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Contrato 087/2018
Contrato de prestacion de un servicio de mantenimiento preventivo y correctivo a los conmutadores
telefénicos, que celebran por una parte el Estado de Campeche, representado en este acto por el ingeniero
Gustavo Manuel Ortiz Gonzdlez, en su caradcter de Secretario de Administraciéon e Innovacién
Gubernamental, a quien en lo sucesivo se le denominara “El Estado” y por la otra parte la persona moral
Reto Industrial, S. A. de C.V., representada por el C. Edgar Gonzalez Sanchez, a quien en lo sucesivo se
denominara “El Prestador”, al tenor de las siguientes declaraciones y clausulas:

Declaraciones
1.- Declara “El Estado” a través de su representante:

1.1.- Que de acuerdo con los articulos 40, 41, 42 y 43 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, 1, 2, 4, 23, 24, 26, 59, 71 fracciones XV inciso a) y XXX| y 72 de la Constituciéon Politica del Estado
de Campeche, 1, 2, 12 y 16 de la Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de Campeche;
Campeche es un Estado Libre y Soberano que forma parte integrante de la Federacion, cuya Administracion
Publica Centralizada se encuentra conformada por las dependencias que lo integran, estando facultados sus
titulares para que en representacién del Estado de Campeche suscriban convenios, contratos y demas actos
juridicos con la Federacién, con los otros Estados de la Republica, con los Ayuntamientos de los Municipios de
la Entidad y con personas fisicas y morales.

1.2.- Que el ingeniero Gustavo Manuel Ortiz Gonzalez, comparece en su caracter de Secretario de
Administracién e Innovacién Gubernamental, personalidad que acredita con el nombramiento expedido a su
favor por el Ejecutivo Estatal el dia 03 de noviembre de 2015 y estd facultado para celebrar el presente
instrumento segln lo previsto por los articulos 4, 16 fraccién Il y 23 fracciones X, Xl y XXlll de la Ley Organica
de la Administracién Pablica del Estado de Campeche.

1.3.- Que mediante oficio nimere CESP/SE/0276/2018, de fecha 04 de junio de 2018, el Dr. Manuel Lanz
Novelo, Secretario Ejecutivo y el |.C.E. Fernando José Bolivar Galera, Director General del Centro de Control,
Comando, Comunicaciones y Cémputo (C4), ambos del Consejo Estatal de Seguridad Publica, solicitaron la
prestacién de servicios de mantenimiento de bienes informaticos, para destinarse a dicha dependencia.

1.4.- Que segln a lo establecido por los articulos 1, 3, 4, 6, 21, 22, 23 y demds aplicables de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de
Campeche, 1 en relacién con los articulos 1°, 25 fraccién Vil, 49 segundo parrafo y demads aplicables de la Ley
de Coordinacién Fiscal; 1, 2 fraccién IV, 8 y demas relativos aplicables de la Ley de Presupuesto de Egresos del
Estado de Campeche, para el ejercicio fiscal 2018; la presente operacién de prestacion de servicios se efectua
mediante la modalidad de Licitacién Publica Estatal N°. SAIG-EST-023-18.

1.5.- Que la erogacién de la presente prestacién de servicios se encuentra prevista y sera cubierta con
recursos provenientes del Fondo de Aportaciones para la Seguridad Publica de los Estados y del Distrito
Federal (FASP), mediante el siguiente esquema programatico: Ejercicio Fiscal.- 2018; Programa con Prioridad
Nacional de Seguridad Publica.- Sistema Nacional de Atencién de Llamadas de Emergencia y Denuncias
Ciudadanas; Capitulo.- 3000: Servicios Generales.

1.6.- Que tiene establecido su domicilio en la calle 8 s/n colonia Centro de la ciudad de San Francisco de
Campeche, Campeche, mismo que sefala para los fines y efectos legales de este contrato.

2.- Declara "El Prestador” a través de su representante:

2.1.- Ser una sociedad mercantil debidamente constituida bajo escritura publica nimero 15,674 de fecha 24
de agosto de 1989, pasada ante la fe del Licenciado José Angel Castro Mellado, notario interino nimero 18 del
Distrito Judicial de Tlalnepantla, Estado de México, misma que fue inscrita en el Registro Publico de la
Propiedad y de Comercio del Distrito de Tlalnepantla, Estado de México, bajo la partida numero 554, volumen
20, libro Primero de Comercio, Naucalpan, de fecha 07 de marzo de 1990, con capacidad de proveer los
servicios y productos entregables que en este caso requiere "El Estado”.

: /,_J:]/

—="  FASP

OPERADO CON RECURSOS

X

<281 8=



SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO
CAMPECHE 2015-2021

Contrato 087/2018
2.2.- Que su representante legal es el C. Edgar Gonzdlez Sdnchez, quien acredita su personalidad con la
escritura publica no. 40,226, de fecha 19 de enero de 2017, pasada ante la fe del Lic. Fernando Davila Rebollar,
titular de la notaria publica no. 235 del Distrito Federal, hoy Ciudad de México y se identifica con la credencial
para votar con folio No. 3566043636591, expedida por el Instituto Nacional Electoral.

2.3.- Que tiene capacidad juridica para contratar y retine las condiciones técnicas y econémicas para obligarse
a la prestacién de los servicios objeto de este contrato.

2.4.- Que conoce el contenido y los requisitos que establece la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Prestacion de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche.

2.5.- Que tiene establecido su domicilio en: Via Jorge Jiménez Cantud, nimero 20, colonia Plazas del Condado,
Atizapan de Zaragoza, Estado de México, cédigo postal 52930; mismo que sefiala para todos los fines y
efectos legales de este contrato.

