PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL
No. TSJCDMX/LPN-020/2018
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO DE IMPRESION PARA EL TRIBUNAL
SUPERIOR DE JUSTICIA Y EL CONSEJO DE LA JUDICATURA AMBOS

TSICDMX DE LA CIUDAD DE MEXICO

APARTADO TECNICO

APARTADO “A”

DEFINICIONES Y ACRONIMOS

TSJCDMX: Tribunal Superior de Justicia de la Ciudad de México.
CJCDMX: Consejo de la Judicatura de la Ciudad de México.
CAT: Centro de Atencion Telefénica.

DEGT: Direccién Ejecutiva de Gestion Tecnoldgica.

DOC: Direccion de Operacion y Control.

DEA: Direccion de Enlace Administrativo.

ITIL, ITIL FOUNDATION: ITIL son las siglas en inglés de Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacién (Information Technology Infrastructure Library), es un
conjunto de conceptos y practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion. ITIL Foundation es el certificado basico que acredita un conocimiento basico
de ITIL en gestion de servicios de tecnologias de la informacion.

INCIDENCIA/INCIDENTE: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del
servicio y que causa, o puede causar una interrupcion de este o una reduccion de la calidad
de dicho servicio.

TICKET: Numero unico de seguimiento de incidencia asignado por el CAT.
SLA: Acuerdo de Niveles de Servicio (siglas en Inglés).

SITUACION ACTUAL.

La Direccion Ejecutiva de Gestion Tecnoldgica y la Direccion de Enlace Administrativo, son
las area al interior del Tribunal Superior de Justicia de la Ciudad de México, a través de las
cuales se brindan los Servicios de infraestructura tecnolégica para el TSJCDMX y CJCDMX.

La DEGT tiene un Centro de Atencién Telefénica Institucional (CAT), el cual funge como
punto principal y preferente de contacto entre los usuarios de las Unidades Administrativas,
de Apoyo Judicial y Organos Jurisdiccionales del TSJCDMX y del CJCDMX vy la gama de
productos y servicios que provee el Tribunal, a través de licitante participantees o personal
interno.

En el estado actual del Tribunal se presentan diversas complicaciones que dificultan la
continuidad en el funcionamiento de los equipos de impresion tales como:

e Escases de refacciones.
¢ Incremento de costo de refacciones.
e Alto costo de mantenimiento.
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e Recuperacion de piezas usadas.

¢ Inconformidad con los servicios.

e Incompatibilidad con sistemas institucionales.
e Inestabilidad de software.

e Sobrecarga de trabajo.

ALCANCES

Se requiere del arrendamiento financiero de equipos de Impresién para el TSICDMX y
CJCDMX, que incluya, impresoras, consumibles y servicios necesarios para su operacion
asi como el mantenimiento preventivo y correctivo; estos equipos deberan ser nuevos,
originales, no remanufacturados; con tecnologia de vanguardia, para garantizar y optimizar
el servicio que brindan las areas administrativas, jurisdiccionales y de apoyo judicial.

El servicio debera estar estructurado de los siguientes elementos:

e Suministro de equipos.

e Control de inventarios.

e Soporte técnico

e Suministro de consumibles

e Administracion de impresion

e Mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos arrendados, (en su caso la
sustitucion de los mismos).

El TSJICDMX y CJCDMX requieren que el licitante participante del servicio mantenga la
continuidad de las operaciones administrativas y de asistencia técnica que forman parte de
los servicios de equipos de impresion.

El licitante adjudicado, deberd mantener la continuidad de las operaciones; integrara y
operara todos los servicios, requerimientos y demas elementos que se le soliciten en el
presente Apartado, en apego a los compromisos y metas de servicios que estan plasmadas
en el rubro de Niveles de Servicio.

Los servicios seran entregados en los domicilios que se describen en el “Apartado B”, sin
embargo el TSICDMX y CJCDMX, se reservan el derecho de aumentar o disminuir los
sitios donde se prestaran los servicios objeto del presente Apartado.

El Licitante adjudicado tendra la obligacién de planear, operar y supervisar los servicios,
bajo la rectoria que le establezca la DEGT en su caracter de administrador del contrato
quien designara los enlaces en las areas usuarias, quienes seran también corresponsables
de la correcta vigilancia de la prestacion del servicio.

—
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Dentro de los primeros 10 dias habiles a partir de la notificacion del fallo, el licitante
adjudicado debera realizar reuniones de trabajo con el personal autorizado por la DEGT;
en estas se generaran minutas que deberan ser firmadas por todos los participantes y se
agregara a la documentacion que se genere y acuerde para el inicio de los servicios,
considerando al menos:

¢ Informacién de manejo y apego de procedimientos institucionales.

¢ Definicion de actividades.

e Directorio con teléfono de contacto y correo electronico de todas las personas
que componen la lista de personal presentada en la propuesta técnica.

e Eldisefo de las “Ordenes de servicio”.

e Entrega de la pantalla LCD de al menos 45” y herramientas para navegacion en
web a través del explorador Chrome, ya sea usando interface tipo Smart TV, o
computadora, para el monitoreo de los reportes.

e Plan de trabajo para el suministro de equipo, consumibles y mantenimiento
preventivo.

El licitante adjudicado del servicio podra considerar la opcion de donacién de los equipos
al término del contrato.

GRUPO 1: TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA CIUDAD DE MEXICO

1. SUMINISTRO DE EQUIPO

A partir del periodo sefialado en el “Apartado B”, el licitante adjudicado debera iniciar las
tareas relacionadas con el suministro de equipo de impresién de acuerdo con las
caracteristicas especificadas en los Apartados técnicos; bajo ninguna circunstancia se
aceptara que el licitante adjudicado suministre equipamiento con caracteristicas inferiores
a las descritas en este Apartado.

El suministro de equipos de impresion para el TSJCDMX, deben incluir lo siguiente:

e Entrega en el edificio correspondiente.

¢ Distribucion en la areas usuarias que incluira: instalaciéon, configuracion, puesta
a punto y retiro de los equipos a sustituir.

¢ Reubicacion de equipos de impresién nuevos y existentes.

e Ellicitante participante sera el responsable de realizar la configuracion de red en
los equipos de impresion como parte del servicio especificado en el presente
Apartado.

-
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La cantidad minima de equipos a proporcionar se muestra a continuacion:

Impresora Laser/Led Monocromatico Perfil 2 1633
Impresora Laser/Led Monocromatico Perfil 3 307
Impresora Laser Portatil 255
Impresora Laser/Led Color Perfil 1 15
Impresora Laser/Led Color Perfil 2 6
Ploter 2

Total 3017

El licitante adjudicado se compromete a suministrar la totalidad de los equipos de impresion
en acuerdo a los niveles de servicio para el suministro de equipos de impresion.

1.1. CARACTERISTICAS MINIMAS DEL EQUIPO DE IMPRESION POR PERFIL

Impresora Laser/Led Monocromatico Perfil 1

Sistema de impresion Blanco y Negro con tecnologia Laser/LED
Memoria instalada 256MB

Velocidad de impresion 41 ppm

Tiempo para imprimir la primer pagina 6 seg

Resolucion 1200X1200 dpi

Ciclo de trabajo mensual 90,000 paginas

Compatibilidad Windows Server 2008 (32 y 64 bits y 2008

R2), Windows 7 (32 y 64 bits), Windows vista
(32 y 64 bits), Windows XP y Windows 8,
Windows 10, MAC OS.

Entrada de papel Capacidad de 500 hojas en bandeja de
entrada con un alimentador automatico y
alimentador multiuso

Salida de papel Capacidad de 150 hojas Cara Abajo
Dispositivo duplex instalado (impresion a | SI
doble cara)
Tamarnio de papel soportado A4, A5, Carta, Oficio, Legal, Ejecutivo,
Sobres
Tipo de papel Papel Bond, Etiquetas, Sobres y papel
cartulina.
Peso de papel Peso minimo de papel 64gr/m2
Puertos USB 2.0
—
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Interface red

10/100 Base T Ethernet Autosensing con
conector RJ-45

Fuente de alimentacion

127 VAC +/- 10% a 60 Hz

Ahorro de energia

Compatibilidad con Energy Star

Accesorios

Cable de alimentacion Polarizado

Impresora Laser/Led Monocromatico Perfil 2

Sistema de impresion

Blanco y Negro con tecnologia Laser/LED

Memoria instalada

512MB

Velocidad de impresion 47ppm

Tiempo para imprimir la primer pagina 5 seg
Resolucion 1200X1200 dpi
Ciclo de trabajo mensual 100,000 paginas

Compatibilidad

Windows Server 2008 (32 y 64 bits y 2008
R2), windows 7 (32 y 64 bits), Windows
vista (32 y 64 bits), Windows XP y Windows
8, Windows 10, MAC OS.

Entrada de papel

Capacidad de 500 hojas en bandeja de
entrada con un alimentador automatico y
alimentador multiuso

Salida de papel

Capacidad de 150 hojas Cara Abajo

Dispositivo duplex instalado (impresion a
doble cara)

Sl

Tamano de papel soportado

A4, A5, Carta, Oficio, Legal, Ejecutivo,
Sobres

Tipo de papel

Papel Bond, Etiquetas, Sobres y papel
cartulina.

