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“*SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
A EQUIPOS SERVIDORES”

~ ANEXO “A”
“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

1. DEFINICIONES Y ACRONIMOS

Tribun perior de de M

DEGT Direccion Ejecutiva de Gestion Tecnoldgica

CAT Centro de Atencion Telefonica del TSJCDMX

BD Base de Datos

CPU Es el hardware dentro de un ordenadoru 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 por basado en el
modelo relacional.

FIRMWARE Programa informatico que establece la l0gica de mas bajo nivel

que controla los circuitos electronicos de un  dispositivo de
cualquier tipo

SOFTWARE Es el soporte logico de un sistema informatico.

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

PMP Profesional en Manejo de Proyectos

PMI Project Management institute

2. ALCANCE DEL SERVICIO

El TSIJCDMX requiere de un Servicio de Mantenimiento Preventivo y Correctivo a Equipos
Servidores tanto de hardware (infraestructura) como software (programas de sistema operativo,
administraciébn y operacién de bases de datos y aplicaciones, monitoreo y generacién 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 contempie lo siguiente:

. Mantenimiento preventivo a Equipos Servidores:
o Mantenimiento preventivo

Monitoreo de la infraestructura

Actualizaciones (firmware y software)

Mudanza y movimiento de equipo

o 0O O

. Mantenimiento correctivo a Equipos Servidores:
o Mantenimiento correctivo \
1

o Soporte Técnico en sitio con refacciones
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. 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
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 io que no existira el soporte remoto en estos casos.

Se llevaran a cabo visitas programadas de mantenimiento preventivo para garantizar el correcto
funcionamiento de los equipos y deteccidn oportuna de situaciones que puedan provocar una
falla, el cual debera realizarse mediante las tareas sugeridas por el fabricante del equipc en
cuestion, utilizando para tal efecto, las herramientas de diagnostico recomendadas.

Se realizaran dos mantenimientos preventivos durante ta 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 desarroliar son:

» Evidencia fotogréfica del proceso de mantenimiento preventivo. (inicial, intermedia y
final).

¢ 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.

* Apagado/Desconexidn 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.

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

y
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Ajustes necesarios de acuerdo a las especificaciones del equipo.

Limpieza general del equipo. _

Armado del equipo. {en caso de aplicar)

Encendido/Conexion, asf como pruebas de operacién 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 fugar en el que se realizd el mantenimiento al equipo.

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

» Alfinalizar el mantenimiento se debera requisitar el reporte de servicio

correspondiente total funcionamiento.

De igual forma “El prestador del Servicio” debera gestionar al menos cinco capacitaciones y/o
talleres, las cuales deberan ser impartidas por “El Prestador del Servicio”, al personal de la
Direccion Ejecutiva de Gestion Tecnolégica (minimo 5 participantes por cada capacitacion),
dichas capacitaciones seran relacionadas a temas como; la administracion de manejadores
de bases de datos, aplicaciones y sistemas operativos, asi como de arquitectura de servidores
y sistemas de virtualizacion, y que seran definidas con base a los requerimientos de la DEGT.
Es importante mencionar que deberan ser cinco capacitaciones de nivel principiante y cinco
mas de nivel intermedio.

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 solucion, al personal autorizado poria DEGT para conocimiento y dirigido a personal de “Ei
Prestador del Servicio”, quien atenderd 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 prediccién de fallas de comunicacion, debera ofrecer por lo menos
las siguientes caracteristicas:

« Comunicacion de las alertas.

+ Integraciones con servidores externos.

« Usabilidad y presentacion de los datos en el panel.

» Deteccion de dispositivos de forma automatica.

+ Integraciones y Monitoreo con Bases de Datos Oracle.
+ Multidispositivo/ Control remoto

V10 - 2 3
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« Soporte del mayor numero de protocolos de adquisicion de datos posible.

¢+ Seguridad.

« Integracion con maquinas virtuales.

« inventario de Hardware y Software

« Signos vitales de la infraestructura

« Disponibilidad de la infraestructura

» Alertas en caso de falla por correo electronico u otros medios al personal que
designe la DEGT vy “Eil 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 “E! 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 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, deberan ser aprobadas y
programadas por la DEGT.

3.1.4 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 Tribunal y que debera consistir en
apagado, desmontaje, embalaje, traslado, montaje, encendido y pruebas de funcionamiento. El
equipo a trasladar sera definido y relacionado por la DEGT.

La DEGT determinara si es necesario el movimiento o adecuacion 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 de la institucion.

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

3.2 Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores

V1.0 - 21 4

L4



PrPJCDUX

PODER JUDiCIAL

- o i ) I
CHUUALS DF e

PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO TSJCDMX/LPN-010/2021
“SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
A EQUIPOS SERVIDORES” '

B GESTION TECNOLOGICA
TSICOMX

) ANEXO “A”
“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

3.2.1 Mantenimiento correctivo a los equipos descritos en el Anexo “B”

Ei 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
dafo, 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 esios casos.

