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“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

1. DEFINICIONES Y ACRONIMOS

Acrémmo i i ~ Descripcion .
TSICOMX T Tribunal Superior de Justicia de la Ciudad de México
DEGT Direccion Ejecutiva de Gestién Tecnoldgica
CAT Centro de Atencién Telefonica del TSJCDMX
BD Base de Datos
CPU Es el hardware dentro de unordenadoru otros dispositivos

programables

RAM Memoria de acceso aleatorio (Random Access Memory, RAM)

GB, TB Unidades de almacenamiento de informacion

SQL Server Manejador de bases de datos producido basado en el modelo
relacional.

FIRMWARE Programa informatico que establece la légica de mas bajo nivel que

controla los circuitos electronicos de un dispositivo de cualquier tipo

SOFTWARE Es el soporte légico de un sistema informatico.

ITIL Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(Information Technology Infrastructure Library)

PMP Profesional en Manejo de Proyectos

(Project Management Professional)
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PMI Project Management Institute
PMI-RMP Profesional en Manejo de Riesgos
(Risk Management Professional)

ISO/IEC 27001:2013  ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) IEC (Comision
Electrotécnica Internacional)

Information technology — Security techniques — Information
security management systems

ISO 31000:2018 ISO (Organizacioén Internacional de Normalizacion)
Risk management
Gestion de Crisis Profesional en Gestién de Crisis

Resiliencia Capacidad de un sistema para recuperarse de un fallo y mantener
la continuidad del servicio.

2. ALCANCE DEL SERVICIO

El TSJCDMX requiere de un Servicio de Mantenimiento Preventivo y Correctivo a Equipos
Servidores tanto de hardware (infraestructura) como software (programas de sistema operativo,
administracion y operacion de bases de datos y aplicaciones, monitoreo y generacion de
reportes); asi como de Mantenimiento Correctivo para equipos servidores a nivel usuario final,
que opere en un esquema de 7 * 24 durante la vigencia del contrato y que contemple lo siguiente:

. Mantenimiento preventivo a Equipos Servidores:
o Mantenimiento preventivo

o Monitoreo de la infraestructura
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o Monitoreo y Soporte Técnico de sistemas criticos en alta disponibilidad
o Actualizaciones (firmware y software)

o Mudanza y movimiento de equipo

. Mantenimiento correctivo a Equipos Servidores:
o Mantenimiento correctivo
o Resiliencia de sistemas criticos del TSJCDMX

o Soporte Técnico en sitio con refacciones

. Mantenimiento correctivo para Equipos Servidores a nivel de usuario final

o Mantenimiento Correctivo

. Administracién de garantias.

. Mesa de servicio.

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO

3.1 Mantenimiento Preventivo a Equipos Servidores
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3.1.1 Mantenimiento preventivo a los equipos descritos en el Anexo “B”.

Todos los requerimientos, mantenimientos preventivos y servicios deberan ser atendidos en cada
uno de los inmuebles del TSJCDMX, por lo que no existira el soporte remoto en estos casos.

Se realizaran dos mantenimientos preventivos durante la vigencia del contrato, los tiempos que
se deberan realizar los mantenimientos preventivos a los equipos servidores seran conforme al
calendario realizado junto con el personal de la DEGT, el cual debera formar parte de los
entregables y las tareas minimas a desarrollar, las cuales son las siguientes:

Las tareas minimas a desarrollar son:

e Evidencia fotografica del mantenimiento preventivo realizado a los equipos servidores
listados en el Anexo B

e Pruebas de operacion antes de comenzar el mantenimiento. En caso de detectar algun
problema, notificarlo al supervisor asignado por parte de la DEGT y anotarlo en el
formato de reporte de servicio.

e Apagado/Desconexién del equipo.

e Tareas de mantenimiento correspondiente de acuerdo a las especificaciones del
equipo, lo anterior conforme a las mejores practicas que el fabricante propone.

e Cambio de partes y/o componentes que se encuentren dafiados tras el uso normal del
equipo.

e Ajustes necesarios de acuerdo a las especificaciones del equipo.
e Limpieza general del equipo.

e Armado del equipo. (En caso de aplicar)
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Encendido/Conexion, asi como pruebas de operacion de conformidad con el usuario
final.

Realizar al menos un encendido y apagado para verificar que el equipo esta operando
de forma correcta

Limpieza del lugar en el que se realizé el mantenimiento al equipo.

Actualizacion de firmware, previo analisis del personal de soporte y aprobacion por
parte del personal de la DEGT.

Al finalizar el mantenimiento se debera requisitar el formato “orden de servicio”, el cual
sera definido por la DEGT en la minuta inicial de trabajo, asi como revisar el correcto
funcionamiento del equipo por parte de la DEGT en conjunto con “El Prestador del
Servicio”.

3.1.2 Monitoreo de la infraestructura

“El Prestador del Servicio” debera implementar un sistema de monitoreo en tiempo real que
muestre estadisticas del funcionamiento y alertas en caso de falla de todo el equipamiento de
la solucién, al personal autorizado por la DEGT para conocimiento y dirigido a personal de “El
Prestador del Servicio”, quien atendera las necesidades que deriven de este monitoreo.

Debera considerarse para dicho monitoreo acceso para el personal de la DEGT con usuarios
propios.

El sistema de monitoreo y prediccion de fallas de comunicacién debera ofrecer por lo menos
las siguientes caracteristicas:

V1.0- 23
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o Comunicacién de las alertas.

o Integraciones con servidores externos.

o Usabilidad y presentacion de los datos en el panel.

o Deteccion de dispositivos de forma automatica.

» Integraciones y Monitoreo con Bases de Datos Oracle.

o Multidispositivo/ Control remoto

» Soporte del mayor numero de protocolos de adquisicion de datos posible.

o Seguridad.

e Integracion con maquinas virtuales.

o Inventario de Hardware y Software

o Signos vitales de la infraestructura

o Disponibilidad de la infraestructura

o Alertas en caso de falla por correo electronico u otros medios al personal que
designe la DEGT y “El Prestador del Servicio”

» Monitoreo de aplicaciones web como Apache, Tomcat, Glassfish entre otros.

» Disponibilidad de infraestructura (servidores) y de las aplicaciones

Con la finalidad de notificar en tiempo y forma a los responsables de la DEGT para la toma de
decisiones.

En caso de que el sistema de monitoreo que utilice “El Prestador del Servicio” sea software con
uso de licenciamiento, este sera transferido en su totalidad al TSJCDMX por medio de la DEGT,
al finalizar la prestacion del servicio.

3.1.3 Monitoreo y Soporte Técnico de sistemas criticos en alta disponibilidad

“El Prestador del Servicio” debera implementar un sistema de monitoreo en tiempo real que
muestre estadisticas del funcionamiento y alertas en caso de falla de los sistemas criticos en
alta disponibilidad.

V1.0- 23 \ 6 :
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Debera considerarse para dicho monitoreo acceso para el personal de la DEGT con usuarios

propios.

El sistema de monitoreo debera ofrecer por lo menos las siguientes caracteristicas:

« Comunicar alertas de los sistemas criticos en alta disponibilidad

« Monitorear los sistemas criticos en alta disponibilidad utilizando protocolos

estandar de la industria como SNMP

« Presentar graficamente la utilizacion de los recursos para los componentes de

los sistemas criticos en alta disponibilidad

» Integracion con maquinas virtuales de los sistemas criticos en alta disponibilidad

utilizando protocolos estandares de la industria como SNMP

+ Medicién de signos vitales de los componentes (servidores web, servidores de
base de datos, servidor de balanceo, etc.) que integran los servicios criticos en
alta disponibilidad tales como tiempo de respuesta de ICMP, tiempo de
respuesta del protocolo SSH, tiempo de conexién del protocolo HTTP y/o

HTTPS. (Los que apliquen)

» Medicién del % de disponibilidad diario de los componentes de los sistemas

criticos en alta disponibilidad

« Envio de alertas en caso de falla por correo electrénico u otros medios al
personal que designe la DEGT vy “El Prestador del Servicio”, de los sistemas

criticos en alta disponibilidad

Se debera de monitorear de forma manual o automatizada la fecha de vencimiento de los
certificados de seguridad relativos a los componentes que integran los sistemas criticos en

alta disponibilidad.

V1.0- 23 \ ) s
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Medicion de los recursos y utilizacién del gestor de base de datos de los sistemas criticos en
alta disponibilidad.

Se debera utilizar un sistema de monitoreo que permita obtener las siguientes métricas del
motor de base de datos, utilizado para estos sistemas:

Numero de conexiones a la Base de Datos

“Uptime” de la instancia o motor de la base de datos.

Utilizacién de RAM destinada al motor y/o host de base de datos
Tiempo de respuesta de querys

Lo anterior se debera obtener con la finalidad de notificar en tiempo y forma a los responsables
de la DEGT para la toma de decisiones.

En caso de que el sistema o sistemas de monitoreo que utilice “El Prestador del Servicio” sea
software con uso de licenciamiento, este sera transferido en su totalidad al TSJCDMX por
medio de la DEGT, al finalizar la prestacion del servicio.

3.1.4 Actualizaciones (firmware y software)

“El Prestador del Servicio” debera realizar la actualizacion de Firmware y Software que sean
necesarias a los equipos servidores, relacionados en el Anexo “B”, para garantizar su correcto
funcionamiento. La aplicacion de dichas actualizaciones en sitio, deberén ser aprobadas y
programadas por la DEGT.
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3.1.5 Mudanza y movimiento de equipo

En caso de requerirse la DEGT solicitara el traslado del equipamiento de servidores segun la
necesidad se tenga de trasladar de un inmueble a otro del TSJICDMX y que debera consistir en
apagado, desmontaje, embalaje, traslado, montaje, encendido y pruebas de funcionamiento. El
equipo a trasladar seré definido y relacionado por la DEGT.