Peso de papel

Peso minimo de papel 64gr/m2

Puertos

USB 2.0

Interface red

Ethernet 10/100/1000 Autosensing con
conector RJ-45

Fuente de alimentacion

127 VAC +/- 10% a 60 Hz

Ahorro de energia

Compatibilidad con Energy Star

Accesorios

Cable de alimentacion Polarizado

£
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Impresora Laser/Led Monocromatico Perfil 3

Sistema de impresion

Blanco y Negro con tecnologia Laser/LED

Memoria instalada

256MB

Velocidad de impresion 55 ppm
Resolucion 1200X1200 dpi
Tiempo para imprimir la primer pagina 5 seg

Ciclo de trabajo mensual 280,000 paginas

Compatibilidad

Windows Server 2008 (32 y 64 bits y 2008
R2), Windows 7 (32 y 64 bits), Windows vista
(32 y 64 bits), Windows XP y Windows 8,
Windows 10, MAC OS.

Entrada de papel

Capacidad de 500 hojas en bandeja de
entrada con un alimentador automatico y
alimentador multiuso

Salida de papel

Capacidad de 500 hojas Cara Abajo

Dispositivo duplex instalado (impresion a
doble cara)

S|

Tamano de papel soportado

A4, A5, Carta, Oficio, Legal, Ejecutivo,
Sobres

Tipo de papel

Papel Bond, Etiquetas, Sobres y papel
cartulina.

Peso de papel

Peso minimo de papel 64gr/m2

Puertos

USB 2.0

Interface red

10/100 Base T Ethernet Autosensing con
conector RJ-45

Fuente de alimentacion

127 VAC +/- 10% a 60 Hz

Ahorro de energia

Compeatibilidad con Energy Star

Accesorios

Cable de alimentacion Polarizado
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Impresora Portatil

Sistema de Impresion

Color con tecnologia Inyeccion de tinta

Velocidad de Impresion

Negro: Hasta 9.0 ipm , Color: Hasta 5.8 ipm

Peso

2.2 kg

Resolucién

Hasta 9.600 x 2.400 ppp

Compeatibilidad

Windows® 8, Windows 8.1, Windows 7, Windows 7
SP1, Windows Vista SP1, Vista SP2, Windows XP
SP3 of 32 bits ,Mac OS® X v10.6.8 -10.9, iOS,
Android, Windows RT.

Entrada de papel

50 hojas

Gramaje Papel

Papel normal: de 64 a 105 g/m?, Papeles fotograficos
hasta 275 g/m?

Tamano de papel Soportado

A4, B5, A5, Carta, Legal, Sobres (tamafio DL o
Comercial 10), 10 x 15 cm, 13 x 18 cm, 20 x 25 cm

Tipo de Papel Papel normal, Sobres, Papel Fotografico Brillo Il (PP-
201), Papel Fotografico Brillo (GP-501)
Papel fotografico mate (MP-101), Etiquetas
Fotograficas Adhesivas (PS-101)

Conectividad Google Cloud Print, Apple AirPrint,Modo de punto de

acceso, WLAN PictBridge, Wi-Fi: IEEE802.11 b/g/n,
Seguridad Wi-Fi: WPA-PSK, WPA2-PSK, WEP,
contrasefia de administracion

Banda de frecuencia de LAN inalambrica: 2,4 GHz

Fuente de Alimentacion

100-240 V de CA a 50/60 Hz, Bateria de ion-litio

Accesorios

Cable Eléctrico, Cable de Alimentacion
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Impresora Color Perfil 1

Sistema de Impresion Color con tecnologia Laser/LED

Memoria Instalada 128MB

Velocidad de Impresién 19 ppm

Tiempo de impresién de la 10 seg

primer pagina

Impresion doble carta Incluida Automatica

Resolucion real ( no interpolada) | 1200X600 dpi

Ciclo de Trabajo Mensual 39,000 paginas

Compatibilidad Windows Server 2008 (32 y 64 bits y 2008 R2),

Windows 7 (32 y 64 bits), Windows vista (32 y 64
bits), Windows XP y Windows 8, Windows 10, MAC
OS. .

Entrada de papel Capacidad de 250 hojas en bandeja de entrada con
un alimentador automatico y alimentador multiuso
de 100 hojas

Salida de Papel capacidad de 100 hojas Cara Abajo

Dispositivo Duplex Instalado Si

(impresién a doble cara)

Tamano de papel Soportado A4, A5, Carta, Oficio, Legal, Ejecutivo, Sobres

Tipo de Papel Papel Bond, Etiquetas para laser, Sobres y papel
cartulina.

Puertos USB 2.0

Interface RED 10/100 Base T Ethernet Autosensing con conector
RJ-45

Fuente de Alimentacién 127 VAC +/- 10% a 60 Hz

Ahorro de energia compatibilidad con Energy Star

Accesorios Cable de alimentacion Polarizado, cable USB
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Impresora Color Perfil 2

Sistema de Impresion Color con tecnologia Laser/LED

Memoria Instalada 128MB

Velocidad de Impresion 23 ppm

Tiempo de impresion de la 10 seg

primer pagina

Impresion doble carta Incluida Automatica

Resolucion real ( no interpolada) | 1200X600 dpi

Ciclo de Trabajo Mensual 45,000 paginas

Compeatibilidad Windows Server 2008 (32 y 64 bits y 2008 R2),

Windows 7 (32 y 64 bits), Windows vista (32 y 64
bits), Windows XP y Windows 8, Windows 10, MAC
OS.

Entrada de papel Capacidad de 250 hojas en bandeja de entrada con
un alimentador automatico y alimentador multiuso
de 100 hojas

Salida de Papel capacidad de 100 hojas Cara Abajo

Dispositivo Duplex Instalado Sl

(impresién a doble cara)

Tamafo de papel Soportado A4, A5, Carta, Oficio, Legal, Ejecutivo, Sobres

Tipo de Papel Papel Bond, Etiquetas para laser, Sobres y papel
cartulina.

Puertos USB 2.0

Interface RED 10/100 Base T Ethernet Autosensing con conector
RJ-45

Fuente de Alimentacion 127 VAC +/- 10% a 60 Hz

Ahorro de energia compatibilidad con Energy Star

Accesorios Cable de alimentacion Polarizado, cable USB
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Ploter

Tipo de Impresora

5 colores: 24 pulg. / 609,6 mm

Sistema de Impresion

Color con tecnologia Inyeccion de Tinta

Memoria Instalada

256MB

Velocidad de Impresién

0:42 min modo Standard, B/N A1

Resolucion de impresion

2400 x 2400 ppp

Longitud de Impresion minima

Rollo: 203,2 mm, Hojas cortadas: 279,4 mm

Longitud de impresion maxima

18 m (varia en funcion del sistema operativo y la
aplicacion)

Modo de alimentacion de papel

Alimentacion de rollo: Un rollo, carga superior, salida
frontal Alimentacién manual superior: Una hoja, salida
frontal

Compatibilidad

32 bits: Windows XP, Windows Vista, Windows 7,
Windows 8, Windows 8.1, Windows Server
2003/2003R2, Windows Server 2008, Windows 10.
64 bits: Windows Vista, Windows 7, Windows 8,
Windows 8.1, Windows Server 2003/2003R2,
Windows Server 2008/2008R2, Windows Server
2012/2012R2, Windows 10.

Mac: OSX: 10.6.8 - 10.10.x, MAC OS.

Alimentacion eléctrica

100 — 240 V CA (50 — 60 Hz)

Consumo eléctrico

Funcionamiento: 140 W o menos Apagada en espera:
0,5 W o menos

2. CONTROL DE INVENTARIOS.

El licitante participante que resulte adjudicado tendra que implementar durante los primeros
30 dias habiles, a partir de la notificacion del fallo, una aplicacion que permita obtener la
informacion de uso de la Impresora mensualmente

El licitante participante que resulte adjudicado debera proporcionar de manera mensual la
base de datos, en un formato compatible (XLS, XLSX y CSV) a fin de importarla al CAT
institucional, con informacion de los usuarios que contenga:

¢ Nombre del usuario
¢ Area de adscripcion
e Numero de serie
e Perfil del equipo

e Otros que por necesidades del TSJCDMX se requirieran.

ul) 4rA
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Mensualmente debera notificar las actualizaciones que se den como consecuencia de un
cambio, reubicacién o reasignacion del equipo de impresion.

3. SOPORTE TECNICO

A través del soporte técnico se dara respuesta a todas las incidencias captadas por el CAT
institucional relacionadas con los equipos de impresion que forman parte del servicio de
arrendamiento, se proporcionara el servicio de soporte técnico en sitio y suministrara los
consumibles y las refacciones nuevas necesarias para dejar el equipo de impresion en
6ptimas condiciones de funcionamiento, sin ningun costo adicional para el TSJCDMX.

Para llevar a cabo dicho servicio se debe considerar lo siguiente:

Asignara a un grupo de técnicos e ingenieros suficiente y perfectamente
capacitados para la resolucion de los problemas y fallas.

Brindara asistencia en sitio para garantizar una adecuada solucion a los reportes
de los usuarios del TSJICDMX ubicados en los sitios descritos en el APARTADO B.
Suministrara los consumibles y las refacciones nuevas y originales, no
remanufacturadas necesarias para dejar el equipo de impresion en Optimas
condiciones de funcionamiento

Llevar a cabo el analisis y la evaluacion que lleven a la deteccién del motivo de la
falla reportada y a la solucién de la misma.