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
afio), con un horario de atencidén 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 ia establecerad 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 éste
horario de atencion, “El Prestador del Servicio” debera contar con personal y ndmero telefonico
de guardia, que responda ante dichas solicitudes, fuera del horario de servicio en sitio y
cumpiiendo 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
cuaiquiera de los inmuebies del TSICDMX.

Las tareas minimas a desarrollar son:

+ Analisis, evaluacion y deteccién del motivo de la falla reportada a través del personal
asignado en la Mesa de Servicio, del técnico en sitio o de los tableros de control de los
equipos en monitoreo.

» 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.

+ Realizar a los equipos las pruebas necesarias para verificar el buen funcionamiento de
Sus componentes.

e Sustituir todas aquelilas partes y/o componentes, que resulten dafados e impidan la
correcta operacion. El equipo debera recuperar las condiciones operativas en las que se
encontraba antes de la falla. En caso de que el equipo no tenga reparacion, “Ei 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 informacion a otro equipo de cémputo ceniralizado que sera proporcionado
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por la DEGT, en caso de que la informacion se encuentre dafada, “El Prestador del
servicio” debera realizar un dictamen y entregarlo a la DEGT, asi mismo debera de
configurar un nuevo servidor.

» Encaso de que el servidor no tenga compostura “El Licitante” proporcionara un equipo de
iguales caracteristicas o superiores en sustitucion, sin cargo adicional para el “TSCJDMX”.

» Se debe considerar que un 6% del total de la infraestructura mencionada en el presente
anexo se encuentra en riesgo de falla critica.

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

» Afender las solicitudes de mantenimiento que efectie 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 operacion 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 debera ser entregado a la DEGT para asignacion de
la responsabilidad correspondiente.

+ Alfinalizar el mantenimiento se debera requisitar el reporte de servicio correspondiente, y
revisar el correcto funcionamiento del equipo 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, no sera necesario registrar un ticket al CAT del PJCDMX,
en cambio se debera registrar un reporte con los datos del equipo, la incidencia detectada vy la
accion correctiva, con los horarios de inicio y finalizacion los cuales estaran sujetos a los niveles
de severidad antes mencionados.

3.2.2 .-Soporte Técnico en sitio con refacciones

“El Prestador del Servicio” debera considerar la asignaciéon del personal necesario para la
atencién de los requerimientos en cada uno de los edificios del TSJCDMX, 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 TSJCDMX brindando la solucién dentro de los tiempos
de respuesta establecidos en el presente documento, y asi mantener la operacion de las areas
de esta H. Casa de Justicia.

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:

V1.0 - 21 \(
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e Instalacion, Configuracion y Administracion sistemas operativos Linux, Windows, Unix
entre otros y en todas sus versicnes.

+ Instalacidn, Configuracion y Administracion de Manejadores de Virtualizacion como
VMware, Virtual Box, Hyper-V, entre otros y en todas sus versiones.

» Administracion y soporte de servicios Web.

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

+ Instalacion, Configuracién y Administracion de la infraestructura de tipo servidor.

+ Instalacién, Configuracion 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
acuerdo con lo establecido en la seccidén de “Niveles de Servicio”, y se aplicara la penalizacién
correspondiente, en caso de refraso en la entrega de los servicios.

El TSJCDMX asignara un espacio fisico permanente dentro de las instalaciones de la convocante
para personal de la “empresa prestadora del servicio”.

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

a) Ellicenciamiento del SW MySQL Enterprise Server, la cual debera cubrir el nimero de bases de
datos con las que cuenta actualmente el TSICDMX mas un 30% de crecimiento, que permita la
replicacion de las bases de datos y tener una vigencia de soporte igual a la del presente contrato.

b) 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,

¢) 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 magquinas
virtuales ilimitadas scbre el mismo.

d) Contara con las herramientas y equipamiento necesario para otorgar el servicio y
mantenimiento descritos en el presente anexo.

e) Debera considerar un crecimiento de memaoria RAM y de disco Duro, para los servidores
del TSJCDMX, distribuidos en base a la necesidad que exprese la DEGT.

Al finalizar el contrato, todas la infraestructura y refacciones informaticas utilizadas en la
prestacion del servicio, adquiridas por la naturaleza del mismo servicio, pasaran a ser propiedad
de “El Tribunal” 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.
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3.3 Mantenimiento correctivo para Equipos Servidores a nivel de usuario final derivado
de los reportes generados por los usuarios del TSJCDMX.

3.3.1 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 ilos usuarios del TSJCDMX, el cual consiste en el
desarrollo de tareas requeridas con la finalidad de solucionar un reporte generado ante ef Centro
de Atencién Telefénica en lo subsecuente CAT del TSJCDMX, ante la falta total o parcial de
servicios, sistemas, bases de datos, entre ofros que se encuentren alojados en los equipos
servidores. “El Prestador del Servicio” debera considerar las refacciones necesarias para la
resolucion del inconveniente con la finalidad de reestablecer el servicio al usuario final dentro de
los tiempos de solucién solicitado en este Anexo.