La DEGT determinara si es necesario el movimiento o adecuacién de uno o varios equipos, por
lo que se le dara aviso a “El Prestador del servicio”, en donde se le informara el dia y la hora de
la actividad; el lugar de origen y el lugar destino, y en su caso las adecuaciones o actualizaciones
necesarias para cumplir un requerimiento del TSJCDMX.

Solo el personal autorizado por la DEGT podra contactar a “El Prestador del servicio” para realizar
alguna consulta via telefénica o via correo electrénico, dentro de los horarios de servicio que se
marcan en el Anexo “B”".

“El Prestador del servicio” debera actualizar el inventario de equipos, en caso de que se haya
realizado algun movimiento o mudanza, con direccién completa de su nueva ubicacion.

3.2 Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores
3.2.1 Mantenimiento correctivo a los equipos descritos en el Anexo “B”

El Mantenimiento Correctivo consiste en el desarrollo de tareas requeridas en un equipo dafiado
con el objeto de solucionar una falla total o parcial en el hardware o software. “El Prestador del
Servicio” debera considerar las refacciones necesarias para sustituir aquellas que presenten
dafio, las adecuaciones a la configuracion y programacion de los equipos para lograr el
restablecimiento operativo de los mismos dentro de los tiempos de solucion solicitado en este
Anexo.

Todos los requerimientos, mantenimientos correctivos deberan ser atendidos en cada uno de los
inmuebles del TSJICDMX, por lo que no existira el soporte remoto en estos casos.
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El servicio de mantenimiento correctivo debera ofrecerse en un esquema de 7 x 24 durante la
vigencia del contrato (es decir los siete dias de la semana cada uno con sus 24 horas por cada
afo), con un horario de atencion en sitio de 08:00 hrs. a 18:00 hrs. y un tiempo de respuesta
establecido en los Niveles de Servicio de acuerdo a la Severidad establecida para cada uno de
ellos, (la severidad la establecera el personal de la DEGT y puede variar de acuerdo a las
necesidades del Poder Judicial de la Ciudad de México). Para eventualidades fuera de este
horario de atencién, “El Prestador del Servicio” debera contar con personal y numero telefonico
de guardia, que responda ante dichas solicitudes, fuera del horario de servicio en sitio y
cumpliendo con los Niveles de Servicio y Severidades establecidas.
Para la prestacion de este servicio “El Prestador del Servicio” debera considerar que el horario
laboral no es limitativo, por lo que se debera tener la disponibilidad del personal de guardia para
atender fallas en horarios extraordinarios, incluyendo fines de semana y dias festivos, para
cualquiera de los inmuebles del TSJCDMX.
Las tareas minimas a desarrollar son:

e Analisis, evaluacion y deteccion del motivo de la falla reportada a traves del personal

asignado en la Mesa de Servicio, del técnico en sitio o de los tableros de control de los

equipos en monitoreo.

e Asignar a un equipo de técnicos e ingenieros capacitados para la resolucion en sitio de
los problemas e incidentes que puedan presentar las plataformas y productos descritos
en el presente documento.

o Realizar a los equipos las pruebas necesarias para verificar el buen funcionamiento de
sus componentes.

e Sustituir todas aquellas partes y/o componentes, que resulten dafiados e impidan la
correcta operacién. El equipo debera recuperar las condiciones operativas en las que se
encontraba antes de |a falla. En caso de que el equipo no tenga reparacién, “El Prestador
del Servicio” procedera a realizar un informe y dictamen que debera ser entregado a la
DEGT. En este caso “El Prestador del Servicio” debera contemplar el respaldo y la
migracion de informacién a otro equipo de cémputo centralizado que sera proporcionado
por la DEGT, en caso de que la informacién se encuentre dafiada, “El Prestador del
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servicio” deberéd realizar un dictamen y entregarlo a la DEGT, asi mismo debera de
configurar un nuevo servidor.

Para los equipos que resulten con dafio y no puedan ser reparados por obsolescencia o
cualquier otra causa, “El Prestador del Servicio” debera sustituir el equipo por otro de
caracteristicas iguales o superiores, sin costo para el TSJCDMX, para lo cual debera emitir
un dictamen y la documentacién para la sustitucion, mismos que deberan ser entregados
al personal de la DEGT, para esto, debe considerar el 20% del total de los equipos
descritos en el Anexo B.

Al término del contrato “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” donara al “TSJCDMX" el
equipamiento, que se haya requerido derivado de la sustitucion, otorgando la factura y
documentacion necesaria para el alta de dichos activos en el sistema de activo fijo del
“TSJCDMX”, asi como larelacion de las especificaciones técnicas de los bienes a sustituir.

Proporcionar el mantenimiento correctivo cumpliendo con la ventana de servicio que se
detalla en los niveles de servicio.

Atender las solicitudes de mantenimiento que efectue la convocante cumpliendo con las
severidades de atencion detalladas en el presente documento.

“El Prestador del Servicio” tendra libre acceso a las instalaciones de la convocante,
siempre y cuando no se vea interrumpida la operacién normal de las areas en los horarios
establecidos y respetando los sistemas de control y administracion de la convocante, con
la finalidad de atender los incidentes que se presenten.

En caso de que la falla haya sido ocasionada por el mal manejo, dolo, mala fe o cualquier
situacion ajena a la operacion normal del equipo, “El Prestador del Servicio”, procedera a
realizar un informe y dictamen que deberéa ser entregado a la DEGT para asignacion de
la responsabilidad correspondiente.

Al finalizar el mantenimiento se debera requisitar el formato "orden de servicio" que sera
definido por la DEGT en la minuta inicial de trabajo, asi como revisar el correcto

\ .
\
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funcionamiento del equipd por parte de la DEGT en conjunto con "El Prestador del
Servicio".

Cuando la incidencia de mantenimiento correctivo sea derivada del monitoreo de la infraestructura
realizada por “El Prestador del Servicio” debera registrar un reporte con los datos del equipo, la
incidencia detectada y la accién correctiva, con los horarios de inicio y finalizacion los cuales
estaran sujetos a los niveles de severidad antes mencionados.

3.2.2 Instalacion, Configuracion y Puesta a Punto de sistemas criticos en alta
disponibilidad.

3.2.2.1 Resiliencia de sistemas criticos del TSJCDMX

“El Prestador del Servicio” debera considerar dentro del Mantenimiento Correctivo las acciones,
instalaciones, configuraciones y puestas a punto necesarias, para asegurar la continuidad
ininterrumpida de tres sistemas criticos que se alojan en los equipos servidores relacionados en
el Anexo B, y que seran definidos por personal de la DEGT, a través de una configuracion de alta
disponibilidad, entendiéndose por alta disponibilidad que en caso de falla del servidor que aloja
el sistema, se establezca otro servidor el cual permita que el sistema siga funcionando
correctamente, siempre y cuando esta configuracién se pueda realizar con los servidores propios
del TSICDMX.

“El Prestador del Servicio” debera considerar la asignacion del personal necesario para la
instalacion, configuracién y puesta a punto de los tres sistemas criticos en alta disponibilidad,
definidos por el personal de la DEGT.

La DEGT otorgara la infraestructura necesaria, para la instalacion, configuracion y puesta a punto
de los elementos que componen los sistemas criticos que a continuacion se detallan:

V1.0- 23
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Instalacién, Configuraciéon y Administracion de Manejadores de Virtualizacion como
VMware, Virtual Box, Hyper-V.

Instalacién, Configuracion y Puesta a Punto de las maquinas virtuales.

Instalacion, Configuracion y Puesta a Punto de sistemas operativos Linux, Windows vy
Unix.

Instalacion, Configuracion y Puesta a Punto de manejadores de bases de datos como
MySQL, SQLServer, y Oracle 12c.

Instalacion, Configuracion y Puesta a Punto de servidores web y de aplicacién.

Instalacién, Configuracion y Puesta a Punto del balanceador de cargas (hardware y/o
software).

Instalacion, Configuracion y Puesta a Punto de réplicas de base de datos.

Tuneo y adecuacion de parametros tanto para Base de Datos, servidores web asi como
para frameworks de aplicacion tales como PHP en sus diferentes versiones.

Configuracién y Administracion de scripts.
Pruebas de carga.

Recorrido y validacion de casos de uso.

2.3 Soporte Técnico en sitio con refacciones

23 K 13
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“El Prestador del Servicio” debera considerar la asignacion del personal necesario para la
atencion de los requerimientos en cada uno de los edificios del TSICDMX, descritos en el Anexo
“B”, para la atencién oportuna de los mantenimientos, seguimientos e incidentes que se generen.

“El prestador del servicio” debera considerar el suministro e instalacion de refacciones para los
equipos servidores con los que cuenta el TSICDMX brindando la solucién dentro de los tiempos
de respuesta establecidos en el presente documento, y asi mantener la operacién de las areas
del TSJCDMX.

Como parte de las tareas de soporte, “El Prestador del Servicio” debera considerar las siguientes
actividades, para los tres operadores que hayan sido designados, en sitio:

e Instalacion, Configuracion y Administracion sistemas operativos Linux, Windows, Unix
entre otros y en todas sus versiones.

e Instalacion, Configuracién y Administracion de Manejadores de Virtualizacion como
VMware, Virtual Box, Hyper-V, entre otros y en todas sus versiones.

e Administracion y soporte de servicios Web.

e Instalacién, Configuracién y Administracién de manejadores de bases de datos como
MySQL, SQLServer, Informix, Postgres y Oracle 12c.

e Instalacion, Configuracion y Administracion de la infraestructura de tipo servidor.

e Instalacién, Configuracién y Administracion de la infraestructura Hyperconvergente.

“El Prestador del Servicio”, debera contar con todo el aditamento o equipamiento necesario para
la realizacién de los servicios del presente anexo, en caso de que el personal no cuente con
estos, o con las refacciones necesarias para la ejecucion del servicio, se contara el tiempo de
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acuerdo con lo establecido en la seccion de “Niveles de Servicio”, y se aplicara la penalizacion
correspondiente, en caso de retraso en la entrega de los servicios.