2.6.- Que su niimero del padrén de Proveedores es: 2258, renovado el 17 de julio de 2018.
2.7.- Que su Registro Federal de Contribuyentes es: RINB90824FMA.
3.- De ambas partes:

3.1.- Que en razén de lo declarado anteriormente y con fundamento en lo previsto por los articulos 39, 40, 41,
46, 47, 50, 51, 52, 53, 58, 60 y demas relativos aplicables de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Prestacién de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche, asi como por los articulos
1698, 1699, 1700, 1701, 1703, 1705, 1709, 1712, 1730, 1736, 1740, 1744, 1755, 1756, 1757, 1758, 1759, 1760,
2506, 2507 del Cédigo Civil del Estado de Campeche, han decidido formalizar la prestacién de servicios al
tenor de las siguientes:

Clausulas
Primera.- Objeto: “El Estado” encomienda a “El Prestador” a entregar los servicios y productos entregables,

mismos que a continuacidn se describen, acatando para ello lo establecido en el presente contrato y en el
anexo unico:
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Servicio de mantenimiento preio y correctivo a
conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Sub Centro Carmen

1.- Descripcién del servicio

El contrato de mantenimiento preventivo y correctivo ofertado por
“El Prestador” serd por un plazo maximo de 6 meses con
finalizacion el dia 20 de diciembre del afio en curso para los
equipos indicados en la descripcion de bienes cubiertos, con un
horario de servicio de 24 horas todos los dias de la semana (7 x 24
x 365), con cobertura en la Ciudad de San Francisco de Campeche y
Cd. del Carmen, Campeche, con el cumplimiento de los siguientes
servicios:

1 Servicio

a) Tiempos de respuesta de atencion/solucién
b) Asistencia técnica

¢) Servicio de mantenimiento preventivo

d) Servicio de mantenimiento correctivo

e) Soporte del fabricante

Sera responsabilidad y obligacion de “El Prestador”, en los servicios

$215,517.24 | $215,517.24
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tanto preventivo como correctivo, en sitio y remotamente, no
afectar el software y/o configuracion de operacion del equipo.

1.1.- Tiempos de respuesta de atencion y solucién

El tiempo del inicio de atencién o respuesta a un reporte efectuado
a "El Prestador” que dard un folio de atencién al recibirlo,
dependeri del tipo de falla o evento solicitado, para lo cual se hace
la siguiente division:

Inicio de atencion de fallas:

s Servicio "A": (pérdida total o parcial de la funcionalidad del
equipo, mas del 25% del numero de extensiones,
troncales o circuitos varios): 4 horas como maximo,
mediante atencidn remota o en sitio.

e Servicio "B": (cualquier falla del equipo no considerada
dentro de las fallas mayores): 8 horas como maximo,
mediante atencién remota o en sitio.

Tiempo maximo de solucién de fallas después del inicio de la
atencion:
» Servicio "A": 24 horas como maximo. Para el caso de fallas
mayores, su atencidn se continuard hasta su solucién, sin
ningun costo.

¢ Servicio "B": 48 horas como maximo, mediante atencién
remota o en sitio.

En el caso de que en alguna reparacion de los equipos se
requiera cambio o sustitucion de alguna parte o componente,
“El Prestador” tendra los remplazara en sitio, dentro del tiempo
mdximo de atencién del reporte. Si el equipo no pudiera
repararse dentro de los tiempos establecidos, “El Prestador”
hard la sustitucion del equipo o parte dafiada con equipo de
respaldo que cuente con las mismas caracteristicas o superiores
que el equipo original, esta sustitucion serd efectuada dentro de
los tiempos maximos de atencion definidos y permanecera
durante el tiempo que tarde la compostura del equipo dafiado.
En el caso de que existan equipos de respaldo instalados al
término del contrato, estos seguirdn dando el servicio hasta que
se reparen los equipos dafiados, aun cuando haya terminado la
vigencia del contrato, extendiéndose los derechos que se
otorgan para estos reportes de falla, en los términos originales.
Si después de realizado el mantenimiento correctivo a un
equipo, este vuelve a presentar la misma falla, se considerara
como no realizado y su reparacién serd sin cargo alguno.

1.2.- Asistencia técnica

“El Prestador” contara con un centro de consulta o asesoria
telefonica que permitira al personal técnico del ¢4 Campeche
realizar aclaraciones y consultas sobre el uso y configuracion de los
equipos indicados en la descripcion de bienes cubiertos. Para esta
clase de servicio no se totalizaran horas mensuales en uno o varios
eventos y no habra restriccion en la duracién de cada evento.

1.3.-Mantenimiento preventivo
El mantenimiento preventivo se dard a todos y cada uno de los
equipos inventariados y sefalados en el programa de

mantenimiento preventivo, 1 (una) vez durante la vigencia del
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contrato, con excepcién Unica en aquellos casos en donde los
equipos no pueden dejar de operar, en cuyo caso “El Prestador”
notificard para que de manera conjunta sean programados. El
mantenimiento serd proporcionado al "hardware" y al "software"
que componen los equipos, con la finalidad de mantener la
vigencia tecnolégica del equipo, este mantenimiento incluird las
actualizaciones del "software" a la Gltima versién sin costo emitida
por el fabricante y que no requieran modificaciones en el hardware
del equipo.

"El Prestador” proporcionard, por escrito, un analisis experto del
estado que gquarda el hardware y software, con la finalidad de
garantizar un éptimo nivel del funcionamiento de los equipos.