Este tipc 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 atencién), 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 TSJCDMX). Para eventualidades fuera de éste horario de
atencion, “El Prestador del Servicio” debera contar con personal y nimero telefénico de guardia,
gue responda ante dichas solicitudes (mediante ticket, correo electrénico o sms).

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

l.as tareas minimas a desarroliar son:

¢ Andlisis, evaluacion y deteccion del motivo de |a falla.

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

» Realizar las pruebas necesarias para verificar el buen funcionamiento de sus
componentes, utilizando para tal efecto las herramientas recomendadas por el fabricante
de los equipos.

« Sustituir todas aquellas partes y/o componentes, que resulten dafados e impidan la
correcta operacion. _

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

V1.0 - 21 \‘ 8
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* “El Prestador del Servicio” tendrd 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.

e Alfinalizar el mantenimiento se debera requisitar el reporte de servicio correspondiente, y
revisar el correcto funcionamiento del equipo por parte de la DEGT en conjunto con €l
“Prestador del Servicio”.

“El Prestador del Servicio”, deberd 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 miscelaneos
necesarios para la ejecucién del servicio, sera regresado a “El Prestador del Servicio” y se le
aplicara la penalizacion correspondiente por retraso en la entrega de los servicios.

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

3.4 Administracion de garantias

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

“El Prestador del Servicio” debera llevar a cabo las tareas de administracion 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 solucion de los incidentes se cumpla dentro de los tiempos establecidos para su solucion.

3.5 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 TSJCDMX.

“El Prestador del Servicio” debera considerar dentro de su propuesta técnica la implementacion
de una mesa de servicio para la administracion del servicio.

Al interior de la mesa de servicio “El Prestador del Servicio” dispondra de personal encargado de
la recepcion, administracidn y seguimiento hasta su resolucion, de los reportes de los equipos de
servidores, de manera que se garantice la atencion del servicio propuesto en términos de calidad,
eficiencia y asertividad.
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“El Prestador det Servicio” debera entregar la Matriz de Escalacién considerando los tiempos de
atencidn correspondiente a los niveles de severidad.

“El Prestador del Servicio” debera contemplar en su propuesta técnica:
a. Un ndmero telefénico de contacto que deberad disponer de una linea para
recepcion de llamadas. (Ndmero local)
b. Una cuenta de correo electrénico, ejemplo: helpdeskservidores{@xxxx.com
c. Laoperacion de la mesa debera contar con procesos de administracion y atencion
de reportes alineados a la metodologia ITIL. La descripcion de su alcance debe
ser incluida en la propuesta técnica. '

Las tareas a desarrollar por el personal de la Mesa de Servicio son:

Recepcion y administracién de reportes de incidentes turnados por:
o El Centro de Atencion Telefonica del TSJCDMX.
o Provenientes de usuarios internos del TSJCDMX 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 electrénicos solicitados anteriormente.

» E! 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 ia DEGT.

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

» “El Prestador del Servicio” debera lievar a cabo una clasificacién de las severidades vy los
tiempos de respuesta transcurridos desde ia apertura del caso para su debida atencion.

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

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

) §
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» Analistas Operativos. Encargados del registro, seguimiento, documentacion y
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.

* ingenieros de Soporte. Ingenieros con alta especializacion encargados de brindar
solucién u ofrecerle aitemativas de soiucion al ingeniero de Campo, para aqueilos
incidentes que tengan alta afectacidon o requieran configuraciones especiales por
el tipo de producto en falla. Debe realizar un pre - diagnostico via telefonica para
tratar de dar con la solucion. Constituyen el Segundo Nivel en la Matriz de
Escalacion.

El coordinador de la Mesa de Servicio se encargara de supervisar la atencion efectiva de soporte
en sitioc 0 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 Operalivos y Soporte que se ubica en instalaciones de “El Prestador del
Servicio” ganador, se dedicara a la asighacion, seguimiento y documentacion de los reportes
trabajando de manera estrecha con Ingenierfa de Campo para asegurar una oportuna atencién y
solucion 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:

* Registro del ticket, otorgando un numero por cada solicitud
* Documentacion de las actividades realizadas por cada ticket

¢ Emision de recomendaciones en caso de existir

El proceso podra ser automatizado o semiautomatizado, ulilizando medios de comunicacion
actuales para el levantamiento y/o solicitud de los tickets de servicio.

Toda la documentacion asociada a los tickets de servicio que se genere podra ser entregada en
medio magnético. )

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 ejecucién con las fechas y con los reportes debidamente autorizados
por la DEGT.