Realizar las pruebas necesarias para verificar el buen funcionamiento de los
componentes de la infraestructura, utilizando para tal efecto las herramientas de
diagnéstico recomendadas por los fabricantes.

Remplazar todas aquellas refacciones y/o componentes danados que impidan la
correcta operacion del equipo de impresion, colocando refacciones nuevas, sin
costo adicional para la Institucion.

El equipo se dejara en las condiciones operativas optimas.

Debera acatarse lo indicado en los niveles de servicio como criterio para determinar
la sustituciéon o reparacion de un componente o equipo.

El personal del licitante participante adjudicado tendra acceso a las instalaciones
del TSICDMX, dentro de los horarios establecidos, siempre y cuando no se vea
interrumpida la operacion normal de éste, respetando los sistemas de control y
administracion de cada uno de los inmuebles.

Se debe contemplar que para los equipos que no estén en red Institucional, las
actualizaciones necesarias deberan realizarse en sitio, previa descarga del archivo
de definiciones desde la pagina oficial del fabricante.

Tendra que contemplar que todos los gastos generados, ya sea por el reemplazo
de equipos, o0 movimientos de una ubicacion a otra, durante la vigencia del contrato,
asi como la logistica que esto implique, sera cubierto en su totalidad por el licitante

adjudicado.
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3.1. MESA DE CONTROL.

La mesa de control sera la encargada de la asignacion, seguimiento y documentacion de
los reportes, para asegurar una oportuna atencién y solucion de los reportes, se ubicara en
las instalaciones del licitante participante del servicio y sera el unico punto de contacto con
el CAT institucional.

Debera contar con un nuamero local con las troncales necesarias para seguimiento del
proyecto y de los reportes generados en el CAT institucional, el cual debera ser indicado en
la propuesta técnica del participante junto con el comprobante de la propiedad del numero
a nombre del licitante (factura telefénica o contrato).

Sera responsabilidad de la mesa de control llevar el monitoreo del CAT institucional, durante
el horario de servicio, para enterarse si se abrid un ticket o si se re-abrié uno antiguamente
cerrado de forma errénea.

Sera la encargada de supervisar y monitorear los niveles de servicio en cuanto a los
reportes generados.

3.2. MESA DE AYUDA.

La mesa de ayuda estara en los inmuebles sefalados en el “Apartado B”, y sera la
encargada de dar asesoria telefénica, solucion remota o presencial a los usuarios, siempre
con un alto control de los niveles de servicio, en términos de calidad, eficiencia y asertividad.

Debera asegurar la disponibilidad de los servicios apegandose a lo especificado en el
“Apartado B”.

Debera contar con al menos un equipo con acceso a Internet para la recepcion y solucion
de reportes en cada sitio.

4. SUMINISTRO DE CONSUMIBLES

Se debera contemplar el abastecimiento de los consumibles necesarios para mantener en
funcionamiento el equipo de impresion, (toner, fusor, tambor etc.) durante los 36 meses de
vigencia del contrato, observando las diferentes necesidades y especificaciones de
consumibles conforme lo requiera cada perfil de equipo:

e Impresora laser/Led monocromatica perfil 1 (aprox. 87,385,000 paginas anuales).
e Impresora laser/Led monocromatica perfil 2 (aprox. 178,630,000 paginas anuales).
e Impresora laser/Led monocromatica perfil 3 (aprox. 33,600,000 paginas anuales).
e Impresora laserPortatil (aprox. 27,890,000 paginas anuales).

e Impresora laser/Led Color (aprox. 2,310,000 paginas anuales).

//-_
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e Plotter (aprox. 198,000 paginas anuales).

Con el fin de mantener la continuidad de la operacion del equipo de impresion, debera
utilizar el sistema de control de impresion a fin de calcular tendencias de uso para preveer
la reposicion de consumibles

5. CONTROL DE IMPRESION.
Se debera implementar un sistema o software de administracion de impresion por usuario
y/o equipo, en el que se pueda implementar al menos la siguientes acciones:

o Si el Directorio Activo no manejara grupos, ofrecer la posibilidad de generar grupos
personalizados mezclando usuarios de Directorio Activo y a quienes no estén en
Directorio Activo.

e Generar reporte de impresion por usuario de forma mensual.

e Calcular tendencias de uso para preveer la reposicion de consumibles.

e Monitoreo de la utilizacion del equipamiento.

6. ESTRUCTURA OPERATIVA PARA LA PUESTA EN OPERACION DEL SERVICIO.

6.1. ESTRUCTURA OPERATIVA PARA SUMINISTRO DE EQUIPO
El licitante participante debera asignar la cantidad necesaria de personal y proveerlo de las
herramientas requeridas, para realizar la entrega, despliegue, reubicacion y en
funcionamiento de los equipos de impresion en un plazo de hasta 55 dias naturales,
contados a partir de la notificacion del fallo

Este personal debera cubrir como minimo el perfil de Técnico Operativo (descrito en la
Tabla A. Perfil del personal encargado de la operacion).

6.2. ESTRUCTURA OPERATIVA PARA SUMINISTRO DE SERVICIOS
Para alcanzar los niveles de servicio (descritos en el numeral 8), se especifican en lo
sucesivo las caracteristicas minimas a cubrir por el licitante participante, debiendo estar
detalladas, punto por punto, en su propuesta técnica, y que abarcan de forma general lo
siguiente:

e Una estructura operativa orientada a la solucion de incidentes y problemas
informaticos, tal y como se muestra en la figura A; dicha estructura debera
desplegarse a todas las ubicaciones del TSICDMX que se detallan en el “Apartado
B”, asi como, en todos aquellos inmuebles que por necesidades del TSJCDMX se
incrementen, cambien o se decrementen, durante la vigencia del contrato.

e Debera presentarse dentro de la propuesta técnica, indicando el namero de
personas que integran dicha estructura.

e Se debe considerar que la cantidad de personal asignado por el licitante participante
a estos puestos puede incrementarse de acuerdo a las necesidades del TSICDMX.

—
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Analisis de Gerencia de
Procesos [ Proyecto
]
i
Coordinadorde | ol CAT
Mesa de Control Institucional

T
!
i

Agente 1 de Agente 2 de Agente n de
Mesa de Control Mesa de Control Mesa de Control

{

{ ]

Supervisor
de sitio 1
Técnicos

operativos

{
{
i

i {
Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
de sitio 2 de sitio 3 de sitio 4 de sition
Técnicos Técnicos Técnicos Técnicos
operativos operativos operativos operativos

Mesa de ayuda Mesa de ayuda Mesa de ayuda Mesa de ayuda Mesa de ayuda

Figura A.

La tabla A muestra el perfil propuesto del personal encargado de los servicios, para lo que
el licitante participante debera entregar copia de los certificados y documentos que avalen
los conocimientos equivalentes o superiores a lo requerido, asi como hoja de vida del
personal propuesto para cada uno de los puestos descritos.

El personal propuesto para los niveles de gerente de proyecto, analista de procesos y
coordinador de mesa de control, deberan ser el mismo en todo el tiempo que dure el
contrato; de ser necesario realizar cambios, se debera notificar mediante escrito
acompafado de la documentacién que avale la experiencia, certificaciones y
conocimientos equivalentes o superiores del candidato, con minimo 10 dias naturales de
anticipacion a la DEGT para dictaminar por escrito su procedencia.
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Gerente de 1 Ingeniero o Licenciado en 5 anos de experiencia en

proyecto materia informatica. tecnologias de la informacion y
Certificacion ITIL foundation. | comunicaciones.

Analista de 1 Ingeniero o Licenciado en 3 anos de experiencia en

procesos materia informatica. analisis de procesos ITIL.

Certificacion ITIL Foundation.

Coordinador

Ingeniero o Licenciado en

3 anos de experiencia en

de mesa de materia informatica. administracion de mesas de
control Certificacion ITIL Foundation. | ayuda para mas de 50
usuarios.
Certificacion vigente de PMP
(Project Management
Profesional).
Agente de 5 Técnico titulado en 3 afios de experiencia en Call
mesa de informatica o carrera afin. Center o Help Desk.
control Al menos 2 cursos en manejo
de conflictos.
Supervisor 11 Ingeniero o Licenciado en 3 afios de experiencia en
de sitio materia Informatica. atencion a usuarios finales y
MCP (Microsoft Certified soporte en sitio.
Professional) y/o MCDST Conocimientos en redes.
(Microsoft Certified Desktop | Experiencia en manejo de
Support Technician) personal en campo.
Técnico 25 Técnico en Informatica o afin, | 2 afios de experiencia en
operativo Licenciatura o Ingenieria atencion de reportes de

trunca en materia informatica.

soporte técnico y en campo.
Conocimientos basicos en
redes.

A% %
4.4

o~

Z
£

PR |
/
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Se deberan proporcionar equipos de radiocomunicacion con geolocalizacion y servicio de
datos (mediante una aplicacion movil donde se pueda monitorear la ubicacion de los
equipos) teniendo cobertura en todos los inmuebles del TSJCDMX, para los siguientes
puestos: gerente de proyecto, coordinador mesa de control, supervisores de sitio, de la
misma manera, debera proporcionar al menos 10 equipos de las misma caracteristicas
para el personal designado por el administrador del contrato por parte del TSJCDMX.