“El Prestador” proporcionara, por escrito, los riesgos sujetos a
fraudes telefénicos de cada uno de los equipos, asi como las
sugerencias necesarias para evitar dicha situacién.

"El Prestador” elaborara y revisara conjuntamente con el personal
técnico del C4 Campeche, el programa de trabajo, las actividades y
fechas del mantenimiento preventivo a detalle; con cantidades,
nombres de los responsables a ejecutar y supervisar la aplicacién
de dichos servicios, a mas tardar en la segqunda semana contada a
partir de la formalizacién del contrato. Se entregara copia de los
programas, procedimientos o calendarios formalizados
conjuntamente en la fase de revision. En caso de que existan
modificaciones al programa validado, seran registradas por escrito
y de comun acuerdo entre ambas partes.

Para el cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo,
se presentard por escrito los recursos humanos y técnicos, asi
como los protocolos de prueba, con los que se cubrira el servicio.

1.4.- Mantenimiento correctivo

“El Prestador” proporcionarda los mantenimientos correctivos
surgidos durante la vigencia del contrato, al hardware y software
del equipo, el cual incluira las refacciones y/o partes originales y
actualizaciones del "software" que se requieran para reparaciones
del equipo, asi mismo se suministrard la mano de obra para su
instalacién.

Los equipos que se utilizaran en todos los casos tendran calidad y
caracteristicas técnicas iguales o superiores a las del equipo
original, de tal manera que se garantizara el funcionamiento
adecuado del hardware y software. Se aplicaran pruebas de
diagndstico y operacién de respaldo antes de proceder a la
reparacién del mismo, segun resulte el diagndstico aplicado. Al
finalizar se entregard copia del reporte de servicio de
mantenimiento correctivo. En el caso de una contingencia mayor o
de severidad critica, "El Prestador” asignara un ingeniero en sitio
hasta la resolucién total del problema.

1.5.- Soporte del fabricante

“El Prestador” incluird en |a oferta el soporte del fabricante para los
bienes cubiertos, considerando la misma vigencia solicitada en
este anexo técnico. Con ello, el C4 Campeche tendra el respaldo
del fabricante para escalar fallas que requieran de andlisis,
diagndstico y solucion de nivel 3 y 4, asi como para el reemplazo
de partes.
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Se anexa la lista de las cantidades y descripcion de las licencias que
se considerardn del “hardware” y “software” del conmutador
principal del C4 Campeche, de la Ciudad de San Francisco
Campeche.

Avaya CM 6.3 foundation

Cantidad Nu:ﬂaerttz A3 Descripcién
10 240500J SA ESS C/D AES Ré BSC TSAPI
12 241843) SA ESS C/D CCR6 ELITE AGT
200 2570204 SA ESS C/D AURA R6 FND

230168 SA PARTS NBD C/D CM MED GTWY 1YPP

255557 SA PARTS NBD C/D CM MED SRV R2H

230198J SAPARTSNBDC/DCMLG GTW

1
1
1 230018J SA PARTS NBD C/D CM SM SRV
2
1

2557371 SA PARTS NBD C/D APPL MED SRV R2H

30 2405001 SA ESS C/D AES R6 BSC TSAPI

1 2405801 SA ESS C/D AES R6 ADV TSAPI LG

3 241843) SA ESS C/D CCRS ELITE AGT

1 239920) SA ESS C/D AES R5 ASAI AURA R6 1YPP

2.- Procedimiento de escalamiento

"El Prestador” incluird una relacién con nombres de responsables,
teléfonos, correos electronicos y celulares, asi como los horarios
de atencion para levantar reportes de mantenimiento correctivo,
los tiempos de respuesta se sujetaran también a lo estipulado en el
punto de "tiempos maximos de respuesta de atencidn y solucion”
de este anexo.

La propuesta de “El Prestador” contendrd el procedimiento de
escalamiento desde el momento en que se reporte una falla en un
equipo hasta su solucién y los nombres y cargos de los
responsables de la empresa en cada proceso.

3.- Bienes cubiertos

3.1.- Descripcién de los equipos a los que les prestara el servicio
“El Prestador”.

Descripcion del equipo que serd considerado en la cobertura del
servicio descrito en la siguiente tabla indica los viene con que
cuenta la convocante, cuya sede principal C4 Campeche que se
encuentra en Prolongacion Calle 7 s/n, col. Buenavista C.P 24039
en la ciudad San Francisco de Campeche, y sede remota ubicada en
Subcentro Carmen que se encuentra en Calle 19 x Calle 42E, Col.
Tacubaya C.P. 24180 en la Ciudad del Carmen, ambas en el Estado
de Campeche, con un sistema central conformado por un Avaya
aura Communication manager, version r016.x.03.0.124.0, con
servidor HP DL360PG8 y dos Gateways G650, con fuentes de
poder redundantes, y un Gateway G450 con servidor de
sobrevivencia Avaya S8300D, con fuente de poder redundante,
respectivamente y que seran cubiertos por el contrato de
mantenimiento:

FASP
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~ Sitio principal C4 Campeche / servidores