El TSJCDMX asignara un espacio fisico permanente dentro de las instalaciones del TSJICDMX
para personal de “El Prestador del Servicio”

“El Prestador del Servicio” debera considerar como parte de su propuesta lo siguiente:

a) El software de respaldos, el cual podra ser de tipo fuente abierta, necesario para el
respaldo en general de sistemas de archivos, base de datos y servidores.

b) En el caso del software Veeam Backup Enterprise Plus debera contemplar 7 Subscription
Renewal 10 Instances y 35 Renewal Contract Consolidation 10 instances, asi como 12
sockets Maintenance Renewal para el software Veeam Availability Suite Standard.

c) Al menos una licencia del Sistema Operativo Red Hat de tipo empresarial, la cual debera
cubrir por lo menos 1 servidor de 2 CPUs y debera permitir crear un niumero de maquinas
virtuales ilimitadas sobre el mismo.

d) Para el software VMware vSphere 6 Essentials Plus Kit, debera contemplar 4 Production
Support Subscription Coverage para 3 hosts con un maximo de 2 procesadores por host.

Al finalizar el contrato, todas la infraestructura y refacciones informaticas utilizadas en Ia
prestacion del servicio, adquiridas por la naturaleza del mismo servicio y sustitucion, pasaran a
ser propiedad del TSJCDMX sin que esto implique costo adicional, con excepcion del
equipamiento utilizado para la prestacion del servicio propiedad de “El Prestador del Servicio”, el
cual debera ser retirado al finalizar el contrato.

3.3 Listado de equipos que componen el Servicio
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Grupo A.- Equipos con humero de inventario.

No | EQUIPO/TIPO MARCA | MODELO UBICACION INVENTARIO
1| SERVIDOR DELL Eggg’ER EDGE | Av. JUAREZNO.8 | 5151000192000244
2 | SERVIDOR IBM %STEMX%SO AV. JUAREZNO. 8 | 5451000198000043
SUN AV. JUAREZ NO. 8
3 | SERVIDOR MICROS | SUNFIRE 280R 5151000198000004
YSTEMS
SUN AV. JUAREZ NO. 8
4 | SERVIDOR MICROS EA%SOERPR'SE 5151000192000243
YSTEMS
SERVIDOR ORACLE | SPARC T3-1 AV JUAREZNO.8 | 5151000198000048
SERVIDOR NUTANI AV. JUAREZ NO. 8
S ONVERGENTE | X NX-1365-G6 5151000322000002-1
STORAGE IBM DS3400 AV. JUAREZ NO.8 | 5151000258000008
SUN AV. JUAREZ NO. 8
8 | STORAGE MICROS | J4200 5151000258000007
YSTEMS
9 | SERVIDOR HP PROLIANT DL140 | AV. JUAREZ NO. 8 | 5651000904000001-0286
10 | SERVIDOR HP PROLIANT DL140 | AV. JUAREZ NO. 8 | 5651000904000001-0292
11 | SERVIDOR HP ZF;O“ANT DL36O0 | AV. JUAREZNO. 8 | 5454000904000001-590
12 | SERVIDOR HP ZEOL'ANT DL360 | AV. JUAREZNO.8 | 5654000904000001-599
13 | SERVIDOR HP (P;F;OL'ANT DL360 | AV.JUAREZNO. 8 | 5651000904000001-598
14 | CAJA DE DISCOS ORACLE | DE2-24C Q\(’j "1“1%08 HEROES | 5451000258000005-4
15 | CAJA DE DISCOS ORACLE | DE2-24C Q\é "1“1“903 HEROES | 5451000258000009
16 | CAJA DE DISCOS ORACLE | DE2-24C Q\é "1“1”908 HEROES | 545100025800006-3
17 | CAJA DE DISCOS ORACLE | DE2-24P Q\é‘ ’\1”1":903 HEROES | 5151000258000005-3
18 | CAJA DE DISCOS ORACLE | DE2-24P ﬁ\é "1“1"2308 HEROES | 5451000198000085-2
19 | CAJA DE DISCOS ORACLE | DE2-24P Q\é ":'%OS HEROES | 5451000258000006-4
20 | CONTROLADORA ORACLE | ZFS-2S3-2 Q\é "1“1’;03 HEROES | 5151000258000005-2
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21 | CONTROLADORA ORACLE | ZFS-2S3-2 Q\é.r}u%os HEROES | 5451000258000005-1
22 | CONTROLADORA ORACLE | ZFS-ZS3-2 Q\ér}uﬁos HEROES | 5451000258000006-1
23 | CONTROLADORA ORACLE | ZFS-2S3-2 Q‘é"‘:‘%os HEROES | 5451000258000006-2
24 | KVM S7WVIE | snk1916E Q\é""jz%os HEROES | 5151000024000004
25 | KVM \?VUNV'E SNK11916E Q\é}"i'%os HEROES | 5151000024000005
26 | SERVIDOR DELL ;%\)’EREDGE Q‘é"‘ﬁ‘éos HEROES | 5451000192000235
27 | 'SERVIDOR DELL il “1“1'2308 HEROES | 5451000198000050
28 | SERVIDOR HP o SEEILEEED by HEROES | 5651000904000001-583
29 | SERVIDOR HP PROLIANT 380 | R yheoS HEROES | 5151000192000222
30 | SERVIDOR HP PROLIANT 380 ﬁ\é.'}”%os HEROES | 5451000192000221
31 | SERVIDOR ORACLE | SERVER X6-2 Q‘é"‘:’%os HEROES | 5451000192000220
32 | SERVIDOR ORACLE | SPARC T7-1 A N1eOS HEROES | 5151000198000085-1
33 | SERVIDOR ORACLE | SPARC T7-1 ﬁ\é.'}”%os HEROES | 5451000198000068
34 | SERVIDOR ORACLE | SPARC T7-1 o RS HEROES | 5151000198000070
35 | SERVIDOR ORACLE | SERVER X5-2 Q\é"}”gos HEROES | 5151000192000219
SUN AV. NINOS HEROES
36 | SERVIDOR MICROS | SUNFIRE 280R | NO. 119 5151000198000010
YSTEMS

S e A | ol § 0 CET 2 g oS HEROES | £151000322000002-2
38 | STORAGE EMC2 | VNXE3300 Q\C/).'r;uféos HEROES | 5151000258000003-4
39 | STORAGE EMC2 | VNXE3300 Q\é":'f‘gos HEROES | 51510002580003-3
40 | STORAGE EMC2 | VNXE3300 i HEROES | 51510002580003-2
41 | STORAGE EMC2 | VNXE3300 AV. NINOS HEROES | ¢4540002580003-1
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WD AV. NINOS HEROES
42 | STORAGE MYCLOU | PR4100 NO. 119 5151000192000234
D
43 | SWITCH TRENDN | rpasess AV. NINOS HEROES | 5451600214000005
ET NO. 119
44 | swITCH ORACLE | ES1-24 Q\é "1“1"5‘908 HEROES | 5451000212000098
45 | SWITCH ORACLE | ES1-24 Q\é "1“1%03 HEROES | 5151000212000097
46 | SWITCH ORACLE | ES1-24 ﬁ\é "1“1"5‘308 HEROES | 5151000214000002
47 | sSWITCH ORACLE | ES1-24 Q\c/)' "1“1”908 HEROES | 5151000214000001
48 | SWITCH STORAGE EROCAD 6505 Q\é‘ "1“1’:‘908 HEROES | 5451000212000095
49 | SWITCH STORAGE EROCAD 6505 Q\é "1“1"5'308 HEROES | 5451000212000096
50 | SWITCH STORAGE EROCAD 6505 ﬁ\é "1”1%03 HEROES | 5451000212000100
51 | SWITCH STORAGE EROCAD 6505 ﬁ\é "1”1"'905 HEROES | 5454000212000099
POWEREDGE AV. NINOS HEROES
52 | SERVIDOR DELL o G 1 5151000192000236
SUN -
53 | SERVIDOR MICROS | SUNFIRE 280r | AV- NINOS HEROES | 5451600198000003
NO. 132
YSTEMS
54 | SERVIDOR ORACLE | SPARC T3-1 Ry NINOS HEROES | 1180000156000047
55 | SERVIDOR HP (P;F;OL'ANT DL380 Q\é‘ "1”3"‘205 HEROES | 5551000904000001-197
56 | SERVIDOR HP PROLIANT DL360 | AV. NINOS HEROES | 5554400904000001-195
G5 NO. 132
57 | KVM HP TFT 7600 f]\(/)‘ "1“5"(‘303 HEROES | 5454000024000006
POWEREDGE AV. NINOS HEROES
58 | SERVIDOR DELL e e 5151000192000241
POWEREDGE AV. NINOS HEROES
59 | SERVIDOR DELL o e e 5151000192000245
POWEREDGE AV. NINOS HEROES
60 | SERVIDOR DELL Fol e 5151000910000001-14
POWEREDGE AV. NINOS HEROES
61 | SERVIDOR DELL e g 5151000910000001-15
V1.0- 23 18
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62 | SERVIDOR T i e '\1‘?(‘)08 HEROES | 5151000322000001-1
63 | SERVIDOR DELL o sl f NIROS HEROES | 5151000198000061
64 | SERVIDOR DELL Al Q\(’)-A"jg%os HEROES | 5151000198000060
65 | SERVIDOR DELL o ﬁ\é-r\:g%os HEROES | 5451000198000059
66 | SERVIDOR IBM e RGBS HEROES | 5451000198000044
67 | SERVIDOR IBM i IS EES e e HEROES | 5451000198000046
68 | SERVIDOR IBM ,\SAESTEMS X3850 Q\é_'}‘g%os HEROES | 5151000198000042
EAGLE AV. NINOS HEROES