6.2.1. GERENTE DE PROYECTO

El gerente de proyecto sera el principal responsable del cumplimiento de los objetivos
planteados en el presente documento y, como tal, estara encargado de coordinar de forma
directa al analista de procesos y de mesa de control, asi como a cada uno de los
supervisores de sitio.

De forma interna a la estructura operativa de la figura A, definira las politicas, procesos y
metodologias necesarios para brindar los mejores resultados en cuanto al servicio remoto,
en sitio, suministro de refacciones y entregables, siempre acorde a las mejores practicas
en gestion de tecnologias de la informacion ITIL.

6.2.2. ANALISTA DE PROCESOS
Sera la persona encargada de cumplir los siguientes objetivos:

e Adaptar los procesos internos a la estructura operativa de la figura A, de acuerdo a
las mejores practicas definidas en la ITIL.

e Implementar los cambios y mejoras necesarios para el cumplimiento de los procesos
ITIL.

e Garantizar el cumplimiento de las politicas, procesos y metodologias, segun los
conceptos y practicas recomendados en la ITIL y en observancia de los propios del
TSJCDMX.

e Preparar informes de SLA.

e Vigilar que los procesos estén encaminados a garantizar la calidad, en cuanto a
tecnologias de la informacion, de los entregables.

6.2.3. COORDINADOR DE MESA DE CONTROL
Sera el encargado de gestionar el flujo de reportes generados desde su inicio hasta la
atencioén por parte de los supervisores y técnicos de sitio.
Para lograr lo anterior, supervisara las actividades de los agentes de mesa de control,
asegurandose del cumplimiento de los tiempos de asignacion, seguimiento y cierre. El
Coordinador de mesa de control es el primer nivel dentro de la matriz de escalamiento
acordada en la reunion inicial entre el licitante participante y las areas involucradas del
TSJCDMX.

/ '
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6.2.4. AGENTE DE MESA DE CONTROL
Se ubicara en las instalaciones del licitante participante del servicio y se dedicara a recibir
los reportes y canalizarlos a la Mesa de Ayuda para su atencién. Una vez resuelto el reporte
gestionara el cierre en el CAT institucional
Una vez que se resuelvan los reportes, deberan concentrar las 6rdenes de servicio para
que sean digitalizadas e integradas a los entregables que se presentaran a la DEGT.

6.2.5. SUPERVISOR DE SITIO
Estara asignado en cada una de los inmuebles pertenecientes al TSJCDMX de acuerdo a
la figura A y en coordinacion estrecha con la mesa de control, seran los encargados de
asignar y supervisar las actividades de los técnicos operativos, con el objetivo de elaborar
el diagnéstico adecuado para dar soluciones definitivas, de acuerdo con la naturaleza y
criticidad de cada reporte.
Si del diagndstico y soporte dado en sitio resulta necesario el retiro de equipo, al supervisor
de sitio, en coordinacion con la mesa de control, le correspondera gestionar el reemplazo
del equipo en los tiempos que marca los niveles de servicio del presente documento a efecto
de no detener la operacion del area o areas afectadas.
Se consideran los siguientes lineamientos para las areas de trabajo de los supervisores de
sitio en las instalaciones del TSJCDMX:

e Para el volumen de operacion que se estima recibir a lo largo del contrato, se
asignaran lugares fisicos en las instalaciones de la convocante, sin embargo, estos
sitios son de tamanio limitado y no se cuenta con ellos en todos los inmuebles, por
lo que queda a consideracion del licitante participante la ubicacion externa de su
personal, refacciones y/o consumibles, cercana al sitio corresponiente, observando
el cumplimiento de los niveles de servicio, sin que esto cause costo adicional para
el Tribunal.

e Estos lugares estaran equipados con una extension telefonica y nodo de red con
internet.

6.2.6. TECNICO OPERATIVO
El personal técnico operativo se ubicara en todos los sitios descritos en la figura A y se
encargaran de realizar las siguientes actividades:
e Llenarlos formatos (6rdenes de servicio) de cuando se brinde soporte a los usuarios.
e Entregar diariamente los formatos (6rdenes de servicio) de las actividades
realizadas, al supervisor de sitio para enviarlos posteriormente a la mesa de control.

7. HORARIOS DE SERVICIO
El horario de servicio queda establecido de la siguiente manera:
e Gerente, analista y coordinadores de mesa de control: De lunes a viernes de las
08:00 a las 19:00 horas.
e Supervisores de Sitio y Técnicos Operativos: De lunes a viernes de las 08:00 a las
19:00 horas.

-

=
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e En inmuebles donde se cuente con al menos una oficialia de partes comun: se
debera designar personal técnico de guardia de lunes a viernes de las 18:00 a las
22:00 horas. Sabado y domingo de 08:00 a las 22:00 horas.

Para gerente, analista, coordinadores, supervisores de sitio y técnicos operativos el
horario no es limitativo, por lo que se debe considerar la disponibilidad de horarios
extraordinarios, incluyendo fines de semana y dias inhabiles, aplicando para todos los
inmuebles del TSJCDMX, ya que independientemente de los horarios descritos, los
servicios se deberan proporcionar las 24 hrs. (7 x 24 x 365), designando personal de
guardia que, en un tiempo no mayor a 2 horas coordine la atencién a las incidencias.

8. NIVELES DE SERVICIO

El licitante participante se compromete a suministrar los equipos de impresion en un plazo
de hasta 55 dias naturales contados a partir de la notificacion del fallo, de acuerdo a lo
sefalado en el “Apartado B”, en caso de no cumplir con este plazo se aplicara las
penalizaciones correspondientes al suministro de equipos de impresion.

En caso que durante el suministro existan causas de retraso atribuibles al TSJCDMX,
deberan ser notificadas con oportunidad y por escrito a la DEGT, anexando las evidencias
correspondientes para validar y gestionar las acciones necesarias conforme a las politicas
y procedimientos del TSJCDMX. Si esta situacién excede del plazo de hasta 55 dias
naturales en el “Apartado B”, los equipos deberan entregarse a resguardo de la DEGT, en
espera de que se den las condiciones adecuadas para la conclusién del suministro,
instalacion, configuracion y puesta a punto. Para este supuesto no se aplicaran las
penalizaciones y no se contemplara como tiempo a compensar.

Las incidencias reportadas al CAT Institucional correspondientes del prestador del servicio
deberan atenderse conforme a la tabla siguiente:

NIVEL DE SEVERIDAD DESCRIPCION

ncidencia que para la institucion amerite una atencién rapida

y precisa, asi como los equipos cuya inoperatividad detengan
) o] 2
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o)

DE

Incidencia que requiere el traslado del equipo a garantia por
algun incidente registrado por el usuario para ser reparado.

-
los consumibles requeridos segun el perfil del equipo de

impresion

Consumible

Sustitucion

El tiempo comienza a medirse a partir del momento en que se registra la incidencia en la
herramienta del CAT institucional, dado que el licitante participante debera monitorearla
continuamente.

-
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Una vez atendida la incidencia debera reportarse y documentarse en la herramienta del
CAT institucional. La incidencia se tomara como concluida (resuelto) una vez que se
documente en la herramienta del CAT institucional.

9. PENALIZACIONES

e Las penalizaciones se aplicaran de manera integral por cualquiera que sea el motivo de
incumplimiento del licitante participante, ya sea por el sefialado en las tablas siguientes
0 a cualquiera de las clausulas del presente Apartado.

e La penalizacion senalada se aplicara multiplicando el nimero de eventos penalizables
por el indicador de la penalizacion sobre el monto mensual facturado antes de I.V.A.

e La informacion asentada en la herramienta del CAT institucional sera el indice que se
tomara para el célculo de penalizaciones.

e La penalizacion se aplicara en la facturacién del mes en que se incurrié en el
incumplimiento, en el entendido de que mientras este no sea solventado dicha
penalizacion se continuara aplicando en los meses subsecuentes en tanto no se
resuelva la incidencia.

Para el suministro al equipo de Impresion
Niveles de servicio | Penalizacion

|

Para la solucion de incidencias reportadas en la herramienta del CAT institucional:
Solucidén | Configuracion | Reparacion | Penalizacién

e Las horas de atencion se deberan considerar de acuerdo con el horario laboral del
area que reporta.

e Cuando la falla reportada sea ocacionada por mal uso o negligencia en el manejo
del equipo, esta se documentara y se atendera con criterio de “Normal”

Para la solucion de abastecimiento de consumibles:
Solucion | Consumibles | Penalizacién

/ 20 / 40
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9

| Urgente : 40 Minutos. ' 0.02 diario por incidencia ;

0.5 dias habiles

R

*Las dias se deberan considerar de acuerdo con el calendario laboral de la institucion.

10. DOCUMENTACION A INCLUIR EN LA PROPUESTA TECNICA

Se debera presentar escrito en hoja membretada y con firma autégrafa del representante
legal, bajo protesta de decir verdad:

En el que se compromete a presentar el nimero telefénico y correo electrénico para la
atencion del servicio de uso exclusivo para el TSICDMX.