1 | DL360PGB

SRVR CM SMPLX AND MID
DPLX

1 | DL360PG8

SRVR AES

Sitio principal C4 Campeche / G650 / gabinete 1

1 655A POWER SUPPLY
1 TN2312BP | IPSI

1 TN799DP | CLAN

1 TN744D | CALL CLASSIFIER
1 TN2214B | DIGITAL LINE

1 TN2214 DIGITAL LINE

1 TN7478 CO TRUNK

1 TN2464BP [DSTINTERFACE
1 TN2464 DST INTERFACE
1 TN2302AP |IP MEDIA PROCESSOR
1 655A POWER SUPPLY

Sitio principal C4 Campeche / G650 / gabinete 1

1 655A POWER SUPPLY

1 TN799DP | CLAN

1 TN799DP | CLAN

1 TN2501AP | VAL-ANNOUNCEMENT
1 TN2793 ANALOG LINE

1 TN2464BP | DS1INTERFACE

1 TN2464 DS1INTERFACE

1 TN2464 DS1INTERFACE

1 655A POWER SUPPLY

Sitio remoto Subcentro /G450/ gabinete 1

1 MM710BP | DS1 MM

1 MM710BP | DS1 MM

1 MM710BP | DS1 MM

1 MM711AP | ANA MM

1 VMM-ANN | MG-ANNOUNCEMENT

FASP
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“Subtotal | §215,517.24 |
$34,482.76 |
250,000.00 |

Mismos que "El Prestador” se obliga a entregar en su totalidad, acatando para ello lo establecido en el
presente contrato, bases de la licitacién, anexo Unico, asf como por los diversos ordenamientos y normas

legales aplicables.

Segunda.- Monto del contrato: El monto total del contrato es de $250,000.00 (Son: Doscientos cincuenta mil
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pesos 00/100 M.N.) L.V.A. incluido, precio fijo con el cual se considera satisfecho "El Prestador”.

Tercera.- Plazo y condiciones de entrega: “El Prestador” se obliga a cumplir con la entrega de los servicios y
productos entregables objeto de este contrato, a partir del dia siguiente de la notificacién del fallo y debera
concluir el 20 de diciembre del afio en curso.

Cuarta.- Modificaciones al contrato: En el caso de que se requiera modificacion en cuanto conceptos,
volumenes o plazos de cumplimiento, esta se realizard por causas debidamente justificadas y de comun
acuerdo entre las partes, de conformidad con lo establecido en el articulo 44 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacién de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche,
debiendo "El Prestador” presentar en su caso en un plazo maximo de cinco dias hédbiles antes de que finalice el
plazo del contrato, escrito de solicitud y documentacién que compruebe las razones de la solicitud, ante la
Direccion de Recursos Materiales de la Secretaria de Administracién e Innovacién Gubernamental, para su

autorizacién.

Quinta.- Forma de pago: Las partes convienen que los servicios y productos entregables objeto del presente
contrato sean pagados mediante un 50% de anticipo y saldo contra entrega recepcion de los servicios todos a
satisfaccion de “El Estado” y mediante la formulacién de las facturas correspondientes, mismas que seran
presentadas por "El Prestador” para su revisién, autorizacién y pago en las oficinas que le indique "El Estado”.

Sexta.- Requisitos de la factura: Ademas de los datos fiscales, la(s) factura(s) debera(n) expedirse en
términos de lo establecido por los articulos 29 y 29-A del Cédigo Fiscal de la Federacién y Anexo 20 “Guia de
llenado de los CFDI emitidos por la Federacién, Entidades, Entidades Federativas y los Municipios por
Contribuciones, Derechos, Productos, Aprovechamientos, Apoyos y Estimulos que otorguen”.

Séptima.- Para garantizar el anticipo, el cumplimiento y vicios ocultos del contrato: Para garantizar el
anticipo, cumplimiento y vicios ocultos del contrato, "El Prestador” otorgara garantia relativa al anticipo por el
monto total del mismo y garantia relativa al cumplimiento y vicios ocultos del contrato, por el 20% del monto
total que oferte (incluyendo L.LV.A.), a través de polizas de fianzas que deberan contener entre otras, las
siguientes declaraciones expresas de la Institucién que las otorgue:

a) Que sean expedidas a favor del Gobierno del Estado de Campeche, teniendo la fianza de anticipo una
vigencia hasta la entrega total de los servicios y productos entregables, en tanto que la fianza de
cumplimiento y vicios ocultes continuard vigente por un periodo de doce meses posteriores a la entrega total
de los servicios y productos entregables a satisfaccién de "El Estado”.

b) Que garanticen la entrega de los servicios y productos entregables, de acuerdo con las estipulaciones
establecidas en el mismo instrumento contractual.

c) Que en caso de que exista inconformidad por parte de "El Estado” respecto de los servicios y productos
entregables contratados, “El Prestador” se obliga a responder tanto de los defectos, sus obligaciones
contractuales, sus fallas en la entrega, asi como de cualquier responsabilidad que se le sea imputable,
obligdndose a que las fianzas permanezcan vigentes hasta que se subsanen las causas que motivaron la
inconformidad, asegurando en todo caso el cumplimiento de sus obligaciones dentro del plazo de las
garantias.

d) Para ser canceladas las fianzas sera requisito indispensable la conformidad expresa y por escrito de “El
Estado"” a través de la Secretaria de Administracidn e Innovacién Gubernamental.

e) Que la institucion afianzadora acepte expresamente e indefectiblemente lo establecido en los articulos 178,
279, 280 y 282 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas en vigor.

f) Que las fianzas continuaran vigentes en caso de que se otorguen prérrogas al cumplimiento del contrato,

asi como durante la substanciacién de todos los recursos legales o juicios que se interpongan y hasta que se
dicte resolucion definitiva por autoridad competente.
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“El Prestador” deberd presentar las garantias de anticipo, cumplimiento y vicios ocultos, en un plazo maximo
de 5 dias habiles siguientes a la firma del presente contrato.