69 | SERVIDOR WARRIO. | CG-07RO NO. 150 5151000192000231
70 | SERVIDOR HP g’;OL'ANT S oS HEROES | 5551000904000001-591
71 | SERVIDOR HP Kyt A NIRIOS HEROES | 1180000156000054
72 | SERVIDOR DELL PONEREDGE | A% '\1“5'%03 HEROES | 5151000192000223
73 | SERVIDOR DELL e o "1“5"‘008 HEROES | 5151000192000224
74 | STORAGE v VNXe 3300 A RIOS HEROES | 5151000258000001-1
75 | STORAGE e VNXe 3300 iy HEROES | 5151000258000001-2
76 | STORAGE T VNXe 3300 e "1“5':(‘305 HEROES | 5151000258000001-3
77 | STORAGE < VNXe 3300 ol "1"5"(‘)OS HEROES | 5151000258000001-4
78 | STORAGE PEL | VNXe3ts0 A NIFIOS HEROES | 5151000258000002-4
79 | STORAGE ey VNXe3150 ﬁ\é.’}‘g%os HEROES | 5151000258000002-3
80 | STORAGE = VNXe3150 ﬁ\é';“sr%os HEROES | 5151000258000002-2
81 | STORAGE Do VNXe3150 Q\é"‘:g‘éos HEROES | 5151000258000002-1
82 | STORAGE =i VNXe3150 ﬁ\é":g‘(‘)os HEROES | 5451000258000000
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AV. NINOS HEROES

83 | STORAGE IBM DS3400-1 G e 5151000252000002
WD AV. NINOS HEROES

84 | STORAGE MYCLOU | PR4100 NO. 150 5151000192000233
D AV_NINOS HEROES

85 | STORAGE VYCLOU | PR4100 NO. 150 5151000192000232

86 | STORAGE CISCO | UCS 53260 A, NIWOS HEROES | 5151000192000230

87 | STORAGE IBM yndl ST Q\é'r\:g%os HEROES | 5451000192000228-3

88 | STORAGE IBM vk SEaliEN ﬁ\élr\:g%os HEROES | 5451000192000228-2

89 | STORAGE IBM FLoSH SYSTEM g HEROES | 5451000192000228-1

90 | SERVIDOR DELL ??%EREDGE ﬁ\é.'}‘g‘éos HEROES | 5451000198000060

91 | SERVIDOR HP ZEOL'ANT A 23POATR'OT'SMO 5651000302000001-193

- EFP?Q?BEVERGENTE Clsed ﬁi‘%irgc'e&s NG 23%ATRIOTISMO SiGHE001S 2000225

9 | FIPERCONVERGENTE | S15C0 i N Ko 23%ATRIOTISMO SISIRIOIRE000.Er

5 | JIPLRGONVERGENTE | C'SC0 e b NG 230 IOTIOMO | 5151000192000225

95 | STORAGE IBM ol seleTEM Q\é ZS%ATR'OT'SMO 5151000192000229-1

9 | STORAGE IBM A i e L NTRIOTISMO | 5451000192000229-2

97 | STORAGE IBM FEASH SYSTEM G P ATRIOTISMO | 5151000192000229-3

98 fwgggONNECﬁABR'C CISCO | HX-FI-6454 4 ZS%ATR'OT'SMO 5151000214000003

99 ,SNV}’gggONNECﬁABR'C CISCO | HX-FI-6454 e 23%ATR'OT'SMO 5151000214000004
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“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

Grupo B.- Equipos en proceso de nimero de inventario

No EQUIPO/TIPO MARCA | MODELO UBICACION

1 SERVIDOR DELL _’;?‘]\/(\)/iREDGE AV. NINOS HEROES NO. 119

2 LIBRERIA DE CINTAS IBM TS4300 AV. NINOS HEROES NO. 150

3 SERVIDOR CISCO APIC-M2 AV. NINOS HEROES NO. 150

4 SERVIDOR CISCO APIC-M2 AV. NINOS HEROES NO. 150

5 SERVIDOR CISCO APIC-M2 AV. NINOS HEROES NO. 150

6 SERVIDOR CISCO UCS C220 M5 | AV. NINOS HEROES NO. 150

7 SERVIDOR CISCO UCS C240 M5 | AV. NINOS HEROES NO. 150

PROLIANT AV. NINOS HEROES NO. 150

8 SERVIDOR HP DL360 G5

9 SERVIDOR clSco HyperFlex AV. NINOS HEROES NO. 150
HIPERCONVERGENTE HX240c M5

10 SERVIDOR CISCO HyperFlex AV. NINOS HEROES NO. 150
HIPERCONVERGENTE HX240c M5

11 SERVIDOR CISCO HyperFlex AV. NINOS HEROES NO. 150
HIPERCONVERGENTE HX240c M5

12 SERVIDOR CISCO HyperFlex AV. NINOS HEROES NO. 150
HIPERCONVERGENTE HX240c M5

13 SERVIDOR CISCO HyperFlex AV. NINOS HEROES NO. 150
HIPERCONVERGENTE HX240c M5

14 SERVIDOR cISCO HyperFlex AV. NINOS HEROES NO. 150
HIPERCONVERGENTE HX240c M5
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45 SERVIDOR cISCo HyperFlex AV. NINOS HEROES NO. 150
HIPERCONVERGENTE HX240c M5

16 STORAGE CISCO UCS S3260 AV. NINOS HEROES NO. 150

17 SWITCH IBM 2498-B24 AV. NINOS HEROES NO. 150

18 SWITCH STORAGE cISCo N9K-C93180- | AV. NINOS HEROES NO. 150
YC-EX

19 SWITCH STORAGE CISCO N9K-C93180- | AV. NINOS HEROES NO. 150
YC-EX

20 SWITCH STORAGE CISCO NEXUS NOK- | AV. NINOS HEROES NO. 150
C9364C

o1 SWITCH STORAGE CcISCO NEXUS NOK- [ AV. NINOS HEROES NO. 150
C9364C

29 SWITCH STORAGE — UCS  6332- | AV. NINOS HEROES NO. 150
16UP FI

3 SWITCH STORAGE — UCS  6332- | AV. NINOS HEROES NO. 150
16UP FI

24 SWITCH STORAGE CISCO MDS-9148S AV. NINOS HEROES NO. 150

25 SWITCH STORAGE CISCO MDS-9148S AV. NINOS HEROES NO. 150

26 SERVIDOR CISCO UCS C220 M5 | AV. PATRIOTISMO NO 230
PROLIANT N

27 SERVIDOR HP O AT AV. NINOS HEROES NO. 133

Administracion de garantias
[[No | EQUIPO/TIPO | MARCA [ MODELO [ UBICACION [ INVENTARIO
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HYPERFLEX DE| .
1| serRvIDOR CcISCO LA SERIE HX DE | Apd XA o 3p | 5151000192000251
1 CISCO
i HYPERFLEX DE
2 | SERVIDOR CISCO LA SERIE HX DE | AV.FRAY 5151000192000252
SERVANDO NO 32
CISCO
SERIE IBM 5015 | AV.FRAY
3 | STORAGE IBM R O NG 32 | 5151000406000001

3.4 Mantenimiento correctivo para Equipos Servidores a nivel de usuario final derivado
de los reportes generados por los usuarios del TSJCDMX.

3.4.1 Mantenimiento correctivo a nivel de usuario final.

El Mantenimiento Correctivo para Equipos Servidores a nivel usuario final, se llevara a cabo
derivado de los reportes generados por los usuarios del TSICDMX, el cual consiste en el
desarrollo de tareas requeridas con la finalidad de solucionar un reporte generado ante el Centro
de Atencion Telefénica en lo subsecuente CAT del TSICDMX, ante la falta total o parcial de
servicios, sistemas, bases de datos, entre otros que se encuentren alojados en los equipos
servidores.

Este tipo de mantenimiento correctivo debera ofrecerse en un esquema de 7 dias x 10 horas de
jornada laboral, durante la vigencia del contrato (es decir los siete dias de la semana cada uno
con 10 horas de atencioén), con un horario de atencién en sitio de 08:00 hrs., a 18:00 hrs., y un
tiempo de respuesta establecido en los Niveles de Servicio de acuerdo a la Severidad establecida
para cada uno de ellos, (la severidad la establecera el personal de la DEGT y puede variar de
acuerdo a las necesidades del TSJCDMX). Para eventualidades fuera de este horario de
atencion, “El Prestador del Servicio” debera contar con personal y numero telefénico de guardia,
que responda ante dichas solicitudes mediante ticket o correo electrénico.

Para la prestacion de este servicio “El Prestador del Servicio” debera considerar que el horario
laboral no es limitativo, por lo que tendra la disponibilidad del personal de guardia para atender

V1.0- 23
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fallas en horarios extraordinarios, incluyendo fines de semana y dias festivos, para cualquiera de
los inmuebles del TSJCDMX.

Las tareas minimas a desarrollar son:

Analisis, evaluacién y deteccién del motivo de la falla.

Asignacion de un equipo de técnicos e ingenieros suficiente y perfectamente capacitados
para la resoluciéon de los problemas e incidentes que puedan presentar las plataformas y
productos descritos en el presente documento.

Proporcionar el mantenimiento correctivo cumpliendo con la ventana de servicio que se
detalla en los niveles de servicio.

“El Prestador del Servicio” tendra libre acceso a las instalaciones de la convocante,
siempre y cuando no se vea interrumpida la operacion normal de las areas en los horarios
establecidos y respetando los sistemas de control y administracién de la convocante, con
la finalidad de atender los incidentes que se presenten.

Al finalizar el mantenimiento se debera requisitar el formato "orden de servicio" que sera
definido por la DEGT en la minuta inicial de trabajo, asi como revisar el correcto
funcionamiento del equip6 por parte de la DEGT en conjunto con "El Prestador del
Servicio".

“El Prestador del Servicio”, debera contar con toda la herramienta de trabajo, miscelaneos y
refacciones necesarias, para el cumplimiento del contrato y de las actividades que los
mantenimientos preventivos y correctivos requieran, en caso de necesitar de refacciones
adicionales no comunes, se debera acordar con el supervisor de la DEGT los tiempos de entrega
de los mismos. En caso de que el personal no se presente con la herramienta o misceldneos
necesarios para la ejecucién del servicio, sera regresado a “El Prestador del Servicio” y se le
aplicara la penalizacién correspondiente por retraso en la entrega de los servicios.