Se requiere 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.
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“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

Ante emergencias fuera de este horario “El Prestador del Servicio™ deberd proporcionar ios
teléfonos de contacto del responsable de la coordinacion dei grupo de Ingenieria de guardia para
contingencias, el cual sera coordinado por ia 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 informacion de administracién
de problemas e incidentes, y tendrd a cargo la tarea de aportar informacion en lo relativo a temas
tecnologicos 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,
administracién 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 atencion telefénica y recepcion de
solicitudes de servicio, en los siguientes horarios:

1. Para la 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 nameros telefOnicos Yy 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 Geslion Tecnoldgica.

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:

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

+ El seguimiento al servicio.
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Comunicacion con el personal que supervise el contrato por parte de la DEGT, a f:n
de identificar de inmediato desviaciones en la prestacion del servicio.

Verificacion diaria de los casos levantados.

Recopilacién de reportes de servicio correspondientes para armado del entregable
mensual.

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

Definicion de parametros de calidad mediante matrices de resuitados que promuevan
la prevenciéon de reincidencias basadas en las mejores practicas aplicables. Estos
reportes deberan ser parte integrante de los entregables mensuales.

El Gerente del Servicio debera entregar durante los primeros 5 dias habiles del contrato, un
programa de trabajo que abarque un periodo de tiempo de 20 dias naturales, el cual considere:

Las actividades necesarias para ei arranque del servicio de soporte y puesta en
marcha de la Mesa de Servicio.

Al finalizar este periodo, la Mesa de Servicio debera estar funcionando ai 100% vy
desde ei inicio del contrato disponer de personal para la soiucion de incidentes.
Proponer las fechas en que seran efectuados los mantenimientos preventivos a todos
los Equipos Servidores mencionados en el Anexo B, conforme las necesidades
estabiecidas.

5.1 Estructura Organizacional para la prestacién del servicio

A continuacion, se eniistan ios requisitos que se solicitan por cada perfil.

De la lista que se describira en la siguiente tabla, se requiere por lo menaos 9 personas para cubrir
ios perfiles administrativos, gerenciales y técnicos. Para el caso de los perfiles Ingenieria de
sopoerte, el nUmero de perscnas en sitio requeridas sera bajo demanda de “El Tribunal”.

“El Prestador del Servicio” debera contar con la siguiente estructura organizacional orientada g la
resolucion eficaz de casos e incidentes en equipos servidores, basada en las mejores practicas
y predicciones de eventualidades.

¢ Gerente del Servicio
* Coordinador de la Mesa de Servicio
e Analista Operativo
¢ Ingenieria de Soporte W\
e Ingenieria de Soporte NUTANIX \
V1.0 - 21 13
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¢ Ingenieria de Soporte CISCO

5.2 Perfiles de Personal

Gerente del -Contar con Carrera terminada | - Experiencia en
Servicio relacionada con tecnologias de la | Administracién de Proyectos,
informacion (T1) o afin. minima de 3 afios.
-Contar con Maestria Terminada.
- Conocimientos informaticos y
Acreditando ambos mediante | en la operacion de sistemas,
copia de la cédula profesional. con experiencia en atencion
de usuarios, generacidén de
-Contar con la  siguiente informes y seguimiento de
certificacién: actividades.
PMP Project Management
Professional, acreditado por el
PMI.
Acreditando mediante copia del
documento que avale la
certificacidn y ésta debera estar
vigente durante el contrato.
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 informacion (T1), o afin. minima de 3 afios.
Acreditando mediante copia de la | - Conocimientos  de ITIL
céduia profesional. Foundations, ITIL Service
Management, Operational
-Contar con la  siguiente | Support and Analysis ITIL e
??:Eifi;?gjr%le:rdiate Certificate in IT Continual Service
Operational Support and Analysis Improvement 1L
{OSA)
Acreditando mediante copia del
documento que avale la
certificacion y ésta debera estar
vigente durante el contrato.
i
V1.0 - 21 14




pirJC

PODER JUD%C!AL

WA Al D it

/3 GESTION TECNOLOGICA
T SICDMX

PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERQO TSJCDMX/LPN-010/2021
“SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

A EQUIPOS SERVIDORES”
ANEXO “A”