En el que se compromete a entregar el comprobante de la titularidad del namero
telefonico a nombre del licitante participante (factura telefonica o contrato) de un nimero
local y al menos dos troncales para dar seguimiento del proyecto y de los reportes
generados en el CAT del TSJICDMX
En el que se compromete en caso de resultar adjudicado a cerrar y documentar todos
y cada uno de los tickets abiertos, generados en el CAT y asignados a su empresa.

En el que se compromete a compartir la base de datos del equipo instalado a fin de
importarla al CAT del TSJCDMX.

En el que se compromete a asistir a todas las sesiones de trabajo convocadas por el
TSJCDMX .

En el que se compromete a que todo el personal listado para realizar los servicios
durante la ejecucion del servicio en las instalaciones del TSICDMX, respetara las
medidas de control, acceso y seguridad.

En el que se compromete en caso de resultar adjudicado a que todo el personal listado
durante su estancia en los inmuebles del TSJCDMX debera portar el uniforme con el
logotipo del licitante adjudicado, asi como portar también credencial que le proporcione
el licitante adjudicado, que contenga nombre de la empresa, el puesto que ocupa,
fotografia, nombre completo, firma del portador y firma de quien autoriza.

En el que se compromete a entregar equipamiento nuevo, no usado, no reciclado.

En el que se compromete a cumplir con los horarios mencionados en este Apartado
para la prestacion de los servicios.

s
-
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e En donde sefiale que su propuesta cuenta con una solucién global automatizada para
la administracién del equipamiento de impresion via red institucional, que no causa
costos adicionales a la institucion y que cumple con al menos los siguientes aspectos:

o Configuracion y despliegue de Firmware simultaneos de multiples dispositivos
de impresion.

o Descubrimiento automatico de los dispositivos de impresion a través de los
métodos siguientes : Rango IP, SNMP V1, V2 o V3.

o Monitoreo y automatizacion de tareas de administracion de los dispositivos de
impresion.

o Control de cambios de configuracion y despliegue de tareas de recuperacion
(Rollback).

o Soporte de aplicativos para ambientes Multi-Sitio y Servidores de
Administracion.

o Administracion, control e informacion de uso de consumibles y de los trabajos
de impresion realizados por Sitio. Impresora e Usuario.

o Notificaciones automaticas para realizar tareas de soporte proactivo y reactivo
en el ambiente de solucion de impresion.

Ademas debera presentar lo siguiente:

Documentacion que describa la metodologia que utilizara para llevar a cabo el
control de inventarios

La ficha técnica de la aplicaciéon con la que pretende llevar el control de inventarios
firmada por el representante legal del licitante participante.

Curriculum Vitae del personal que prestara el servicio con copia simple de los
documentos que acrediten que esta capacitado para prestar el servicio a los equipos
objeto de esta licitacion (certificaciones, diplomas, etc.).

Carta dirigida al licitante participante, emitida por el fabricante, donde lo acrediten
como distribuidor autorizado y que por lo tanto cuenta con el apoyo del fabricante
para el surtimiento de componentes de la marca correspondiente para la ejecucién
del proyecto.

Carta firmada por el representante legal de la empresa y en hoja membretada de la
empresa por el fabricante de la marca ofertada donde se describa que los
consumibles adquiridos por el licitante son nuevos, originales, no son usados, no
son reciclados, no son rellenados y que no causara dafo en el funcionamiento y
operacion del equipo.

Presentacion de catalogos y/o folletos, firmados por el representante legal del
licitante participante donde se especifiquen las caracteristicas ofertadas, en espanol
o inglés; para el segundo caso, deberan estar acompafadas de su traduccion. Se
aceptara la informacion proveniente de Internet siempre y cuando se especifique la
direccion electronica (URL) para su comprobacion. En caso de que alguna
caracteristica no aparezca en los medios mencionados, se aceptara carta firmada
por el fabricante, acompanada de copia de identificacién oficial del representante
legal, donde manifieste bajo protesta de decir verdad que el modelo ofertado cumple

<
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con dicha caracteristica (en el cuerpo de la carta debera expresarse con detalle la o
las caracteristicas faltantes).

11. ENTREGABLES MENSUALES

El licitante adjudicado sera responsable de la entrega de toda la documentacion y carpetas
de entregables que se generen mensualmente de los servicios prestados, en los dias,
tiempo, cantidad y lugar indicado en las bases “Apartado B” salvo por necesidades del
TSJCDMX que se requiera hacerlo en otras instalaciones dentro de la Ciudad de México,
siendo responsabilidad del mismo, el traslado y seguridad de los bienes adjudicados, hasta
el lugar indicado debiendo, responder por los vicios ocultos que pudieran existir en la
entrega.

En el primer entregable mensual, se debera anexar las minutas de la reuniones de inicio
de servicio.

Los entregables mensuales se componen de la relacién obtenida de la herramienta del
CAT institucional, asi como de la carpeta de érdenes de servicio debidamente firmadas y
selladas por los usuarios finales y la firma de visto bueno del personal de la DEGT que
superviso la actividad, a quienes se les debera dejar una copia de la orden de servicio con
toda la informacion fidedigna debidamente llenada. La revisién de las 6rdenes de servicio
atendidas se llevara a cabo semanalmente por parte del personal de la DEGT quien firmara
de visto bueno cada una de ellas.

De la herramienta del CAT institucional se obtendra el reporte de los niveles de servicio y
formara parte de los entregables mensuales.

De la misma herramienta se debera obtener e integrar a los entregables mensuales los

siguientes listados:

+ Listado de reportes levantados durante el periodo de medicion en el que se muestre el
estado de cada reporte.

+ Listado de reportes pendientes, levantados en periodos anteriores y cerrados durante
el periodo de medicion actual.

* Mensualmente debera notificar las actualizaciones que se den como consecuencia de
un cambio, reubicacién o reasignacion de las impresoras registradas en el control de
inventarios del licitante participante.

Los entregables mensuales deberan ser presentados a la DEGT dentro de los primeros 5
dias naturales de cada mes, excepto en el mes de diciembre, ya que deberan ser
entregados como fecha limite el 15 de diciembre del afio correspondiente, debidamente
verificados y acorde a la herramienta del CAT institucional, sin errores ni inconsistencias,
incluyendo en forma digital la relacién de reportes del mes en cuestion, a través de disco
compacto (CD 6 DVD) de igual forma se debera de enviar por correo electrénico las
estadisticas mensuales a mas tardar 48 hrs. del cierre del periodo de medicion.
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12. FORMA DE PAGO

El pago se realizara en 36 mensualidades, mismas que seran a mes vencido e iniciara a
partir de que se haya realizado la entrega de la totalidad de los equipos, ya instalados y en
funcionamiento; con la validacion previa de la DEGT por escrito y en la factura
correspondiente.
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GRUPO 2: CONSEJO DE LA JUDICATURA DE LA CIUDAD DE MEXICO

1. SUMINISTRO DE EQUIPO

A partir del periodo sefalado en el “Apartado B”, el licitante adjudicado debera iniciar las
tareas relacionadas con el suministro de equipo de impresion de acuerdo con las
caracteristicas especificadas en los Apartados técnicos; bajo ninguna circunstancia se
aceptara que el licitante adjudicado suministre equipamiento con caracteristicas inferiores

a las descritas en este Apartado.

El suministro de equipos de impresion para el CJCDMX, deben incluir lo siguiente:

e Entrega en el edificio correspondiente.

o Distribucion en la areas usuarias que incluira: instalacion, configuracion, puesta
a punto y retiro de los equipos a sustituir.

e Reubicacion de equipos de impresion nuevos y existentes.

e Ellicitante participante sera el responsable de realizar la configuracién de red en
los equipos de impresion como parte del servicio especificado en el presente

Apartado.

La cantidad minima de equipos a proporcionar se muestra a continuacion:

preo Laser/Led

Perfil 1

Impresora Laser Color Perfil 1

15

Total

155

El licitante adjudicado se compromete a suministrar la totalidad de los equipos de impresion
en acuerdo a los niveles de servicio para el suministro de equipos de impresion.

v} 1rd
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1.1. CARACTERISTICAS MINIMAS DEL EQUIPO DE IMPRESION POR PERFIL

Impresora Laser/Led Monocromatico Perfil 1

Sistema de impresion

Blanco y Negro con tecnologia Laser/LED

Memoria instalada

256MB

Velocidad de impresion 41 ppm
Tiempo para imprimir la primer pagina 6 seg
Resolucién 1200X1200 dpi
Ciclo de trabajo mensual 90,000 paginas

Compeatibilidad

Windows Server 2008 (32 y 64 bits y 2008
R2), Windows 7 (32 y 64 bits), Windows vista
(32 y 64 bits), Windows XP y Windows 8,
Windows 10, MAC OS.

Entrada de papel

Capacidad de 500 hojas en bandeja de
entrada con un alimentador automatico y
alimentador multiuso

Salida de papel

Capacidad de 150 hojas Cara Abajo

Dispositivo duplex instalado (impresion a
doble cara)

SI

Tamano de papel soportado

A4, A5, Carta, Oficio, Legal, Ejecutivo,
Sobres

Tipo de papel

Papel Bond, Etiquetas, Sobres y papel
cartulina.