Octava.- Recepcién de los servicios y productos entregables: La recepcion serd total, conforme al plazo
establecido en la cldusula tercera de este instrumento y se realizard en el domicilio que ocupa el Centro de
Control, Comando y Comunicacién y Computo (C4), para Campeche el ubicado en prolongacion calle 7, sin
numero, colonia Buenavista, cdédigo postal 24039, Campeche, Campeche, y en Subcentro Carmen el ubicado
en calle 19 por 42E, sin numero, colonia Tacubaya, cédigo postal 24180, Ciudad del Carmen, Campeche, o en
el domicilio, que para tales efectos sefale “El Estado”, pudiendo este reclamar en caso de no estar satisfecho
con la calidad de los servicios y productos entregables objeto del presente contrato conforme a lo sefialado
en los lineamientos, requisitos y plazos que para tal efecto se establece en el mismo.

Novena.- Vigilancia, seguimiento, recepcién de los servicios y productos entregables por parte de "El
Estado”: "El Estado” designa como responsable para la vigilancia, seguimiento y recepcién de los servicios y
productos entregables, en este caso a los servidores publicos ing. José Jests Mut Pérez, Técnico en Telefonia
del Centro de Control, Comando, Comunicaciones y Cémputo (C4) Campeche y C. Radl Alfaro Morales,
Operador en el Servicio de Llamadas de Emergencia 911 del Subcentro Carmen, ambos del Consejo Estatal de
Seguridad Publica, o por personal que estos mismos designen, quien debera en tode momento exigir a "El
Prestador” la entrega total de los servicios y productos entregables.

Décima.- Recursos humanos: Los recursos humanos necesarios para realizar los servicios objeto de este
contrato seran entregados por "El Prestador”. “El Estado” se excluye de toda relacién laboral hacia los
trabajadores de "El Prestador”.

Décima primera.- Responsabilidad laboral: Queda expresamente convenido que cada parte es responsable de
las relaciones laborales que tenga con su propio personal y de las relaciones contractuales que tengan con sus
propios contratistas. No existirin relaciones laborales, ni de ninguna otra indole entre “El Estado” y el personal
que “El Prestador” contrate o emplee para el desarrollo de los servicios convenidos, por lo que en el supuesto
de que "El Estado” llegase a recibir cualquier reclamacién por este concepto, "El Prestador” se obliga a sacarlo
en paz, a salvo, libre de responsabilidades y dafios de cualquier naturaleza, y a reembolsarle en su caso,
cualquier erogacidon que hubiere tenido que realizar por tal motivo.

Décima segunda.- Responsabilidades de "El Prestador”: "El Prestador” se obliga a que los servicios y
productos entregables objeto del presente contrato, cumplan con las normas de calidad requeridas y que la
prestaciéon se efectie a satisfaccion de “El Estado” asi como a responder por su cuenta y riesgo de los
defectos de dichos servicios y productos entregables, atendiendo para tal efecto las condiciones de garantias
requeridas por "El Estado”.

Décima tercera.- "El Prestador” se obliga a no ceder a terceras personas fisicas o morales, sus derechos y
obligaciones sobre los servicios y productos entregables que amparan este contrato, sin previa aprobacién
expresa y por escrito de "El Estado”, en los términos de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién
de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche.

Décima cuarta.- Suspension temporal del contrato: "E| Estado” podra suspender temporalmente en todo o en
parte la prestacion de los servicios contratada en cualquier momento, por causas justificadas o razones de
interés general, sin que ello implique su terminacién definitiva. El presente contrato podra continuar
produciendo todos sus efectos legales, una vez que hayan desaparecido las causas que motivaron dicha
suspension.

Décima quinta.- Penas convencionales; Por la demora en la realizacién de los servicios y productos
entregables objeto de este contrato “El Estado” procedera a un descuento en la facturacién por una cantidad
igual a 5 al millar diario por cada dia que "El Prestador” incumpla con la prestacion de los servicios y productos
entregables, hasta por 20 dias naturales, concluido este plazo y si “El Prestador” continia con el
incumplimiento, “El Estado” procederd a la rescisién del contrato, haciéndose efectivas las garantias de

anticipo y cumplimiento del contrato.
8 /
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Décima sexta.- Rescision administrativa del contrato: "El Estado” podra en cualquier momento rescindir

administrativamente este contrato cuando “El Prestador” incurra en incumplimiento de cualquiera de las

obligaciones estipuladas en el presente contrato, aplicando en su casc a "El Prestador” la garantias sefialadas
en el presente instrumento contractual.

Décima séptima.- Las partes se obligan a sujetarse estrictamente para la prestacion del servicio objeto de
este contrato, a todas y cada una de las cldusulas que lo integran, asi como a los términos y requisitos que
establece este contrato, la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios Relacionados con
Bienes Muebles del Estado de Campeche y demas disposiciones legales que |e sean aplicables.

Décima octava.- Ausencia de vicios del consentimiento: Ambas partes manifiestan que en la celebracion del

presente contrato no existe ningun error, dolo, violencia, mala fe, ni enriquecimiento ilicito que pudiese
invalidarlo.

Décima novena.- Para la interpretacién y cumplimiento del contenido del presente contrato, asi como para
todo aquello que no esté expresamente establecido en el mismo, las partes se someten a jurisdiccién de los
tribunales establecidos en la ciudad de San Francisco de Campeche, Estado de Campeche, renunciando a
cualquier otro que por su domicilio presente o futuro pudiere corresponderles.

