo de “EL PROVEEDOR?”, en cuyo caso
“LA SEP” procedera de conformidad con lo establecido por el articulo 54 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Las partes convienen en que, cuando el incumplimiento de las obligaciones de “EL
PROVEEDOR?”, no derive del atraso a que se refiere la clausula NOVENA, “LA SEP” podra
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iniciar en cualquier momento posterior al incumplimiento, el procedimiento de rescision de
este Contrato.

Asimismo, ambas partes acuerdan en que el presente Contrato podra darse por terminado
anticipadamente, cuando concurran razones de interés general.

DECIMA PRIMERA.- Defectos y Vicios Ocultos: “EL PROVEEDOR” se obliga a
responder ante “LA SEP” por los defectos y vicios ocultos de los bienes que proporcione
para la prestacién de los servicios, asi como de la calidad de los servicios objeto del
presente Contrato, al igual que de cualquier otra responsabilidad en que incurra, en los
términos sefalados en este Contrato y sus Anexos, de conformidad con lo dispuesto por el
articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y en la
legislacion aplicable.

DECIMA SEGUNDA.- Supervision: “LA SEP” convienen “EL PROVEEDOR” en que el
seguimiento, verificacion, evaluacion y recepcion de los servicios de su parte, estara a cargo
de la Direccion de Administracion de la Infraestructura de Cémputo adscrita a la Direccion
General de Tecnologia de la Informacion de “LA SEP”.

DECIMA TERCERA.- Subordinacién: “EL PROVEEDOR” no estara sujeto a subordinacion
ni dependencia en cuanto a sus servicios, pero debera reportar a “LA SEP”, los resultados
de su trabajo, gestiones y acciones sobre los servicios contratados, en la forma, tiempo y
lugar que ésta le sefale por conducto de su Direccién General de Tecnologia de la
Informacion, debiendo rendir los informes que se le solicite.

DECIMA CUARTA.- Administracion y Vigilancia: Las partes convienen que la
administracion y vigilancia del cumplimiento de este Contrato por parte de “LA SEP”, estara
a cargo de los Titulares de la Direccion de Dictaminacion Técnica y Gestién de Contratacion
de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones y de la Direccion de Administracion de
la Infraestructura de Computo, ambas adscritas a la Direcciéon General de Tecnologia de la
Informacion, quienes se encargaran de todas las acciones administrativas y de enlace, asi
como de verificar que los servicios se presten y sean ejecutados conforme a lo establecido
en este instrumento y sus Anexos.

“LA SEP” se reserva el derecho de verificar en cualquier tiempo y por los medios que
estime pertinentes, la correcta ejecucion de los servicios objeto del presente Contrato, en
consecuencia, “EL PROVEEDOR” se obliga a proporcionar a “LA SEP” todas las
facilidades e informacién que le requiera para tales efectos.

DECIMA QUINTA.- Difusién: “EL PROVEEDOR?” se obliga a no difundir la informacién que
por virtud de los servicios objeto de este Contrato tenga conocimiento, sin la autorizacion
previa y por escrito de “LA SEP”.

DECIMA SEXTA.- Caso fortuito o de fuerza mayor: Las partes no seran responsables por
cualquier atraso en el cumplimiento de las obligaciones contraidas, cuando ocurran
circunstancias de caso fortuito o de fuerza mayor.

DECIMA SEPTIMA.- Derechos de Propiedad Intelectual y Derechos de Autor: “EL
PROVEEDOR” asume la responsabilidad total en caso de que con motivo de la prestacion
de los servicios materia de este Contrato se infrinjan patentes, marcas, derechos de autor,
propiedad industrial o cualquier otro derecho en materia intelectual, obligandose a responder
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legalmente en el presente o futuro ante cualquier reclamacién de terceros, dejando a salvo a
“LA SEP” o a quienes sus derechos e intereses representen.

“EL PROVEEDOR” manifiesta conocer el contenido y alcances de la Ley Federal del
Derecho de Autor y en forma especifica lo dispuesto por el articulo 83 de la misma, por lo
que conviene con “LA SEP” en que la titularidad de los derechos patrimoniales de autor
que, en su caso, se originen con motivo de los servicios objeto del presente Contrato
correspondera a “LA SEP”, ajustandose a lo dispuesto por la ley en la materia.

DECIMA OCTAVA.- Legislaciéon y Jurisdiccion: Ambas partes convienen en que, todo lo
no previsto expresamente en el presente Contrato, se regira por las disposiciones
contenidas en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y
demas disposiciones que de ella se deriven; asimismo seran aplicables supletoriamente el
Cadigo Civil Federal, la Ley Federal de Procedimiento Administrativo y el Cddigo Federal de
Procedimientos Civiles.

En caso de controversia para la interpretacién y cumplimiento del presente Contrato, las
partes se someten a la jurisdiccion y competencia de los Tribunales Federales en la Ciudad
de México, renunciando “EL PROVEEDOR?” al fuero que le pudiera corresponder por razon
de su domicilio presente, futuro o por cualquier otra causa.

Enteradas ambas partes del contenido, alcance y efectos legales del presente Contrato, lo
ratifican y firman de conformidad en cuatro tantos originales en la Ciudad de México, el dia
__de de 20__.

Por: “LA SEP” Por: “EL PROVEEDOR”
Lic. Karla Raygoza Rendén

Directora General de Recursos
Materiales y Servicios

Lic. Manuel Fonseca Lépez

Director General de Tecnologia
de la Informacion

Director de Dictaminaciéon Técnica y
Gestion de Contratacion de Tecnologias
de la Informacion y Comunicaciones de la
Direccién General de Tecnologia de la
Informacion
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Ing. Luis Jorge Tejada Figueroa
Director de Administracién de la
Infraestructura de Computo de la Direccion
General de Tecnologia de la Informacion

ULTIMA HOJA DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO A
LA PLATAFORMA SUN, CELEBRADO ENTRE LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICAY
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