Peso de papel

Peso minimo de papel 64gr/m2

Puertos

USB 2.0

Interface red

10/100 Base T Ethernet Autosensing con
conector RJ-45

Fuente de alimentacion

127 VAC +/- 10% a 60 Hz

Ahorro de energia

Compatibilidad con Energy Star

Accesorios

Cable de alimentacion Polarizado

Impresora Color Perfil 1

Sistema de Impresion

Color con tecnologia Laser/LED

Memoria Instalada 128MB
Velocidad de Impresién 19 ppm
Tiempo de impresion de la 10 seg

primer pagina
Impresion doble carta
Resolucién real ( no interpolada)

Incluida Automatica
1200X600 dpi

P

/— 26 /40
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Ciclo de Trabajo Mensual 39,000 paginas

Compeatibilidad Windows Server 2008 (32 y 64 bits y 2008 R2),
Windows 7 (32 y 64 bits), Windows vista (32 y 64
bits), Windows XP y Windows 8, Windows 10, MAC
OS.

Entrada de papel Capacidad de 250 hojas en bandeja de entrada con
un alimentador automatico y alimentador multiuso
de 100 hojas

Salida de Papel capacidad de 100 hojas Cara Abajo

Dispositivo Duplex Instalado Sl

(impresion a doble cara)

Tamano de papel Soportado A4, A5, Carta, Oficio, Legal, Ejecutivo, Sobres

Tipo de Papel Papel Bond, Etiquetas para laser, Sobres y papel
cartulina.

Puertos USB 2.0

Interface RED 10/100 Base T Ethernet Autosensing con conector
RJ-45

Fuente de Alimentacion 127 VAC +/-10% a 60 Hz

Ahorro de energia compatibilidad con Energy Star

Accesorios Cable de alimentacion Polarizado, cable USB

3. CONTROL DE INVENTARIOS.

El licitante participante que resulte adjudicado tendra que implementar durante los primeros
30 dias habiles, a partir de la notificacion del fallo, una aplicacién que permita obtener la
informacion de uso de la Impresora mensualmente

El licitante participante que resulte adjudicado debera proporcionar de manera mensual la
base de datos, en un formato compatible (XLS, XLSX y CSV) a fin de importarla al CAT
institucional, con informacion de los usuarios que contenga:

e Nombre del usuario

e Area de adscripcion

e Numero de serie

e Perfil del equipo

e Otros que por necesidades del CJCDMX se requirieran.

Mensualmente debera notificar las actualizaciones que se den como consecuencia de un
cambio, reubicacion o reasignacion del equipo de impresion.

4. SOPORTE TECNICO

A través del soporte técnico se dara respuesta a todas las incidencias captadas por el CAT
institucional relacionadas con los equipos de impresion que forman parte del servicio de

,/‘
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arrendamiento, se proporcionara el servicio de soporte técnico en sitio y suministrara los
consumibles y las refacciones nuevas necesarias para dejar el equipo de impresion en
optimas condiciones de funcionamiento, sin ninguin costo adicional para el CJCDMX.

Para llevar a cabo dicho servicio se debe considerar lo siguiente:

Asignara a un grupo de técnicos e ingenieros suficiente y perfectamente
capacitados para la resolucion de los problemas y fallas.

Brindara asistencia en sitio para garantizar una adecuada solucién a los reportes
de los usuarios del CJCDMX ubicados en los sitios descritos en el APARTADO B.
Suministrara los consumibles y las refacciones nuevas y originales, no
remanufacturadas necesarias para dejar el equipo de impresién en oéptimas
condiciones de funcionamiento

Llevar a cabo el analisis y la evaluacion que lleven a la deteccion del motivo de la
falla reportada y a la solucién de la misma.

Realizar las pruebas necesarias para verificar el buen funcionamiento de los
componentes de la infraestructura, utilizando para tal efecto las herramientas de
diagnéstico recomendadas por los fabricantes.

Remplazar todas aquellas refacciones y/o componentes dafiados que impidan la
correcta operacion del equipo de impresién, colocando refacciones nuevas, sin
costo adicional para la Institucion.

El equipo se dejara en las condiciones operativas optimas.

Debera acatarse lo indicado en los niveles de servicio como criterio para determinar
la sustitucion o reparacion de un componente o equipo.

El personal del licitante participante adjudicado tendra acceso a las instalaciones
del CJCDMX, dentro de los horarios establecidos, siempre y cuando no se vea
interrumpida la operacién normal de éste, respetando los sistemas de control y
administracion de cada uno de los inmuebles.

Se debe contemplar que para los equipos que no estén en red Institucional, las
actualizaciones necesarias deberan realizarse en sitio, previa descarga del archivo
de definiciones desde la pagina oficial del fabricante.

Tendra que contemplar que todos los gastos generados, ya sea por el reemplazo
de equipos, o movimientos de una ubicacion a otra, durante la vigencia del contrato,
asi como la logistica que esto implique, sera cubierto en su totalidad por el licitante
adjudicado.

4.1. MESA DE CONTROL.

La mesa de control sera la encargada de la asignacion, seguimiento y documentacion de
los reportes, para asegurar una oportuna atencién y solucion de los reportes, se ubicara en
las instalaciones del licitante participante del servicio y sera el Gnico punto de contacto con
el CAT institucional.

]

"
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Debera contar con un numero local con las troncales necesarias para seguimiento del
proyecto y de los reportes generados en el CAT institucional, el cual debera ser indicado en
la propuesta técnica del participante junto con el comprobante de la propiedad del namero
a nombre del licitante (factura telefonica o contrato).

Sera responsabilidad de la mesa de control llevar el monitoreo del CAT institucional, durante
el horario de servicio, para enterarse si se abrié un ticket o si se re-abrié uno antiguamente
cerrado de forma errénea.

Sera la encargada de supervisar y monitorear los niveles de servicio en cuanto a los
reportes generados.

4.2. MESA DE AYUDA.
La mesa de ayuda estara en los inmuebles sefialados en el “Apartado B”, y sera la
encargada de dar asesoria telefonica, solucion remota o presencial a los usuarios, siempre
con un alto control de los niveles de servicio, en términos de calidad, eficiencia y asertividad.

Debera asegurar la disponibilidad de los servicios apegandose a lo especificado en el
“Apartado B”.

Debera contar con al menos un equipo con acceso a Internet para la recepcion y soluciéon
de reportes en cada sitio.

5. SUMINISTRO DE CONSUMIBLES

Se debera contemplar el abastecimiento de los consumibles necesarios para mantener en
funcionamiento el equipo de impresion, (téner, fusor, tambor etc.) durante los 36 meses de
vigencia del contrato, observando las diferentes necesidades y especificaciones de
consumibles conforme lo requiera cada perfil de equipo:

e Impresora laser monocromatica perfil 1 (Aprox. 9,000,000 paginas anuales).
e Impresora Color (Aprox.1,500,000 paginas anuales).

Con el fin de mantener la continuidad de la operacion del equipo de impresion, debera
utilizar el sistema de control de impresion a fin de calcular tendencias de uso para preveer
la reposicion de consumibles

/ ;9/40
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6. CONTROL DE IMPRESION.
Se debera implementar un sistema o software de administracién de impresién por usuario
y/o equipo, en el que se pueda implementar al menos la siguientes acciones:
¢ Si el Directorio Activo no manejara grupos, ofrecer la posibilidad de generar grupos
personalizados mezclando usuarios de Directorio Activo y a quienes no estén en
Directorio Activo.
e Generar reporte de impresion por usuario de forma mensual.
e Calcular tendencias de uso para preveer la reposicion de consumibles.
e Monitoreo de la utilizacién del equipamiento.

7. ESTRUCTURA OPERATIVA PARA LA PUESTA EN OPERACION DEL SERVICIO.

7.1. ESTRUCTURA OPERATIVA PARA SUMINISTRO DE EQUIPO
El licitante participante debera asignar la cantidad necesaria de personal y proveerlo de las
herramientas requeridas, para realizar la entrega, despliegue y reubicacion de equipos de
impresion en un plazo de hasta 55 dias naturales contados a partir de la notificacion del
fallo

Este personal debera cubrir como minimo el perfil de Técnico Operativo (descrito en la
Tabla A. Perfil del personal encargado de la operacion).

7.2. ESTRUCTURA OPERATIVA PARA SUMINISTRO DE SERVICIOS
Para alcanzar los niveles de servicio (descritos en el numeral 8), se especifican en lo
sucesivo las caracteristicas minimas a cubrir por el licitante participante, debiendo estar
detalladas, punto por punto, en su propuesta técnica, y que abarcan de forma general lo
siguiente:

e Una estructura operativa orientada a la solucion de incidentes y problemas
informaticos, tal y como se muestra en la figura A; dicha estructura debera
desplegarse a todas las ubicaciones del CJCDMX que se detallan en el “Apartado
B”, asi como, en todos aquellos inmuebles que por necesidades del CJCDMX se
incrementen, cambien o se decrementen, durante la vigencia del contrato.

e Debera presentarse dentro de la propuesta técnica, indicando el numero de
personas que integran dicha estructura.

e Sedebe considerar que la cantidad de personal asignado por el licitante participante
a estos puestos puede incrementarse de acuerdo a las necesidades del CJCDMX.