“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

-Contar con Carrera terminada

Analista 2 - Experiencia en mesa de
Operativo relacionada con tecnoclogias de la servicio 0 mesa de ayuda,
informacion (T1), o afin. minima de 3 afnos.
Af:redltando med|ante copia de la | ~ - ientos en
cédula profesional. Tecnologias de la Informacién.
ingenieria de 3 -Contar con carrera terminada © | -Los procesos que se ejecutan
Soporte Personas | trunca relacionada con | en el TSICDMX deberan ser
minimo en | teenologias de la informacion (Ti) | réalizados  por  especialistas
sitio y las o afin. certificados con experiencia de
de soporie . . . al menos tres afios y con al
de Acreditandoc mediante copia del MEnos tres referencias
segundo | documento que avale ef nivel. exitosas y comprobables. La
nivel bajo propuesta debera contener los
demanda | -En conjunto el personal en sitic y | documentos probatorios para
del de segundo nivel, deberan contar | sy verificacion,
TSJCDMX ! con las siguientes certificaciones:
VMware Certified Professional 6 )
Nota: “Data Center Virtualization” El personal requerido como
’C.omo VMware Certified Professional minimo para. el rubro de
n:;jlglbn;?éie “Data Center Virtualization 2019”. Ingenierla de Soperte es de
presentar | Asi mismo, debera contar con las {res personas en Sio, ¥ 188 Qe
para la siguientes :acreditaci?)neS' soporte de segundo nivel bajo
propuesta ' demanda del TSJCDMX,
técnica al | VMware site Recovery Manager quienes en conjunto deberan
menos 8 | vMwWare Virtual SAN: Deploy and contar con el conocimiento gue
curgﬁl:rigms Manage V:6.2 se describe a continuacion:
personal VMWare  vRealize Opergtions VMware Certified Professional
desitioy | Manager  Install  configure. | g pata Genter Virtualization”
segundo Vanage V6.2 | VMware Certified Professional
nive. VSP - CP (Cloud Provider) “Data Center Virtualization
Transcript de Vmware por cada 2019”.
certificacion. _
Microsoft Cerfified Professional R/Ar;ﬂr\;agr:rsne Recovery
V1.0 - 21
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Microsoft  Certified  Solufions | VMWare Virtual SAN: Deploy
Associate: SQL Server 2012/2014 | and Manage V:6.2

Microsoft  Certified  Solutions | VMWare vRealize Operations
Expert: Data Management and | Manager: Install, configure,

Analytics Manage V:6.2

Microsoft  Certified Solutions | VSP — CP (Cloud Provider)

Expert: Data Platform Transcript de Vmware por cada
certificacion.

Microsoft  Certified  Solutions
Expert: Productivity Microsoft Certified Professional

Microsoft Certified Solutions | Microsoft Certified Solutions
Associate Windows Server 2016 Associate: SQL Server

Microsoft  Certified  Solutions | 2012/2014
Associate Windows Server 2012 Microsoft Certified Solutions

Microsoft  Certified  Solutions | EXPert: Data Management and

Expert: Cloud Platform and Analytics

Infrastructure Microsoft Certified Solutions
Microsoft  Certified Solutions Expert: Data Platform

Expert: Private Cloud Microsoft Certified Solutions
Microsoft  Certified  Solutions Expert: Productivity

Expert: Server Infrastructure Microsoft Certified Solutions
Transcript de Microsoft por cada | Associate Windows Server
certificacidn. 2016

Advanced SAN Implementation | Microsoft Certified Solutions
EMC Associate Windows Server
Information Storage Associate | 2012

EMC

Microsoft Certified Solutions
Expert: Cloud Platform and

SAN Management EMC Infrastructure

Acreditando mediante copia del
documento  que avale la | Microsoft Certified Solutions
certificacion y estas deberan estar | Expert: Private Cloud

vigentes durante el contrato. Microsoft Certified Solutions
Expert: Server Infrastructure
Transcript de Microsoft por
cada certificacion,
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Advanced SAN implementation
EMC
information Storage Associate
EMC

SAN Management EMC

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

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

* Administrador de Base de
Datos  (DBA) especialista
en Oracle, MySQL, SQL

Server, iINFORMIX,
PostgreSQL.
ingenieria de 1 Contar con carrera terminada o | -Experiencia minima de tres
Soporte trunca relacionada con | aflos en atencidon de servicios
NUTANIX tecnologias de la informacion (TI) de infraestructura NUTANIX.
o afin. .
Conocimientos en:
Acreditando mediante copia del .
documento que avaie en nivel. NUTANIX Certificado NCP 5.5
NUTANIX Certificado NPP 5.5
Deberd contar con las siguientes
certificaciones:
NUTANIX Certificado NCP 5.5
NUTANIX Certificado NPP 5.5
Acreditando mediante copia del
documento que avale ia
V1.0 - 21
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certificacion ytas deberan estar
vigentes durante el contrato.

Ingenieria de 1
Soporte
CISCO

Contar con carrera ferminada o
trunca relacionada con
tecnologias de la informacion (T1)
o afin.

Acreditando mediante copia del
documento que avale en nivel.

Deberé contar con las siguientes
certificaciones:

CCNA Data Center

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

-Experiencia minima de tres
anos en atencion 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 funcidn del inventario de equipos activos en la institucién, y los tiempos de solucion solicitados

por el Tribunal.

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

» En absoluto control de sus sentidos (no se daré acceso al personal que se presente bajo
los efectos del alcohol o de algin alucindgeno) en caso contrarioc se le negara
permanentemente el acceso para realizar servicios dentro de la institucion.

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

del servicio.

 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.
V1.0 - 21
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“El Prestador del Servicio” deberd incorporar como parte de su propuesta, la documentacién 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 habites de anticipacion y
el cambio debera ser auforizado por la DEGT. De igual forma para la persona que se integre al
grupo de frabajo en alguna de estas posiciones debera reunir la documentacién que avale los
mismos conocimientos, equivalentes o superiores, asi como la experiencia necesaria
correspondiente.