V1.0



P PJCDMX

P
(. PODER JUDICIAL §§= GESTION TECNOLOGICA
‘\' IUDAD DE MEXIC J

TSICDMX

PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL
NUMERO TSJCDMX/LPN-006/2023*
SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
A EQUIPOS SERVIDORES”

ANEXO “A”

“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

El TSICDMX asignara un espacio fisico dentro de las instalaciones de la convocante para
personal de “El Prestador del Servicio”.

3.5 Administracién de garantias

El TSJCDMX cuenta con un porcentaje de equipos servidores, los cuales presentan una garantia
que cubre la reparacién de fallas de hardware y configuracion.

“El Prestador del Servicio” debera llevar a cabo las tareas de administracién y seguimiento de los
reportes de servicio que le sean turnados para incidentes en equipos con garantia activa, los
cuales deberan hacerse efectivos con “El Prestador del Servicio” correspondiente y asegurar que
la solucién de los incidentes se cumpla dentro de los tiempos establecidos para su solucion.

“El prestador del Servicio” debera gestionar las garantias del equipamiento que se encuentre
dentro del periodo de garantia con el fabricante en caso de que se requiera.

3.6 Mesa de Servicio

“El Prestador del Servicio” debera proporcionar los canales de comunicacion que sean necesarios
para mantener la infraestructura instalada y para asegurar el correcto funcionamiento de los
equipos servidores del TSICDMX.

“El Prestador del Servicio” debera considerar dentro de su propuesta técnica la implementacion
de una mesa de servicio para la administracion del servicio.
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Al interior de la mesa de servicio “El Prestador del Servicio” dispondra de personal encargado de
la recepcion, administracion y seguimiento hasta su resolucion, de los reportes de los equipos de
servidores, de manera que se garantice la atencién del servicio propuesto en términos de calidad,
eficiencia y asertividad.

“El Prestador del Servicio” debera entregar la Matriz de Escalaciéon considerando los tiempos de
atencion correspondiente a los niveles de severidad.

“El Prestador del Servicio” debera contemplar en su propuesta técnica:
a. Un numero teleféonico de contacto que debera disponer de una linea para

recepcion de llamadas. (Numero local)
b. Una cuenta de correo electrénico, ejemplo: helpdeskservidores@xxxx.com

c. Laoperaciéon de la mesa debera contar con procesos de administracion y atencion
de reportes alineados a la metodologia ITIL.

Las tareas a desarrollar por el personal de la Mesa de Servicio son:
e Recepcion y administracion de reportes de incidentes turnados por:

o El Centro de Atencién Telefénica del TSJCDMX.

o Provenientes de usuarios internos del TSICDMX a través del supervisor de
servicio por parte de la DEGT.

o Como resultado del monitoreo diario a los equipos.

e La gestion debera llevarla a cabo “El Prestador del Servicio” a través del numero de
teléfono de contacto y correos electronicos solicitados anteriormente.
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El objetivo de la Mesa de Servicio del “El Prestador del Servicio” sera el de canalizar todas
las peticiones e incidencias para su atencién y resolucion oportuna, asi como los datos
que proporcionen los tableros de control, siempre supervisados por personal de la DEGT.

“El Prestador del Servicio” debe considerar el escalamiento y seguimiento de cada uno de
los casos hasta el cierre, asi como la administracién de los niveles de servicio y el
aseguramiento de la calidad de los mismos.

“El Prestador del Servicio” debera llevar a cabo una clasificacion de las severidades y los
tiempos de respuesta transcurridos desde la asignacion del caso para su debida atencion.

La Mesa de Servicio estara integrada, principalmente, por las siguientes posiciones:

V1.0

= Coordinador de Mesa de Servicio. Encargado de supervisar las actividades del
Personal Operativo, asegurandose del cumplimiento de los tiempos de asignacion,
seguimiento y cierre. Este serd el primer contacto dentro de la Matriz de
Escalacién.

= Analistas Operativos. Encargados del registro, seguimiento, documentacion vy
cierre de los reportes. Seran el contacto permanente con el grupo de ingenieria
de campo asignados por “El Prestador del Servicio”, para la atencion de los
incidentes en sitio.
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= |ngenieros de Soporte. Ingenieros con alta especializaciéon encargados de brindar
solucién u ofrecerle alternativas de solucion al Ingeniero de Campo, para aquellos
incidentes que tengan alta afectacién o requieran configuraciones especiales por
el tipo de producto en falla. Debe realizar un pre - diagnéstico via telefonica para
tratar de dar con la solucién. Constituyen el Segundo Nivel en la Matriz de
Escalacién.

El coordinador de la Mesa de Servicio se encargara de supervisar la atencion efectiva de soporte
en sitio o asesoria técnica, de manera que se garantice la calidad de un servicio confiable y
flexible, satisfaciendo todas las incidencias o servicios preventivos, cuidando el cumplimiento de
los niveles de servicio descritos en este documento.

El equipo de Analistas Operativos y Soporte que se ubica en instalaciones de “El Prestador del
Servicio” ganador, se dedicara a la asignacion, seguimiento y documentacién de los reportes
trabajando de manera estrecha con Ingenieria de Campo para asegurar una oportuna atencion y
solucién de los reportes.

Todo el trabajo de la Mesa de Servicio, debera estar basado en un proceso para el levantamiento
de los tickets de servicio, el cual debera tomar en cuenta las siguientes actividades:

e Registro de incidencias, otorgando un numero por cada solicitud
e Documentacién de las actividades realizadas por cada incidencia

e Emision de recomendaciones en caso de existir
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El proceso podra ser automatizado o semiautomatizado, utilizando medios de comunicacion
actuales para el levantamiento y/o solicitud de los tickets de servicio.

Toda la documentacién asociada a los incidentes de servicio que se genere podra ser entregada
en medio magnetico.

Todos los registros de la Mesa de Servicio que se generen durante el contrato seran entregados
en medio magnético en formato de tabla de Excel, al término del mismo.

Las fechas de los mantenimientos preventivos seran registradas en el sistema de “El Prestador
del Servicio” y se revisara su ejecucion con las fechas y con los reportes debidamente autorizados
por la DEGT.

Serequiere que la Mesa de Servicio y el personal de ingenieria que se encuentre en los inmuebles
del Tribunal, brinde servicio en un horario de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 hrs.

Ante emergencias fuera de este horario “El Prestador del Servicio” debera proporcionar los
teléfonos de contacto del responsable de la coordinacion del grupo de Ingenieria de guardia para
contingencias, el cual sera coordinado porla DEGT hasta el término del contrato, de ser necesario
personal de “El Prestador del Servicio” debera trasladarse a los inmuebles del Tribunal para
atender, fuera del horario establecido, los requerimientos en materia de servidores que la DEGT
requiera.

La Mesa de Servicio de “El Prestador del Servicio” debera generar informacién de administracion
de problemas e incidentes, y tendré a cargo la tarea de aportar informacion en lo relativo a temas
tecnolégicos de interés para la mejora del servicio, asi como el control de la informacion
relacionada con la administracién de configuraciones, administraciéon de versiones y cambios,

V1.0- 23 \/ 29
\ /



PirJCDMX

VA POD =R JUDI CIAL GESTION TECNOLOGICA

| TsICDMX

PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL
NUMERO TSJCDMX/LPN-006/2023
SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
A EQUIPOS SERVIDORES”

ANEXO “A”

“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

administracion de problemas, logrando una madurez en los procesos basado en mejores
practicas.

4. HORARIO DE SERVICIOS

“El Prestador del Servicio” se compromete a proporcionar la atencién telefénica y recepcion de
solicitudes de servicio, en los siguientes horarios:

1. Parala atencion en sitio, se considera un horario de lunes a viernes de 7:50 a 18:30 horas
por la duracién del contrato, en caso de contingencia fuera de estos horarios de atencion,
se debe de considerar el servicio 7x24.

2. Paralos periodos vacacionales y dias festivos tal y como lo marca el calendario de labores
de “El Tribunal”, se deberan considerar al menos dos personas de guardia que manejaran
horarios abiertos, localizables mediante numeros telefénicos y correos electronicos,
dichas personas deberan ser asignadas tres dias habiles antes de cada periodo
vacacional o dias festivos, ademas de que se pondran a disposicion del personal
autorizado de la Direccion Ejecutiva de Gestion Tecnologica.

5. REQUISITOS PARA "EL PRESTADOR DEL SERVICIO"

“El Prestador del Servicio” que resulte ganador debera asignar un Gerente del Servicio el cual
sera responsable de:

e La Gestién, organizacion, control e integracion de todo lo relacionado al contrato en todos
los niveles.

e El seguimiento al servicio.

e Comunicacioén con el personal que supervise el servicio por parte de la DEGT, a fin de
identificar de inmediato desviaciones en la prestacion del servicio.

e Verificacion diaria de los casos levantados.
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e Recopilacién de reportes de servicio correspondientes para armado del entregable
mensual.

e Retroalimentacion al personal del TSICDMX con recomendaciones de mejora en el
uso y mantenimiento de los equipos servidores, a través de los entregables mensuales
qgue se detallan en la seccion “Entregables”.

o Definicién de parametros de calidad mediante matrices de resultados que promuevan
la prevencién de reincidencias basadas en las mejores préacticas aplicables.

5.1 Estructura Organizacional para la prestacion del servicio

A continuacion, se enlistan los requisitos que se solicitan por cada perfil.

De la lista que se describira en la siguiente tabla, se requiere por lo menos 17 personas para
cubrir los perfiles administrativos, gerenciales y técnicos. Para el caso de los perfiles Ingenieria
de soporte, el numero de personas en sitio requeridas sera bajo demanda del TSJCDMX.