Leido que fue el presente contrato, ambas partes se manifiestan conformes con su contenido, procediendo a

suscribirlo por cuadriplicado, en la ciudad de San Francisco de Campeche, Campeche, el dia 30 de agosto de
2018.

Testigos

aniela Chuc Solis Lic. Denice Efizabeth Castro Cérdova
ora de Recursos Materiales. Subdirectora de Licitaciones y Contratos.
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ANEXO UNICO
METODOLOGIA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS
Mantenimientos Correctivos
Los mantenimientos correctivos hacen referencia a las tareas que se deben llevar a cabo por un tiempo
maximo de 6 meses, para la atencién y solucién de incidentes que se lleguen a presentar con los equipos
indicados en la descripcién de bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd. Del
Carmen, Campeche. Una de las principales tareas a realizar por el personal asignado en el proyecto, sera la
atenciéon de incidentes, asistencia técnica, servicio de mantenimiento correctivo, preventivo, soporte del
fabricante. Los problemas reportados seran a través de la mesa de servicio, siguiendo las principales
actividades de los procesos de atencién de Incidentes y atencién de problemas. Todos los incidentes y
problemas deberan ser documentados en la herramienta de la mesa de servicios para su seguimiento y cierre,
asi como para la medicién del cumplimiento de SLA’s acordados con el cliente.
Objetivos

e Asistencia telefénica para el hardware.

e Asistencia telefénica para el software. (Sin afectar el software y/o configuracion de operacién del
equipo).

e Tiempo de respuesta telefénica para problemas de hardware y software.

e Asistencia en sitio para problemas de hardware y en caso de requerirse también asistencia en sitio
para problemas de software.

o Tiempo de respuesta en sitio.
+ Diagndstico del problema via remota o en sitio,
e Equipo de trabajo de misién critica y de servicios pro-activos.,

= Todo incidente que se presente en el ambiente productivo, deberd resolverse de la manera mas
rapida y eficaz posible.

e Solucionar el problema rapida y eficazmente, de acuerdo a las especificaciones técnicas del fabricante.
Consistira en la reparacién y/o remplazo de las partes dafadas del equipo o cuando ocurra la falla.

e Silasolucién es temporal, debera documentarse el work-around, informando la razén, por la cudl se
trata de una solucién temporal y fecha tentativa de correccion definitiva

¢ Silasolucién es definitiva, debera documentarse como RCA y solucién definitiva.

Gestién de Incidencias

Un incidente se define como cualquier evento que no es parte de la operacion estandar de un servicio y que
puede ocasionar una interrupcién o una disminucién de la calidad del servicio.

Obijetivo

10 /,.-:ﬂ’///
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La Gestidn de Incidentes tiene |la responsabilidad de resolver las incidencias en el menor tiempo posible y

dentro de los niveles de servicio acordados (SLA's) en comun acuerdo con el cliente. En caso de que la
incidencia sea crénica, o recurrente, es su responsabilidad notificar a la Gestion de Problemas para que
aplique una solucién temporal o definitiva. El objetivo principal de la gestién de incidencias se resume en:

e Restablecer a la normalidad el servicio tan rapide como sea posible, siempre buscando mantener los
niveles de servicio acordados (SLA), previamente definidos con el cliente.

e Minimizar el impacto adverso sobre las operaciones del negocio
e« Asegurar que los mejores niveles de calidad y disponibilidad del servicio sean mantenidos.
» Mantener constante comunicacién con el cliente sobre el estatus del servicio.

» Realizar una evaluacidn de las incidencias para determinar el riesgo de que vuelva a ocurrir o
determina si es sintoma de un problema. De ser asi se debe informar a la Gestién de Problemas.

“E| Prestador” realiza el siguiente procedimiento siempre que se presenta un incidente:

Apertura o deteccidon del Incidente. - Existen principalmente 2 formas para le deteccién de un incidente, las
cuales se describen a continuacién:

1. Por Monitoreo: Es cuando el equipo de monitoreo de “El Prestador” registra una falla y/o alarma en las
herramientas de monitoreo, se realiza procedimiento de validacion de servicios y se notifica al
Ingeniero designado. (Nota: En este proyecto no aplica éste rubro).

2. Por Notificacion del usuario: Es cuando el usuario o el cliente reportan un incidente directamente a la
mesa de servicio de “El Prestador” (Ver anexo I. Proceso de levantamiento de tickets).

Registro del Incidente.

La Mesa de Servicio de "El Prestador’ se encarga de registrar los incidentes mediante un sistema
especializado llamado Sales Force, el cual asigna un nimero de caso unico para el incidente en cuestién. En la
herramienta Sales Force se registran los detalles principales del incidente, se notifica al ingeniero asignado y
salvaguarda la informacion para elaboracion de reportes post mortem.

Clasificacion de la incidencia.
a. Categorizacién. - Se realiza una clasificacién del Incidente segun la Urgencia e Impacto generado por
el incidente. El impacto se mide en términos de numero de usuarios o procesos afectados, la urgencia

es la demora aceptable por el usuario o proceso de negocio. La clasificacion ayuda a indicar la ruta de
solucién asignando una severidad:

o Severidad 1 (Atencién Inmediata): Problemas que afectan proceso de alta importancia, tales
como, negocios y/o departamentos con procesos o medios criticos dentro de la red,

normalmente afectan a todos o la mayoria de los usuarios a la vez. Es la pérdida total o parcial
(mas de 25%) de la funcionalidad.

o Severidad 2 (Atencion Normal): Se trata de problemas que afectan a una sola area o
departamento de la red. Normalmente son problemas que afectan a un grupo limitado de
usuarios y el impacto es bajo, o bien, no hay unimpacto directo en la operacion.