6. ARRANQUE DEL SERVICIO

“El Prestador del Servicio” deberé realizar las siguientes actividades dentro de los cinco dias
habiles contados a partir del inicio dei contrato y la documentacion generada debera ser incluida
en ia carpeta de entregables del primer mes.

1. Realizar la inspeccidn fisica de todos y cada uno de los equipos descritos en el Anexo
“B” y obtener un inventario que debera contener al menos los siguientes puntos:
a. Marca del equipo
b. Modelo del equipo
¢. Numero de serie del equipo (en caso de no tenerlo, colocar un identificador Unico).
d. Ndmero de inventario del equipo (en caso de no contar con el mismo, recabar la
informacion necesaria para que la DEGT realice la regulacion debida.
2. Realizar una reunion de trabajo para inicio de los servicios con el personal autorizado por
la DEGT, en donde se debera entregar la siguiente documentacion:
a. Inventario con ubicaciones y direcciones completas de todos y cada uno de los
equipos listados en el Anexo “B”.
b. Lay-Out del inventario antes descrito en formato Visio.
c. Carta donde se entrega el nimere 01800 y/o local, asi como el correo electrénico
como punto de contacto para el personal autorizado por la DEGT.
d. Nombres completos con cargo, teléfono de contacto y correo electrénico del
personal asignado al servicio,
e. Matriz de Escalacion.
Calendario propuesto por “El Prestador del Servicio” para los servicios de
mantenimiento preventivo de 10s equipos, el cual debera ser acordado y avalado
por la DEGT.
g. Formato de afencidon de reportes, que debera contener como minimo los
siguientes puntos:
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vii.
viii.

Xi.
Xii.
xiii.
Xiv.
XV.

XVi.
Xvil.
XViii.
Xix.

XX.
XXi.

Nuamero de reporte con el consecutivo del control interno de “El Prestador
del Servicio”

Inmueble del TSJCDMX/CJCDMX
Fecha y hora de inicio del servicio
Fecha y hora de término del servicio
Datos del personal de la DEGT
Nombre completo

Cargo

Area

Correo electrénico

Piso

Teléfono

Datos del Equipo

Descripcién
Marca

Inventario

Modelo

Serie

Datos del Evento

Descripcion

Solucién

Observaciones .

Espacio para Sello del Area.

Seccibdn de Firmas

Nombre y Firma del ingeniero que atiende
Nombre y Firma del Supervisor del servicio

h. Carta que integre las pantallas del acceso al sistema de seguimiento de reportes
“El Prestador dei Servicio™.

Se generara una minuta que debera ser firmada por las personas que atendieron la
reunién ia cual debera agregarse a la documentacion que se integra para el inicio de los

servicios.

7. NIVELES DE SERVICIO

“‘EL PRESTADOR DEL SERVICIO" cumplird con los niveles de servicio a tedos los equipos
servidores descritos en el Anexo “B”.
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Los niveles de servicio comprometidos para la atencion se medirdan 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 atencion, los cuales se presentaran ante el TSJCDMX y estos se utilizaran como
indicadores globales det 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”, adjudicado quedara exento de
cualquier tipo de penalizacion, siempre y cuando ésta se notifique en tiempo y forma a la DEGT.

7.1 Niveles de Servicio Mantenimiento Preventivo a Equipos Servidores

Mantenimiento Preventivo realizara a todos los equipos descrltos en el Anexo “B”
debiendo cumplir con el calendario acordado con la DEGT,
el cual incluirda dos mantenimientos preventivos que se
llevara 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.

Actualizaciones (firmware y Se deberan realizar el 100% de las actualizaciones
software) planeadas por el personal de la DEGT.

Mud_anza y movimiento de Se deberan realizar el 100% de las mudanzas planeadas
equipo por el personal de la DEGT.

7.2 Niveles de Servicio Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores

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

Las severidades de los manienimientos 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:
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Severidad 1~ Se deben considerar situaciones y equipos que en | Critica | 3 horas
caso de falla, afecten la operacidn de los procesos y/o sistemas
criticos para la institucién, por lo que ameritan una atencién

rapida y precisa.

Severidad 2 — Se deben considerar situaciones y equipos que en Media 8 horas
caso de falla, afecten la operacién de un area no critica para la

institucion.

Severidad 3 — Se deben considerar situaciones y equipos que en Baja 24 horas

caso de falla, afecten la operacidn 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 vy que seran medidos con base en la documentacién que se
integran en ios entregables mensuales.

7.3 Niveles de Servicio Mantenimiento correctivo para Equipos Servidores a nivel de
usuario final derivade de los reportes generados por [os usuarios del TSJCDMX.

Severidad 1 — Se deben considerar situaciones y equipos que
en caso de falla, afecten la operacion de los procesos y/o Critica
sistemas criticos para la institucion, por lo que ameritan una
atencién rapida y precisa.