“El Prestador del Servicio” debera contar con la siguiente estructura organizacional orientada a la

resolucion eficaz de casos e incidentes en equipos servidores, basada en las mejores practicas
y predicciones de eventualidades.

e Gerente del Servicio
e Coordinador de la Mesa de Servicio
e Analista Operativo

e Ingenieria de Soporte

Ingenieria de Soporte NUTANIX

Ingenieria de Soporte CISCO

V10- 23 K’ 31
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5.2 Perfiles de Personal

Plantilla ylo Certificaciones 3

-Contar con Carrera terminada + Experiencia en Administracion

Gerent del

Servicio relacionada con tecnologias de la | de Proyectos, minima de 3
informacién (Tl), o afin. afos.

t Conocimientos informaticos y
en la operacién de sistemas,
con experiencia en atencion
de usuarios, generacion de

informes y seguimiento de
Acreditando ambos mediante | 5ctividades, Seguridad de la

copia de la cédula profesional. Informacién,  Gestién  de
Crisis, Administracion y
Manejo de Proyectos,
-Contar con las siguientes | Administracion y Manejo de
certificaciones: Riesgos.

-Contar con Maestria Terminada.

ITIL Foundations V4.0.

Auditor Lider ISO/IEC
27001:2013.

ISO 31000:2018 Gestion de
Riesgos.

ISO 37001:2016 Auditor Interno
Gestion de Crisis.

Acreditando mediante copia de
los documentos que avalen las

V1.0- 23 32 T
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" Puesto | Plantilla ulos y/o Certificaciones

certificaciones y éstas deberan
estar  vigentes durante el
contrato.

-Contar con los siguientes
conocimientos:

PMP Project Management
Professional, versién 2021
acreditado por el PMI.

PMI-RMP  Risk Management
Professional.

Acreditando mediante copia de
los documentos que avalen los
conocimientos, éstos deberan
estar vigentes durante el
contrato, en caso de presentar
constancia de cursos, éstos
deberan haber sido acreditados
en los Centros de formacion vy
entrenamiento  autorizados y
certificados por los Institutos
correspondientes.

Coordinador 1 -Contar con Carrera terminada | Experiencia en mesa de
de la Mesa relacionada con tecnologias de la | servicio o mesa de ayuda,
de Servicio informacién (TI), o afin. minima de 3 afos.

- Conocimientos de ITIL
Foundations, ITIL Service
Management, Operational
Support and Analysis ITIL e

V10- 23 X 33 —

Acreditando mediante copia de la
cédula profesional.




J PODER JUDICI AL Ej GESTION TECNOLOGICA

UDAD DE MEXICC TSJICDMX

PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL
NUMERO TSJCDMX/LPN-006/2023"
SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
A EQUIPOS SERVIDORES”

ANEXO “A”

“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

Puesto | Plantilla | Titulos y/o Certificaciones

Continual ]
Improvement ITIL.
-Contar con la  siguiente
certificacion:

ITIL Intermediate Certificate in IT
Operational Support and Analysis
(OSA).

Acreditando mediante copia del
documento que avale la
certificacion y ésta debera estar
vigente durante el contrato.

Analista 2 -Contar con Carrera terminada | - Experiencia en mesa de
Operativo relacionada con tecnologias de la | servicio o mesa de ayuda,
informacion (Tl), o afin. minima de 3 afios.
Acreditando mediante copia de la oy
) il ) tecop -Conocimientos en
cédula profesional. Tecnologias de la Informacion

y de ITIL Foundations V4.0.
-Contar con la  siguiente

certificacion:
e |TIL Foundations V4.0.

Acreditando mediante copia del
documento que avale la
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Puesto '

Titulos ylo Certiflcaclones

vigente durante el contrato.

certlflcaC|on y estadeberaestar B

Ingenieria de 3
Soporte Ingenieros de
Soporte en
sitio para
atencion de
primer nivel.
8
Ingenieros de
Soporte para
atencion de
segundo
nivel bajo
requerimiento
del
TSJCDMX.

-Contar con carrera terminada
relacionada con tecnologias de la
informacion (TI) o afin.

Acreditando mediante copia del
documento que avale el nivel.

-En conjunto los Ingenieros de
Soporte en sitio de primer y de
segundo nivel, deberan contar
con las siguientes certificaciones
y conocimientos:

e VMware Certified
Professional 6  “Data
Center Virtualization”

e VMware Certified
Professional “Data Center
Virtualization 2019”.

Asi mismo, debera contar con las
siguientes acreditaciones:

e VMware site Recovery

Manager "VMWare Certlfled
Professional “Data Center
Virtualization 2019”.

-Los procesos que se
ejecutan en el TSJCDMX
deberan ser realizados por
especialistas certificados con
experiencia de al menos tres
afios.

-El personal requerido para el
rubro de Ingenieria de
Soporte es de tres personas
en sitio para atenciéon de

primer nivel y de ocho
personas para atencion de
segundo nivel bajo

requerimiento del TSJCDMX,
quienes en conjunto deberan
contar con el conocimiento
que se describe a
continuacion:

-VMware Certified
Professional 6 “Data Center
Virtualization”
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T Tatulos ylo Cemﬂcaclones

» VMWare

Vtrtual |
Deploy and Manage V:6.2

VMWare vRealize
Operations Manager:
Install, configure, Manage
V:6.2

VSP - CP

Provider)

(Cloud

Transcript de Vmware por cada
certificacion.

Microsoft Certified

Professional

Microsoft Certified
Solutions Associate: SQL
Server 2012/2014

Microsoft Certified
Solutions Expert: Data
Management and
Analytics

Microsoft Certified

Solutions Expert: Data
Platform

SAN: |

-ar site Recovery
Manager

-VMWare Virtual SAN:
Deploy and Manage V:6.2

-VMWare vRealize
Operations Manager: Install,
configure, Manage V:6.2

-VSP - CP (Cloud Provider)

Transcript de Vmware por
cada certificacion.

-Microsoft Certified

Professional

-Microsoft Certified Solutions
Associate: SQL Server
2012/2014

-Microsoft Certified Solutions
Expert: Data Management
and Analytics

-Microsoft Certified Solutions
Expert: Data Platform

-Microsoft Certified Solutions
Expert: Productivity

-Microsoft Certified Solutions
Associate Windows Server
2016

-Microsoft Certified Solutions
Associate Windows Server
2012
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Certlfled

MiC"OSOﬁ -Microsoft Certified Solutions

Solutions Expert: | Expert: Cloud Platform and
Productivity Infrastructure
. o -Microsoft Certified Solutions

M ft rtified .

* |cro.so Ce |.|e Expert: Private Cloud
Solutions Associate
Windows Server 2016 _Microsoft Certified Solutions

Expert: Server Infrastructure

e Microsoft Certified _ .

Solutions Associate Transcript de Microsoft por

Windows Server 2012 cada certificacion.

-Advanced SAN
e Microsoft Certified | Implementation EMC
Solutions Expert: Cloud .
Platform and -lnformatlon Storage
Associate EMC
Infrastructure
« Microsoft Certified | “SAN Management B
Solutions Expert: Private | Red Hat System
Cloud Administration |
o Microsoft Certified | _Red Hat System
Solutions Expert: Server | aAdministration I
Infrastructure
VMware vSphere: Install,
Transcript de Microsoft por cada | configure and Manage v7
certificacion.

« Advanced SAN | -Querying Microsoft ~ SQL
Implementation EMC Server

-Developing SQL DatabasesJ
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Titulos y/o Cemf;cacmnes o

. ‘Information | Soage
Associate EMC

¢ SAN Management EMC

Acreditando mediante copia del
documento  que avale la
certificacion y estas deberan
estar vigentes durante el
contrato.

-Contar con los siguientes
conocimientos:

¢ Red Hat System
Administration |

e Red Hat System
Administration Il

e VMware vSphere: Install,
Configure and Manage v7

e Querying Microsoft SQL
Server

e Developing SQL
Databases

e MySQL Fundamentals

-MyLFundamentaIs

-MySQL for Database

Administrators
-Veeam Certified Engineer

Soporte y mantenimiento para
software y hardware
especialista en SUN Oracle.

-Soporte 'y mantenimiento
para software y hardware
especialista en SO Windows,
Unix, Linux y Virtualizaciones,
asi como equipamiento, HP vy
DELL.

-Administrador de Base de
Datos (DBA) especialista en
Oracle, MySQL, SQL Server,
INFORMIX, PostgreSQL.
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~ Puesto | Plantilla Titulos ylo Certmcacuones

o MySQL for Database
Administrators

e Veeam Certified Engineer

Acreditando mediante copia de
los documentos que avalen los
conocimientos, éstos deberan
estar vigentes durante el
contrato, en caso de presentar
constancia de cursos, éstos
deberan haber sido acreditados
en los Centros de formacion y
entrenamiento  autorizados vy
certificados por los Institutos y
Fabricantes correspondientes, ya
que sera verificada su
autenticidad.

Ingenieria de 1 Contar con carrera terminada | -Experiencia minima de tres
Soporte relacionada con tecnologias de la | afios en atencion de servicios
NUTANIX informacién (TI) o afin. de infraestructura NUTANIX.

. . . Conocimientos en:
Acreditando mediante copia del imie

documento que avale en nivel. .
NUTANIX Certificado NCP 5.5

-Contar con las siguientes | NUTANIX Certificado NPP

certificaciones: 5.0
e NUTANIX Certificado
NCP 5.5
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« NUTANIX  Certificado |
NPP 5.0

Acreditando mediante copia del
documento que avale la
certificacion y estas deberan
estar vigentes durante el
contrato.

Ingenieria de 1
Soporte
CISCO

Contar con carrera terminada
relacionada con tecnologias de la
informacién (TI) o afin.

Acreditando mediante copia del
documento que avale el nivel.

-Contar con las siguientes
certificaciones:

e CCNA Data Center

Acreditando mediante copia del
documento que avale la
certificacion y ésta debera estar
vigente durante el contrato.