b. Establecimiento del nivel de prioridad. - Los niveles de servicio o SLA's se refiere a los tiempos

minimos y maximos de atenciéon, para solucionar los incidentes. Los tiempos de respuesta estan
definidos de la siguiente manera:
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a. Tiempo Maximo de Respuesta: Es el tiempo maximo que tardara la Mesa de Ayuda de “El

Prestador” en atender su solicitud de Soporte, en este tiempo se deberd proporcionar el
numero de caso correspondiente y se deberd iniciar la atencion el incidente reportado.

b. Tiempo Maximo de Atencién: Es el tiempo maximo en el que un Ingeniero de Soporte
asignado por “El Prestador”debera iniciar el proceso de troubleshooting ya sea via remota o
en sitio.

c. Tiempo Maximo de Solucién: Es el tiempo maximo en el que se dara la solucién al incidente
reportado, ya sea a través del remplazo de partes, aplicaciéon de parches, aplicacién de
técnicas de resolucion de fallas, workarounds, entre otros.

La siguiente tabla muestra los tiempos de respuesta, atencién y solucién que "El Prestador” proporciona
para el cumplimiento de los Niveles de Servicio:

Nivel de Tiempo Maximo de Tiempo Maximo de Tiempo Maximo de
Severidad Respuesta Atencion Solucion
Severidad 1 10 Minutos 4 Horas 24 Horas
Severidad 2 20 Minutos 8 Horas 48 Horas
Severidad 3 30 Minutos 16 Horas 72 Horas

Tabla 1. Tiempos de Respuesta.

¢. Asignacién de recursos: El NOC de “El Prestador” se encargara de asignar un Ingeniero de soporte
TIER Il o Il de acuerdo a la clasificacién del incidente y tomando en cuenta el drea de expertise
necesaria para la atencién y solucién del incidente reportado. El NOC notificara al cliente el nombre
del o los ingenieros asignados para la atencién del caso los cuales seran encargados de dar
seguimiento hasta su solucién.

d. Soporte Inicial. - Durante el procedimiento de soporte inicial se realiza una comparacion contra
errores conocidos y problemas resguardados en la base del conocimiento (knowledge base, KB). En
esta fase se Provee un soporte de primer nivel y en caso de resolver el incidente cierra el caso y
documenta la informacién necesaria para el cierre del incidente.

e. Monitorizacién del estado y tiempo de respuesta. - Durante esta fase del proceso se evaltan los
detalles del incidente, se obtiene y analiza la informacién relacionada, se analizan las posibles causas
y soluciones. Se aplican los detalles de solucién o el proceso de escalacién a los grupos de soporte
correspondiente en caso de que se requiera siempre actuando conforme al tiempo establecido en el
SLA.

Solucién de la incidencia y Recuperacidn. - Se aplican los procedimientos para la solucién del incidente (véase
también matriz de escalacién interna y al fabricante), consultando la base de conocimientos (KB), si no existe
antecedente en la KB se aplicaran procedimientos de solucion. Una vez encontrada la solucién esta se aplicara
de forma permanente, en caso de no ser posible se aplica un Workaround para dar una selucién temporal. En
caso de ser necesario se tramitara una Orden de control de cambios (RFC). Se registran los eventos y
actividades desarrolladas para la solucién del incidente en la aplicacién SalesForce.

Cierre del Incidente. - El grupo de resolucién informara a la Mesa de servicio de "El Prestador” de la solucion
aplicada al incidente (Permanente o Workaround). La Mesa de Servicio de “El Prestador” realizara validacién
con el cliente/usuario si la solucién/workaround ofrecidos han restaurado el servicio como se requiere. La
Mesa de Servicio verifica los detalles de la solucion y las documenta en SalesForce y se cierra la incidencia.
Finalmente, los detalles del incidente y su solucién son documentados en la Base del conocimiento (KB).

Seguimiento y Monitoreo. - Una vez cerrada la incidencia se debera seguir el control del incidente para validar
si la respuesta es la adecuada y verificar como evoluciona.

12
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Beneficios que obtiene el cliente:

cual

L]

¢ Menor Impacto en los Incidentes
« Mayor Productividad
¢ Mejor control del proceso de Incidentes

e Mejor Informacién para las areas Administrativas
¢ Uso eficiente de recursos

e Satisfaccion de los usuarios.

PROCESO DE LEVANTAMIENTO DE TICKETS

“E] Prestador” cuenta con un sistema de registro y seguimiento de casos reportados en el Service Desk, el

cuenta con las siguientes funciones:
¢ Levantamiento de casos via Telefénicay via Web

Notificacién de Alta de Caso via email. Se enviara via correo electrénico el nimero de caso generado.

Captura y consulta de reporte de fallas contemplando |a siguiente informacion:
Numero de reporte.

Persona que realizé el reporte. <
Responsable de atender el reporte.
Tiempos de atencién y solucién del problema. | I

Refacciones (en caso de emplearlas).
Diagnéstico de la falla.

Nombre del contacto por parte del cliente que autoriza el servicio.
Estatus del servicio.

Historial de eventos ocurridos por servicio.

Consulta de servicios por status y rango de fechas.

Captura de mensajes y observaciones en el historial de eventos.
Consulta de inventario de equipos en contrato.