/ 30/ 40

4% v/
Vi, 114



PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL
No. TSJCDMX/LPN-020/2018
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO DE IMPRESION PARA EL TRIBUNAL
SUPERIOR DE JUSTICIA Y EL CONSEJO DE LA JUDICATURA AMBOS

TSICDMX DE LA CIUDAD DE MEXICO

APARTADO TECNICO

g S

Coordinadorde = { .ot CAT
Mesa de Control Institucional

| l

Agente 1de Agente 2 de Agente n de
Mesa de Control Mesa de Control Mesa de Control

Estructura compratida con el TSICODMX

Estructura para al
CHICDMX

Mesa de ayuda Mesa de ayuda Mesa de ayuda Mesa de ayuda Mesa de ayuda

Figura A.

La tabla A muestra el perfil propuesto del personal encargado de los servicios, para lo que
el licitante participante debera entregar copia de los certificados y documentos que avalen
los conocimientos equivalentes o superiores a lo requerido, asi como hoja de vida del
personal propuesto para cada uno de los puestos descritos.

El personal propuesto para los niveles de gerente de proyecto, analista de procesos y
coordinador de mesa de control, deberan ser el mismo en todo el tiempo que dure el
contrato; de ser necesario realizar cambios, se debera notificar mediante escrito
acompafado de la documentacibn que avale la experiencia, certificaciones y
conocimientos equivalentes o superiores del candidato, con minimo 10 dias naturales de
anticipacion a la DEA para dictaminar por escrito su procedencia.
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Supervisor 1 Ingeniero o Licenciado en 3 afos de experiencia en
de sitio materia Informatica. atencién a usuarios finales y
MCP (Microsoft Certified soporte en sitio.
Professional) y/o MCDST Conocimientos en redes.
(Microsoft Certified Desktop Experiencia en manejo de
Support Technician) personal en campo.
Técnico 5 Técnico en Informatica o afin, | 2 afos de experiencia en
operativo Licenciatura o Ingenieria atencion de reportes de
trunca en materia informatica. | soporte técnico y en campo.
Conocimientos basicos en
redes.

Tabla A

Se deberan proporcionar equipos de radiocomunicacion con geolocalizacion y servicio de
datos (mediante una aplicacion mévil donde se pueda monitorear la ubicacién de los
equipos) teniendo cobertura en todos los inmuebles del CJCDMX, para los siguientes
puestos: gerente de proyecto, coordinador mesa de control, supervisores de sitio, de la
misma manera, debera proporcionar al menos 10 equipos de las misma caracteristicas
para el personal designado por el administrador del contrato por parte del CJCDMX.

7.21. GERENTE DE PROYECTO

El gerente de proyecto sera el principal responsable del cumplimiento de los objetivos
planteados en el presente documento y, como tal, estara encargado de coordinar de forma
directa al analista de procesos y de mesa de control, asi como a cada uno de los
supervisores de sitio.

De forma interna a la estructura operativa de la figura A, definira las politicas, procesos y
metodologias necesarios para brindar los mejores resultados en cuanto al servicio remoto,
en sitio, suministro de refacciones y entregables, siempre acorde a las mejores practicas
en gestién de tecnologias de la informacion ITIL.

7.2.2. ANALISTA DE PROCESOS
Sera la persona encargada de cumplir los siguientes objetivos:
e Adaptar los procesos internos a la estructura operativa de la figura A, de acuerdo a
las mejores practicas definidas en la ITIL.
e Implementar los cambios y mejoras necesarios para el cumplimiento de los procesos
ITIL.
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e Garantizar el cumplimiento de las politicas, procesos y metodologias, segun los
conceptos y practicas recomendados en la ITIL y en observancia de los propios del
CJCDMX.

e Preparar informes de SLA.

e Vigilar que los procesos estén encaminados a garantizar la calidad, en cuanto a
tecnologias de la informacion, de los entregables.

7.2.3. COORDINADOR DE MESA DE CONTROL
Sera el encargado de gestionar el flujo de reportes generados desde su inicio hasta la
atencion por parte de los supervisores y técnicos de sitio.
Para lograr lo anterior, supervisara las actividades de los agentes de mesa de control,
asegurandose del cumplimiento de los tiempos de asignacion, seguimiento y cierre. El
Coordinador de mesa de control es el primer nivel dentro de la matriz de escalamiento
acordada en la reunion inicial entre el licitante participante y las areas involucradas del
CJCDMX.

7.2.4. AGENTE DE MESA DE CONTROL
Se ubicara en las instalaciones del licitante participante del servicio y se dedicara a recibir
los reportes y canalizarlos a la Mesa de Ayuda para su atencién. Una vez resuelto el reporte
gestionara el cierre en el CAT institucional
Una vez que se resuelvan los reportes, deberan concentrar las érdenes de servicio para
que sean digitalizadas e integradas a los entregables que se presentaran a la DEA.

7.2.5. SUPERVISOR DE SITIO
Estara asignado en cada una de los inmuebles pertenecientes al CJCDMX de acuerdo a la
figura A 'y en coordinacién estrecha con la mesa de control, seran los encargados de asignar
y supervisar las actividades de los técnicos operativos, con el objetivo de elaborar el
diagnostico adecuado para dar soluciones definitivas, de acuerdo con la naturaleza y
criticidad de cada reporte.

Si del diagnostico y soporte dado en sitio resulta necesario el retiro de equipo, al supervisor
de sitio, en coordinacion con la mesa de control, le correspondera gestionar el reemplazo
del equipo en los tiempos que marca los niveles de servicio del presente documento a efecto
de no detener la operacion del area o areas afectadas.

Se consideran los siguientes lineamientos para las areas de trabajo de los supervisores de
sitio en las instalaciones del CJCDMX:

e Para el volumen de operacién que se estima recibir a lo largo del contrato, se
asignaran lugares fisicos en las instalaciones de la convocante, sin embargo, estos
sitios son de tamafio limitado y no se cuenta con ellos en todos los inmuebles, por
lo que queda a consideracion del licitante participante la ubicaciéon externa de su
personal, refacciones y/o consumibles, cercana al sitio corresponiente, observando
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el cumplimiento de los niveles de servicio, sin que esto cause costo adicional para
el Tribunal.

e Estos lugares estaran equipados con una extension telefonica y nodo de red con
internet.

7.2.6. TECNICO OPERATIVO
El personal técnico operativo se ubicara en todos los sitios descritos en la figura A y se
encargaran de realizar las siguientes actividades:
e Llenarlos formatos (6rdenes de servicio) de cuando se brinde soporte a los usuarios.
e Entregar diariamente los formatos (6rdenes de servicio) de las actividades
realizadas, al supervisor de sitio para enviarlos posteriormente a la mesa de control.

8. HORARIOS DE SERVICIO
El horario de servicio queda establecido de la siguiente manera:
e Gerente, analista y coordinadores de mesa de control: De lunes a viernes de las
08:00 a las 19:00 horas.
e Supervisores de Sitio y Técnicos Operativos: De lunes a viernes de las 08:00 a las
19:00 horas.
e En inmuebles donde se cuente con al menos una oficialia de partes comun: se
debera designar personal técnico de guardia de lunes a viernes de las 18:00 a las
22:00 horas. Sabado y domingo de 08:00 a las 22:00 horas.

Para gerente, analista, coordinadores, supervisores de sitio y técnicos operativos el horario
no es limitativo, por lo que se debe considerar la disponibilidad de horarios extraordinarios,
incluyendo fines de semana y dias inhabiles, aplicando para todos los inmuebles del
CJCDMX, ya que independientemente de los horarios descritos, los servicios se deberan
proporcionar las 24 hrs. (7 x 24 x 365), designando personal de guardia que, en un tiempo
no mayor a 2 horas coordine la atencioén a las incidencias.

9. NIVELES DE SERVICIO

El licitante participante se compromete a suministrar los equipos de impresién en un plazo
de hasta 55 dias naturales contados a partir de la notificaciéon del fallo, de acuerdo a lo
sefialado en el “Apartado B”, en caso de no cumplir con este plazo se aplicara las
penalizaciones correspondientes al suministro de equipos de impresion.

En caso que durante el suministro existan causas de retraso atribuibles al CJCDMX,
deberan ser notificadas con oportunidad y por escrito a la DEGT, anexando las evidencias
correspondientes para validar y gestionar las acciones necesarias conforme a las politicas
y procedimientos del CJCDMX. Si esta situacion excede del plazo de hasta 55 dias
naturales en el “Apartado B”, los equipos deberan entregarse a resguardo de la DEGT, en
espera de que se den las condiciones adecuadas para la conclusion del suministro,
instalacién, configuracion y puesta a punto. Para este supuesto no se aplicaran las
penalizaciones y no se contemplara como tiempo a compensar. )
Y i
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Las incidencias reportadas al CAT Institucional correspondientes del prestador del servicio
deberan atenderse conforme a la tabla siguiente:

NIVEL DE SEVERIDAD DESCRIPCION

Incidencia que para la institucion amerite una atencion rapida

y precisa, asi como los equipos cuya inoperatividad detengan
las funciones del area.