-Experiencia minima de tres
afios en atencién de servicios
de infraestructura CISCO.
Conocimientos en:

CCNA Data Center

Dicha estructura no limita la cantidad de personas que ocupen las posiciones sefialadas, de tal
forma que “El Prestador del Servicio” determinara el nimero de personas que integran cada area,
en funcién del inventario de equipos activos en la institucion, y los tiempos de solucion solicitados

por el TSICDMX.
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“El Prestador del Servicio” se compromete a que todo el personal listado para realizar los servicios
en las instalaciones del TSUCDMX, debera presentarse en las siguientes condiciones:

e En absoluto control de sus sentidos (no se dara acceso al personal que se presente bajo
los efectos del alcohol o de algun alucinégeno) en caso contrario se le negara
permanentemente el acceso para realizar servicios dentro de la institucion.

e Perfectamente identificado con la vestimenta de la empresa de “El Prestador del Servicio”.
En caso contrario no se permitira acceso a las instalaciones y se le notificara al gerente
del servicio.

e Portando credencial que lo identifique como integrante de “El Prestador del Servicio”
donde marque el puesto que ocupa, fotografia, nombre completo y firma del representante
legal.

“El Prestador del Servicio” debera incorporar como parte de su propuesta, la documentacion que
demuestre el nivel de estudios, cursos, talleres, diplomados y/o certificaciones de acuerdo al
perfil, debiendo incluir la experiencia del personal que ocupara estas posiciones. Dicho personal
no deberd cambiar en todo el desarrollo del servicio hasta el término del contrato. De ser
necesario realizar cambios, estos deberan ser notificados con 10 dias habiles de anticipacién y
el cambio debera ser autorizado por la DEGT. De igual forma para la persona que se integre al
grupo de trabajo en alguna de estas posiciones debera reunir la documentacion que avale los
mismos conocimientos, equivalentes o superiores, asi como la experiencia necesaria
correspondiente.

6. NIVELES DE SERVICIO

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” cumplird con los niveles de servicio a todos los equipos
servidores descritos en el Anexo “B”.
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Los niveles de servicio comprometidos para la atencion se mediran con base en los registros
fisicos realizados y validados por la DEGT.

Los tiempos de atencion seran calculados por “El Prestador del Servicio” y registrados en los
reportes de atencién, los cuales se presentaran ante el TSICDMX y estos se utilizaran como
indicadores globales del desempefio de los servicios. “El Prestador del Servicio” debera cumplir
en tiempo y forma con los niveles de servicio definidos y en caso contrario se aplicara la
penalizacion aplicable en la siguiente factura mensual.

En caso de que se presente algun problema en los equipos servidores, por falta de refacciones
por parte del fabricante, por obsolescencia o por problemas en las plantas de energia y corriente
regulada, por dafios estéticos ajenos a “El Prestador del Servicio”, quedara exento de cualquier
tipo de penalizacion, siempre y cuando ésta se notifique en tiempo y forma a la DEGT.

6.1 Niveles de Servicio Mantenimiento Preventivo a Equipos Servidores

Servicio Solicitado g _ Evaluacién

Mantenimiento Preventivo Se reahzara a todos los equipos descritos en el Anexo ‘B’
debiendo cumplir con el calendario acordado con la DEGT,
el cual incluird dos mantenimientos preventivos que se
llevaréa a cabo antes que termine la vigencia del contrato.
Monitoreo de la Infraestructura.| Se debera contar con el 99.90 % de disponibilidad del
servicio, sin tomar en cuenta los tiempos fuera programados
o fallas en la red de comunicaciones interna.
Monitoreo y Soporte Técnico | Se debera contar con el 99.90 % de disponibilidad del
de servicios criticos en alta servicio, sin tomar en cuenta los tiempos fuera programados

disponibilidad o fallas en la red de comunicaciones interna.
Actualizaciones (firmware y Se deberén realizar el 100% de las actualizaciones
software) planeadas por el personal de la DEGT.
Mudanza y movimiento de Se deberan realizar el 100% de las mudanzas planeadas
SEMIpO por el personal de la DEGT.
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6.2 Niveles de Servicio Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” cumplird con los niveles de servicio a todos los equipos
servidores descritos en el Anexo “B”.

Las severidades de los mantenimientos correctivos, las asigna la DEGT por medio del supervisor
del servicio o por el personal autorizado y se deben considerar los siguientes tiempos de
respuesta:

Descripcion Severidad Tiempo de

Solucion
3 horas

Se deben considerar situaciones y equipos que, en caso de falla, Critica
afecten la operacion de los procesos y/o sistemas criticos para la

institucién, por lo que ameritan una atencion rapida y precisa.

Se deben considerar situaciones y equipos que, en caso de falla, | Urgente | 8 horas
afecten la operacion de un area no critica para la institucion.

Se deben considerar situaciones y equipos que, en caso de falla, Normal | 24 horas
afecten la operacion de un solo usuario.
Se debera cumplir con los tiempos de solucién acordados de acuerdo al tipo de severidad que
designara el personal de la DEGT y que seran medidos con base en la documentacion que se
integran en los entregables mensuales.

6.3 Niveles de Servicio Mantenimiento correctivo para Equipos Servidores a
nivel de usuario final derivado de los reportes generados por los usuarios
del TSJCDMX.
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Descripcion Severidad = Tiempo de
: e : Solucion
Se deben considerar situaciones y equipos que, en caso de
falla, afecten la operacion de los procesos y/o sistemas criticos Critica 3 horas

para la institucion, por lo que ameritan una atencion rapida y
precisa.

Se deben considerar situaciones y equipos que, en caso de
falla, afecten la operacién de un area no critica para la| UJrgente | 8horas
institucion.

Se deben considerar situaciones y equipos que, en caso de

e : Normal
falla, afecten la operacion de un solo usuario. “4-hanas

NOTA: El tiempo de solucion sera con base a lo que sea reportado por la herramienta
institucional del CAT.

6.4 Niveles de Servicio Administracion de Garantias

Servicio Solicitado Evaluacion

Administracién de Se deberan realizar el seguimiento del 100% de las solicitudes
Garantias de garantia realizadas por la DEGT a “El Prestador del Servicio”
de la infraestructura programadas por el personal de la DEGT.

6.5 Niveles de Servicio Mesa de Servicio

Servicio Solicitado Evaluacion

Mesa de Servicio Se deberan realizar el seguimiento del 100% de las solicitudes
de mesa de servicio realizadas por la DEGT a “El Prestador del
Servicio” de la infraestructura. programadas por el personal de

la DEGT

7. ENTREGABLES
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"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" se compromete a remitir la documentacion correspondiente a
los entregables que se solicitan en este apartado, en las oficinas de la Direccién Ejecutiva De
Gestion Tecnoldgica, ubicadas en av. nifios héroes num. 150 piso 4, col. doctores, alcaldia
Cuauhtemoc, C.P. 06720, salvo que por necesidades del "TSJCMDX" se requiera hacerlo en
otras instalaciones dentro de la Ciudad de México

7.1 Documentacion Inicial

o “ElPrestador Del Servicio" debera realizar las siguientes actividades dentro de los cinco
dias naturales contados a partir del inicio del contrato y la documentacion generada
debera ser incluida en la carpeta de entregables del primer mes:Minuta inicial con el
personal autorizado de la DEGT que supervisara el servicio, la cual debe contener al
menos lo siguiente:

a) Organigrama con los nombres completos y cargo del personal de "El Prestador del
Servicio", el cual fue previamente evaluado en la propuesta técnica.

b) Carta donde se entrega el numero telefonico local, asi como el correo electrénico de
"El Prestador del Servicio", como punto de contacto con el personal autorizado de la
DEGT.

c) Formato de atencion de reportes (proporcionado por la DEGT).
d) Inventario inicial.

e) Calendario de Mantenimientos Preventivos.

Toda la documentacién generada en la minuta, debe presentarse en original.
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7.2 Entregables mensuales

"El Prestador del Servicio" debera presentar dentro de los primeros 5 dias habiles a mes
vencido la documentacién solicitada, rubricada por el Gerente del Servicio o en su caso por el
representante legal de "El Prestador del Servicio" en tiempo y forma, sin errores ortograficos ni
inconsistencias lo siguiente:

Descripcion del
Servicio

Entregable

Generales

-En caso de existir, copias de oficios y correos, originales de las minutas
y copia de los demas comunicados, en caso de haberlos, que se hayan
Entregables Generales realizado en el mes de servicio con el personal de la DEGT y que
determinen acuerdos con “El Prestador del Servicio”, asi como la
solvencia de requerimientos que ayuden a la mejora del servicio

Mantenimiento Preventivo a Equipos Servidores

-Originales de los reportes de mantenimiento preventivo con fotografias,

. en caso de que en el mes de servicio se hayan desarrollado.
Mantenimiento

Preventivo

-Original de reporte de los signos vitales de los servidores durante el
periodo de medicion.

Monitoreo de la

Infraestructura
-Original de reporte de disponibilidad de aplicaciones durante el periodo
de medicion.
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Descripcion del s aee "1__-\'-E:ntregat)ile i

Ser\iicio

-Original de reporte de disponibilidad de las diversas bases de datos
durante el periodo de medicién.

-Original de reporte de los signos vitales de los componentes (servidores
web, servidores de bases de datos, servidor de balanceo, etc.) de los
servicios criticos en alta disponibilidad durante el periodo de medicion.

Monitoreo y Soporte
Técnico de servicios
criticos en alta
disponibilidad

-Original de reporte de disponibilidad de la medicion de los componentes
de los servicios criticos en alta disponibilidad durante el periodo de
medicion.

-Original de reporte de medicion de los recursos y utilizacion de los
gestores de bases de datos de los componentes de los servicios criticos
en alta disponibilidad durante el periodo de medicién.

Actualizaciones - Original de reporte de la solicitud e implementacién de las
(firmware y software)  actualizaciones. En caso de haberlas

Mudanza y Movimiento - Original de reporte de traslado de equipamiento de servidores
de Equipo (mudanzas) en caso de haberlo.