3 horas

Severidad 2 — Se deben considerar situaciones y equipos que _
en caso de falla, afecten la operacién de un area no critica Media 8 horas
para la institucién.

Severidad 3 — Se deben considerar situaciones y equipos que

i . Baja
en caso de falla, afecten la operacidon de un solo usuario. J 24 horas

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

7.4 Niveles de Servicio Administracion de Garantias
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dm|n|racién de | Se deberan reahzar eI segwmlento dei 100% de las sohcstudes
Garantias de garantia realizadas por la DEGT a “El Prestador del Servicio”
de la infraestructura. programadas por el personal de la DEGT.

7.5 Niveles de Servicio Mesa de Servicio

esa de Servicio 'Se deberan realiza el seguifentoel 100% de las solicitudes

de garantia realizadas por la DEGT a “El Prestador del Servicio”
de la infraestructura. programadas por el personal de la DEGT.

8. ENTREGABLES

“El prestador del Servicio” se compromete a remitir a las oficinas de la Direccion Ejecutiva de
Gestidn Tecnoldgica la documentacion correspondiente a los entregables que se solicitan segin
sea el caso en las secciones que comprenden este apartado, la ubicacion de la DEGT en Av.
Nifios Héroes No. 150 piso 4, Col. Doctores, alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06720, salvo que por
necesidades de “Ei Tribunal” se requiera hacerlo en otras instalaciones dentro de la Ciudad de
México.

8.1 Documentacion Inicial

“El Prestador del Servicio” debera incorporar por Unica ocasion en la carpeta de entregables del
primer mes, adicional a lo solicitado en la seccién de “Entregables Mensuales” la siguiente
documentacion:
» Minuta de reunion del arranque del proyecto en los términos descritos en el punto
denominado “ARRANQUE DEL SERVICIO” de este documento.
» Inventario con ubicaciones y direcciones completas de todos y cada uno de los equipos
listados en el Anexo “B” con los nimeros de serie o los identificadores correspondientes.
» Lay-Out del inventario antes descrito en formato Visio (reporte de marca, modelo, nimero
de serie, ubicacion).
+ Carta donde se entrega el numero telefénico local, asi como el correo electrénico como
punto de contacto para el personal autorizado por la DEGT.

< 4
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Nombres completos con cargo, teléfono de contacto y correo electrénico del personal
asignado al proyecto.
Matriz de Escalacién.

mantenimiento preventivo de los equipos.

Carta de Colaboracion por obra realizada a favor del poder judicial de la ciudad de
México a través del Tribunal Superior de Justicia y del Consejo de la Judicatura, ambos
de la Ciudad de México.

8.2 Entregables mensuales

“El Prestador del Servicio” debera presentar |la siguiente documentacién deniro de los primeros
cinco dias habiles a mes vencido la siguiente documentacion:

Descrlpclon de

Generales o

Entregables -En caso de existir, copias de oficios y correos, originales de las minutas
Generales y copia de ios demas comunicados, en caso de haberlos, que se hayan

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
Mantenimiento -Originales de los reportes de mantenimiento preventivo con fotografias,
Preventivo en caso de que en el mes de servicio se hayan desarrofiado.

-Original de reporte de migraciones en caso de haberlas.
Monitoreo de la | -Original de reporte de los signos vitales de los servidores durante el
Infraestructura periodo de medicion.

-Original del reporte de disponibilidad de aplicaciones durante el periodo
de medicién.

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

Actualizaciones - Original de reporte de ia solicitud de actualizaciones mensual realice el
{firmware y | area responsable de validar el servicio de la DEGT.
software)

V1.0 - 21 24

Calendaric propuesto y autorizado por “El Prestador del Servicio” para el servicio de

o~




F' PJEIX

A PODER JUQIC{AL

8 GESTION TECNOLOGICA
B TSICDMK

HoaAa Db AR

PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO TSJCDMX/LPN-010/2021
“SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
A EQUIPOS SERVIDORES”

. ANEXO “A”
“DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS”

udanzay o - Original de reporte de traslado de equipamiento de servidores

Movimiento de (mudanzas) en caso de haberlo.

Equipo

Mantenimiento Carrectivo Equipos Servidores. - 3

Mantenimiento -Originales de los reportes de mantemmlento correclivo con fotografzas

Correctivo en caso de gque en el mes de servicio se hayan desarroilado.

Y -Original del reporte de los respaldos realizados durante el periodo de
medicidn.

Soporte en Sitio
con Refacciones | - Original de reporte de incidencias generadas en servidores durante el
perlodo de medicion.

- Original reporte de incidencias generadas en aplicaciones durante el
periodo de medicion, en caso de haberlas.

- Original de reporte de incidencias generadas en bases de datos durante
el periodo de medicion, en caso de haberlas.

-Original de reporte de migraciones en casc de haberlas.