NIVEL DE ATENCION DESCRIPCION

Incidencia que requiere el traslado del equipo a garantia por
algun incidente registrado por el usuario para ser reparado

CONSUMIBLES Incidencia relativa al abastecimiento oportuno y proactivo de
los consumibles requeridos segun el perfil del equipo de
impresion

Nivel de severidad | Configuracion | Reparacién

Consumible
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Sustitucion

El tiempo comienza a medirse a partir del momento en que se registra la incidencia en la
herramienta del CAT institucional, dado que el licitante participante debera monitorearla

continuamente.

Una vez atendida la incidencia debera reportarse y documentarse en la herramienta del
CAT institucional. La incidencia se tomara como concluida (resuelto) una vez que se

documente en la herramienta del CAT institucional.

10. PENALIZACIONES

e Las penalizaciones se aplicaran de manera integral por cualquiera que sea el motivo de
incumplimiento del licitante participante, ya sea por el sefialado en las tablas siguientes
o0 a cualquiera de las clausulas del presente Apartado.

e La penalizacion senalada se aplicara multiplicando el nimero de eventos penalizables
por el indicador de la penalizacién sobre el monto mensual facturado antes de |.V.A.

e La informacién asentada en la herramienta del CAT institucional sera el indice que se
tomara para el calculo de penalizaciones.

e La penalizacion se aplicara en la facturacion del mes en que se incurrié en el
incumplimiento, en el entendido de que mientras este no sea solventado dicha
penalizacion se continuara aplicando en los meses subsecuentes en tanto no se
resuelva la incidencia.

Para el suministro al equipo de Impresion

Niveles de servicio

Penalizacion

Para la solucion de incidencias reportadas en la herramienta del CAT institucional:

Solucioén

Urgente

Configuracion

4 Hrs.

Reparacion

2 Hrs.

Penalizacion

0.02 diario por incidencia

" A fi
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e Las horas de atencion se deberan considerar de acuerdo con el horario laboral del
area que reporta.

¢ Cuando la falla reportada sea ocacionada por mal uso o negligencia en el manejo
del equipo, esta se documentara y se atendera con criterio de “Normal”

Para la solucion de abastecimiento de consumibles:
Solucion | Consumibles | Penalizacion

40 Minutos. 0.02 diario por incidencia

Para los casos en que aplique el reemplazo de equipo de impresion:

Solucioén | Sustitucion Penalizacion

*Las dias se

11. DOCUMENTACION A INCLUIR EN LA PROPUESTA TECNICA

Se debera presentar escrito en hoja membretada y con firma autografa del representante

legal, bajo protesta de decir verdad:

e En el que se compromete a presentar el niumero telefénico y correo electrénico para la
atencion del servicio de uso exclusivo para el CJCDMX.

e En el que se compromete a entregar el comprobante de la titularidad del nimero
telefénico a nombre del licitante participante (factura telefénica o contrato) de un nimero
local y al menos dos troncales para dar seguimiento del proyecto y de los reportes
generados en el CAT del CJCDMX

e En el que se compromete en caso de resultar adjudicado a cerrar y documentar todos

.y cada uno de los tickets abiertos, generados en el CAT y asignados a su empresa.

e En el que se compromete a compartir la base de datos del equipo instalado a fin de
importarla al CAT del CJCDMX.

e En el que se compromete a asistir a todas las sesiones de trabajo convocadas por el
CJCDMX . —~
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e En el que se compromete a que todo el personal listado para realizar los servicios
durante la ejecucion del servicio en las instalaciones del CJCDMX, respetara las
medidas de control, acceso y seguridad.

e Enelque se compromete en caso de resultar adjudicado a que todo el personal listado
durante su estancia en los inmuebles del CJCDMX debera portar el uniforme con el
logotipo del licitante adjudicado, asi como portar también credencial que le proporcione
el licitante adjudicado, que contenga nombre de la empresa, el puesto que ocupa,
fotografia, nombre completo, firma del portador y firma de quien autoriza.

e En el que se compromete a entregar equipamiento nuevo, no usado, no reciclado.

e En el que se compromete a cumplir con los horarios mencionados en este Apartado
para la prestacion de los servicios.

e En donde senale que su propuesta cuenta con una solucién global automatizada para
la administracion del equipamiento de impresion via red institucional, que no causa
costos adicionales a la institucion y que cumple con al menos los siguientes aspectos:

o Configuracion y despliegue de Firmware simultaneos de multiples dispositivos
de impresion.

o Descubrimiento automatico de los dispositivos de impresién a través de los
métodos siguientes : Rango IP, SNMP V1, V2 o V3.

o Monitoreo y automatizacion de tareas de administracion de los dispositivos de
impresion.

o Control de cambios de configuracién y despliegue de tareas de recuperacion
(Rollback).

o Soporte de aplicativos para ambientes Multi-Sitio y Servidores de
Administracion.

o Administracion, control e informacién de uso de consumibles y de los trabajos
de impresion realizados por Sitio. Impresora e Usuario.

o Notificaciones automaticas para realizar tareas de soporte proactivo y reactivo
en el ambiente de solucion de impresion.

Ademas debera presentar lo siguiente:

e Documentacién que describa la metodologia que utilizara para llevar a cabo el
control de inventarios

e La ficha técnica de la aplicacion con la que pretende llevar el control de inventarios
firmada por el representante legal del licitante participante.

e Curriculum Vitae del personal que prestara el servicio con copia simple de los
documentos que acrediten que esta capacitado para prestar el servicio a los equipos
objeto de esta licitacion (certificaciones, diplomas, etc.).

e Carta dirigida al licitante participante, emitida por el fabricante, donde lo acrediten
como distribuidor autorizado y que por lo tanto cuenta con el apoyo del fabricante
para el surtimiento de componentes de la marca correspondiente para la ejecucion

del proyecto.
sl
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e Carta firmada por el representante legal de la empresa y en hoja membretada de la
empresa por el fabricante de la marca ofertada donde se describa que los
consumibles adquiridos por el licitante son nuevos, originales, no son usados, no
son reciclados, no son rellenados y que no causara dafo en el funcionamiento y
operacion del equipo.

e Presentacion de catalogos y/o folletos, firmados por el representante legal del
licitante participante donde se especifiquen las caracteristicas ofertadas, en espanol
o inglés; para el segundo caso, deberan estar acompanadas de su traduccion. Se
aceptara la informacion proveniente de Internet siempre y cuando se especifique la
direccion electronica (URL) para su comprobacién. En caso de que alguna
caracteristica no aparezca en los medios mencionados, se aceptara carta firmada
por el fabricante, acompafada de copia de identificaciéon oficial del representante
legal, donde manifieste bajo protesta de decir verdad que el modelo ofertado cumple
con dicha caracteristica (en el cuerpo de la carta debera expresarse con detalle la o
las caracteristicas faltantes).

12. ENTREGABLES MENSUALES

El licitante adjudicado sera responsable de la entrega de toda la documentacién y carpetas
de entregables que se generen mensualmente de los servicios prestados, en los dias,
tiempo, cantidad y lugar indicado en las bases “Apartado B” salvo por necesidades del
CJCDMX que se requiera hacerlo en otras instalaciones dentro de la Ciudad de México,
siendo responsabilidad del mismo, el traslado y seguridad de los bienes adjudicados, hasta
el lugar indicado debiendo, responder por los vicios ocultos que pudieran existir en la
entrega.

En el primer entregable mensual, se debera anexar las minutas de la reuniones de inicio
de servicio.

Los entregables mensuales se componen de la relacion obtenida de la herramienta del

CAT institucional, asi como de la carpeta de érdenes de servicio debidamente firmadas y

selladas por los usuarios finales y la firma de visto bueno del personal de la DEA que

superviso la actividad, a quienes se les debera dejar una copia de la orden de servicio con

toda la informacién fidedigna debidamente llenada. La revision de las érdenes de servicio

atendidas se llevara a cabo semanalmente por parte del personal de la DEA quien firmara

de visto bueno cada una de ellas.

De la herramienta del CAT institucional se obtendra el reporte de los niveles de servicio y

formara parte de los entregables mensuales.

De la misma herramienta se debera obtener e integrar a los entregables mensuales los

siguientes listados:

« Listado de reportes levantados durante el periodo de medicion en el que se muestre el
estado de cada reporte.

« Listado de reportes pendientes, levantados en periodos anteriores y cerrados durante
el periodo de medicion actual.

\

o
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« Mensualmente debera notificar las actualizaciones que se den como consecuencia de
un cambio, reubicacion o reasignacion de las impresoras registradas en el control de
inventarios del licitante participante.

Los entregables mensuales deberan ser presentados a la DEA dentro de los primeros 5
dias naturales de cada mes, excepto en el mes de diciembre, ya que deberan ser
entregados como fecha limite el 15 de diciembre del afio correspondiente, debidamente
verificados y acorde a la herramienta del CAT institucional, sin errores ni inconsistencias,
incluyendo en forma digital la relacién de reportes del mes en cuestion, a través de disco
compacto (CD 6 DVD) de igual forma se debera de enviar por correo electronico las
estadisticas mensuales a mas tardar 48 hrs. del cierre del periodo de medicion.

12.- FORMA DE PAGO

El pago se realizara en 36 mensualidades, mismas que seran a mes vencido e iniciara a
partir de que se haya realizado la entrega de la totalidad de los equipos, ya instalados y en
funcionamiento; con la validacion previa de la DEGT por escrito y en la factura
correspondiente.
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