Mantenimiento Correctivo Equipos Servidores
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Descripcion del
Servicio

Entregable

Mantenimiento -Originales de los reportes de mantenimiento correctivo con su
Correctivo respectiva evidencia, en caso de que en el mes de servicio se hayan
desarrollado, En caso de haberlo

Resiliencia de sistemas
criticos -Original del reporte de los respaldos realizados durante el periodo de
medicién en caso de haberlo.

-Original de la instalaciéon, configuraciéon y puesta a punto (memoria
Soporte en Sitio con técnica) de los sistemas criticos en alta disponibilidad, durante el periodo
Refacciones de medicién, en caso de haberlas.

Mantenimiento Correctivo Equipos Servidores a nivel usuario final

-Originales de los reportes de mantenimiento correctivo con su
respectiva evidencia, en caso de que en el mes de servicio se hayan
Mantenimiento desarrollado, en caso de haberlo

Correctivo

Administracion de Garantias

Administracién de - Original de reporte de seguimiento para la administracién de garantias
Garantias en caso de haberlas.
he
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~ Descripcion del e ‘Entregable

Servicio

Mesa de Servicio

- Relacion del estado de los reportes de servicio levantados a través del
personal autorizado por la DEGT y/o derivado del monitoreo y que son
responsabilidad de “El Prestador de Servicio”.

Mesa de Servicio o _ )
-Reporte mensual incidencias levantadas, resueltas (apoyos, asesorias,

solicitudes de servicio de soporte técnico) durante el periodo de
medicion en el que se muestre el estado de cada uno, en caso de que
no aplique debera incluir una breve justificacion del porqué no se llevo a
cabo.

Todos los entregables seran debidamente firmados y rubricados por el Gerente del Servicio o en
su caso por el Representante o Apoderado Legal de “EL PRESTADOR DEL SERVICIO".

De igual forma se debe entregar los siguientes documentos con los entregables
mensuales:

= Dos tantos originales del Acta de Entrega que debera contener la informacion
solicitada en el contrato y sus anexos. Los dos tantos deberan estar rubricadas y
firmadas por el Gerente del Servicio o por el Representante o Apoderado Legal de
“EL PRESTADOR DEL SERVICIO”.

= Tres tantos originales del Acta Entrega — Recepcion que acredita la entera
satisfaccion y cumplimiento de los entregables conforme a lo estipulado en el
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contrato y sus anexos. Los tres tantos deberan estar rubricadas y firmadas por el
Apoderado o Representante Legal de “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”.

= 1 CD regrabable con los archivos PDF de la digitalizacion del entregable, el cual
debera tener caratula con el numero y nombre del contrato, periodo o mes que
corresponde y las rubricas del Gerente del Servicio o Apoderado o Representante
Legal de “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” y soporte correspondiente en caso
de que aplique.

7.3 Entregables Finales
Al finalizar el servicio “El prestador del Servicio” entregara:

= Dos tantos originales del Acta de Cierre del Contrato o Servicio, en la que se debera incluir
informacion que el area técnica supervisora solicite para el cierre del contrato.

= |nventario final de los equipos existentes en ese momento, con usuarios, contrasefias (en
caso de que aplique) y datos de las ubicaciones de cada uno de los equipos.

“El Prestador del Servicio” conoce y acepta que, en caso de generarse retraso en la entrega
de las carpetas, se aplicaran las penalizaciones correspondientes que surjan del retraso
correspondiente.

8. PENALIZACIONES
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En caso de que la prestacion del servicio presente fallas derivadas del incumplimiento parcial o
total, el TSJCDMX aplicara las siguientes penalizaciones a “El prestador del Servicio”.

8.1 Penalizaciones Generales

Descripcion _,: e f Penahzamén

0.005 del monto totalmensual facturado antes del IVA por cada dia de
retraso en la entrega de la documentacién descrita en el punto
denominado “ENTREGABLES” del presente documento.

Entregables
mensuales

8.2 Penalizaciones Mantenimiento Preventivo a Equipos Servidores

Los servicios que se deberan considerar para esta penalizacion son:

Descripelon: o0 = - ~ Penalizacion

Mantenimiento Preventivo  0.006 del monto total mensual facturado antes de IVA, por
cada dia natural de retraso por equipo, aplicable al calendario
para los mantenimientos preventivos que se generen con el
area que supervisara el servicio de la DEGT.

Monitoreo y Prediccion de 0.005 del monto total mensual facturado antes de IVA, por

Fallas de Comunicacion cada porcentaje que incumpla de acuerdo a los Niveles de
Servicio.

Monitoreo y Soporte 0.005 del monto total mensual facturado antes de IVA, por

Técnico de servicios criticos cada porcentaje que incumpla de acuerdo a los Niveles de
en alta disponibilidad Servicio.

Actualizaciones (firmware y 0.01 del monto total mensual facturado antes de IVA por cada
software) actualizacion no realizada con base a la solicitud mensual
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que realice el area responsable de validar el servicio de la
DEGT.

Mudanza y Movimiento de 0.01 del monto total mensual facturado antes de IVA por cada
Equipo dia natural de retraso en la mudanza y movimiento de equipo
programada con el personal de la DEGT.

8.3 Penalizaciones Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores

8.3.1 Penalizaciones de Mantenimiento Correctivo

~ Descripcion " Severidad  Penalizacién

Se deben cons:derar S|tuac:|ones y equos 0.01 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacion | Critica | facturado antes de IVA por cada
de los procesos y/o sistemas criticos para hora de retraso por ticket.

la institucion, por lo que ameritan una
atencion rapida y precisa.

Se deben considerar situaciones y equipos 0.005 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacién | Urgente | facturado antes de IVA por cada
de un area no critica para la institucion. hora de retraso por ticket.
Se deben considerar situaciones y equipos 0.003 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacion Normal facturado antes de IVA por cada
de un solo usuario. hora de retraso por ticket.

8.3.2 Instalacidn, Configuracion y Puesta a Punto de sistemas criticos en alta
disponibilidad
Resiliencia de sistemas criticos del TSJCDMX
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i )es: Severidad ‘.
Se deben considerar situaciones y equipos 0. el monto su
que, en caso de falla, afecten la operacion | Critica | facturado antes de IVA por cada
de los procesos y/o sistemas criticos para hora de retraso por ticket.
la institucion, por lo que ameritan una
atencién rapida y precisa.

Se deben considerar situaciones y equipos 0.005 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacion | Urgente | facturado antes de IVA por cada
de un area no critica para la institucion. hora de retraso por ticket.
Se deben considerar situaciones y equipos 0.003 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacion Normal facturado antes de IVA por cada
de un solo usuario. hora de retraso por ticket.

8.3.3 Soporte Técnico en Sitio con Refacciones

e _Descripcié __ Severidad

Se deben considerar situaciones y equipos 0.01 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacion Critica facturado antes de IVA por
de los procesos y/o sistemas criticos para la cada hora de retraso por ticket.

institucion, por lo que ameritan una atencion
rapida y precisa.

Se deben considerar situaciones y equipos 0.005 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacion Urgente facturado antes de IVA por
de un area no critica para la institucion. cada hora de retraso por ticket.
Se deben considerar situaciones y equipos 0.003 del monto total mensual
que, en caso de falla, afecten la operacion Normal facturado antes de I[VA por
de un solo usuario. cada hora de retraso por ticket.

Nota: Para el calculo de las penalizaciones se debera tomar el factor indicado en
cada uno de los rubros considerando el monto mensual facturado antes de IVA
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8.3.4 Penalizaciones Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores a nivel de
usuario final derivado de los reportes generados por los usuarios del

TSJCDMX
o ~ Descripcion 7 Severidad e 1aliz
Se deben conSIderar sﬂuacmnesyequos que 0.01 del monto total
en caso de falla, afecten la operacion de los Critica mensual facturado antes de
procesos Yy/o sistemas criticos para la IVA por cada hora de retraso
institucion, por lo que ameritan una atencién por ticket.

rapida y precisa.

Se deben considerar situaciones y equipos que, G005 - del mohty ol

C, Urgente mensual facturado antes de
en caso dg falla, afec;ten_ Ia'gperamon de un IVA por cada hora de retraso
area no critica para la institucién. 5

por ticket.
s ; : ; 0.003 del monto total
Se deben considerar sﬂuacnonesyngpos que, — ] Taclurads anies, de
en caso de falla, afecten la operacion de un solo
. IVA por cada hora de retraso
usuario. 3
por ticket.

Nota: Para el calculo de las penalizaciones se debera tomar el factor indicado en
cada uno de los rubros considerando el monto mensual facturado antes de IVA

8.4 Penalizaciones Administracion de Garantias

Descnpcién L Penanzacuén

Admlmstramon de Garanhas . 0 005del monto total mensualfacturado antes de IVA por cada
dia natural de retraso en la solicitud de seguimiento de
garantia no realizada.

Nota: Para el calculo de las penalizaciones se debera tomar el factor indicado en
cada uno de los rubros considerando el monto mensual facturado antes de IVA
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8.5 Penalizaciones Mesa de Servicio

: Descripcién'g ' it Penalizacién

: Mesa de SerV|C|o (respuesta 0.003 deI monto total mensual acturado antes del |.V.A., por
para atencion telefonica). cada dia natural que este fuera de servicio el Centro de
Atencién Telefonica.

Nota: Para el calculo de las penalizaciones se debera tomar el factor indicado en
cada uno de los rubros considerando el monto mensual facturado antes de IVA

9. CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

“El Prestador del Servicio” se obliga a garantizar el servicio objeto de este contrato, contra
defectos en la realizacién del servicio, durante la vigencia contractual, obligandose a realizar
nuevamente los servicios que hayan resultado inadecuados, en un plazo no mayor a 5 (cinco)
dias habiles contados a partir de la notificacion via correo electronico o por escrito por parte del
personal de la Direccién Ejecutiva de Gestion Tecnoloégica de “El Tribunal”.
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