Mantenimiento Correctivo Equipos Servidores a nivel usuario final -
Mantenimiento - Original de reporte de incidencias generadas en servidores durante el
Correctivo periodo de medicién.

-Original reporte de incidencias generadas en aplicaciones durante el
periodo de medicién, en caso de haberias.

- Originali de reporte de incidencias generadas en bases de datos durante
el periodo de medicion, en caso de haberlas.

- QOriginal de reporte de m:gracuones en caso de haberlas
Administracién de Garantias . - : V ,
Administracion de | - Original de reporte de segwmlento para la adm!mstracmn de garannas

Garantias en caso de haberlas.

Mesa de Servicio. = By S - Lt
Mesa de Servicio | - Relacion del estado de los reportes de servicio levantados a través del
Centro de Atencion Telefonica (CAT) y que son responsabilidad de * El
Prestador de Servicio”.
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Todos los entregables seran debidamente firmados y rubricados por el Gerente del Servicio o en
su caso por el Representante Legat de “EL PRESTADOR DEL SERVICIO".

De igual forma se debe entregar los siguientes aspectos:

a. Unoriginal del acta de entrega — recepcion del servicio.
i.  Elformato de acta de entrega debera contener la informacion del contrato
Y SUS anexos.
. El acta debe estar firmada por el Gerente del Servicio o por el
Representante Legal de “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”,

b. CD'S o DVD'S regrabables con los archivos PDF de la digitalizacion del entregable,
debidamente rubricados por el Gerente del Servicio o por el Representante Legal
de “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”.

8.3 Entregables Finales
Al finalizar del servicio “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” entregara:

I.  Acta de Cierre del Contrato o Servicio, en la que se debera incluir informacion adicional
del servicio de conformidad a lo estipulado por el personal autorizado por la DEGT, dicha
informacion no sera la misma que la vertida en los entregables mensuales.

lI.  Lacarpeta del Ultimo mes de servicio debe incluir el inventario de equipo existente en ese
momento, con usuarios, contrasenas, y datos de las ubicaciones de cada uno de los
equipos.

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

9. CONFIDENCIALIDAD

Toda la informacion que “El Prestador del Servicio”, adminisire referente al Tribunal, es de
caracter confidencial y pertenece Unica y exclusivamente al TSICDMX. En caso de que “Ei
Prestador de Servicios” haga mal uso de esta, se iniciara el proceso de rescision de contraio y lo
referente en ambito legal-administrativo a lo que haya lugar.
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10. PENALIZACIONES

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

10.1 Penalizaciones Generales

0.005 del monto total mensuat fasturado antes del VA por cada dia de |
retraso en la entrega de la documentacion descrita en el punto
denominado “ENTREGABLES" del presente documento.

Entregables
mensuales

10.2 Penalizaciones Mantenimiento Preventivo a Equipos Servidores

Los servicios que se deberan considerar para esta penalizacion son:

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

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

Falfas de Comunicacion cada porcentaje que incumpla de acuerdo a los Niveles de
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

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.

10.3 Penalizaciones Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores

10.3.1 Penalizaciones de Mantenimiento Correctivo

.01 del monto tota mensulfacturado antes de IVA por
cada hora de retraso por ticket.
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Severidad 2 ~ [0.005 dI monto total mensual factuontes de IVA r

cada hora de retraso hora de retraso por ticket.
Severidad 3 0.003 del monto total mensual facturado gntes de IVA por
cada hora de retraso hora de retraso por ticket.

10.3.2 Soporte Técnico en Sitio con Refacciones

e 0.01 del monto total mensual facturado antes de VA por
Severidad 1 cada hora de retraso por ticket.
Severidad 2 0.005 del monto total mensual facturado antes de IVA por
cada hora de retraso hora de retraso por ticket.
. 0.003 del monto total mensual facturado antes de IVA por
Severidad 3 cada hora de retraso hora de retraso por ticket.
10.4 Penalizaciches Mantenimiento Correctivo a Equipos Servidores a nivel de

usuario final

10.4.1 Penalizaciones de Mantenimiento Correctivo

Sevrid 1 0.01 del monto ttalensual facdo antes de IVA
por cada hora de retraso por ticket.
Severidad 2 0.005 del monto total mensual facturado antes de IVA
por cada hora de retraso hora de retraso por ticket.
. 0.003 del monto total mensual facturado antes de IVA
Severidad 3 por cada hora de retraso hora de retraso por ticket.
10.5 Penalizaciones Administracién de Garantfas

0.005 del monto total mensual facturado antes de IVA
por cada dia natural de retraso en la solicitud de
seguimiento de garantia no realizada.

Admlnlstrac:lon de Garantlas

i
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10.6 Penalizaciones Mesa de Servicio

(respuesta | 0.003 del monto total mensual facturado antes de
.V.A., por cada dia natural que este fuera de servicio el
_ Centro de Atencion Telefbnica.

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

esa de Servicio
para atencion telefonica).

11. GARANTIA DEL SERVICIO

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