CANARANRS

Procedimiento para generacién de reportes y atencion de fallas

Se so
de At

En caso de presentarse alguna falla, el cliente debera comunicarse al CASC de “El Prestador” a los siguientes

licitard al cliente, envie una lista con los nembres de los ingenieros que podran levantar tickets al Centro
encién y Servicio a Clientes de "El Prestador” (CASC).

teléfonos y medios de comunicacién:

w
b
Teléfono (55) 8503 9040 Directo 24hrs. e |
)
Fax (55) 8503 9025 Directo Lunes aV|ernﬁs 08:30a19:00 = =
rs —=
o o
Mail servicios@reto.com.mx 24hrs g o~
1
. . =1
L guDistaneia 01800 800 7380 Directo 24hrs =
Nacional )
(=
=1
Autoservicio WEB www.reto.com.mx 24hrs

Tabla 1.- Medios para Levantamiento de Reportes

Se dara soporte telefénico Nivel 2 y se canalizara el incidente al siguiente nivel de soporte en caso de ser

necesa

rio, este Ultimo puede darse de manera inmediata dependiendo la severidad del incidente.
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El cliente, al memento de levantar el reporte, por cualquiera de los medios mencionados en la tabla anterior,
deberé proporcionar la siguiente informacion:

« Nombre de la persona que reporta la falla o solicita el servicio.
¢ Numero telefénico en el cual pueda ser contactado.
e Descripcion de lafalla, incidente o del servicio solicitado.

¢ Numero de serie del equipo que reporta.
Direccion en donde se presenta la falla o se requiere el servicio.

En caso de que cliente no obtenga respuesta en un tiempo de 15 minutos para una severidad 1 por parte del

Centro de Servicio a Clientes de “El Prestador”, podré reportar la falla directamente al siguiente nivel de
escalamiento, segun la matriz que se muestra mas adelante en este documento.

Una vez registrada la llamada en el Centro de Atencion de “El Prestador”, el personal que reciba la llamada
informara al cliente el nUmero de caso asignado asi como la hora y fecha de registro de la misma.

Hecho lo anterior, el nimero de caso, serd turnado al area de diagndstico remoto del Centro de Atencién de

"E|l Prestador”, a fin de realizar el diagnéstico de la falla reportada, y en caso de ser posible, se dé la pronta

solucion. Cuando no se logre la solucion del incidente via remota, “El Prestador”enviara a sitio a un Ingeniero
para la atencion directa.

Levantamiento de reportes via Web

Requerimientos: El cliente debe contar con conexién a Internet y tener instalado un web browser como
Internet Explorer o Mozilla Firefox

Tener a la mano:
*» Sintomas generales de lafalla.
* Modelo de equipo

= Numero de serie de equipo

Acceder al portal www.reto.com.mx y dar clic en la opcién de Soporte como se indica en la Figura 1.
Figura 1.- Portal "El Prestador”

onETu. ([0 [als] NOSOTROS SOLUGONES TE_CMOLOGI(AS CONTACTO DESCARTAS

Ayudando

alasempresas

““a comunicarse
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Posteriormente, se deberd completar el cuestionario desplegado por la pagina WEB mostrada en la figura 2.

Soporte

Favar de lleanr 1a nformacon sobicitada

PMPORTANTE! " escribe entests plang sin acentol

Nombre del contacto:

Comeo electrinico: - = -
Telefono: 5 _

Zomparia:

Tipe: ~Ninrige- = |
Asunto:

Sescribir revemente el asunto del caso, {E}. §_e7un; "Séli_ﬁtu.d_ de Informacion”) .
eriaridad: —Ningung- !

Descripcign:

Antecedentes:

Squipe:
Mumer de serle:
Modelo:

<
Figura 2.- Cuestionario apertura de reportes.

A continuacién se describen los campos contenidos en cuestionario para la apertura de reportes:

1. Nombre del Contacto: Contiene el nombre de la persona que esté solicitando el servicio, y que sera el
punto de contacto para el seguimiento de la atencién del mismo.

2. Correo Electronico: Se debera proporcionar una cuenta de correo electréonico para establecer -
contacto, y sera el correo al cual se enviara la notificacién de apertura del reporte.

3. Teléfono: Se debe proporcionar un numero de teléfono que servird para establecer contacto.

4. Comparniia: Se define |a organizacién a la que pertenece el usuario que estd solicitando el servicio.

5. Tipo: Se define el tipo de servicio que se esta solicitando, la opcion deseada se puede elegir de un
menu desplegable el cual se muestra en la figura 3:

OPERADO CON RECURSOS
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Soporte

Favor de llenar la informacidn solititada.
IMPORTANTE!!! 2scriba en texto plane sin acentos.

MNombre del contacto: 5 e

Correo electronico:

Teléfono: S
Compafia: - - - _ _ _ §
Tipo: _~Ninguno- - - » v
Asunto: —Ninguno-- |
Diescribir bri te el ntol Fallas {Con Contrato de Mantto)
escribir brevemente el asunto o . 40 pamaty |
Prioridad: T T 3 T T = e :
Garantias
Instaiacion
Descripcidn: Solicitud de Infarmacion |
Solicitud de Demo |
Soporte Intema N
Antecedentes:
Equipo: |

FASP

Nimero de serie: : ——a o —
Modelo:

Figura 3.- Menu desplegable para seleccionar tipo de reporte.
1. Asunto: Una descripcién breve de la solicitud de servicio que se esta realizando.

Prioridad: Se define un nivel de prioridad de acuerdo al impacto en el negocio, numero de usuarios
afectados, etc. Se puede elegir entre Alta, Media o Baja.

3. Descripcion: Realizar una descripcion mas detallada del incidente o requerimiento reportado.

Antecedentes: Mencionar si existe algiin antecedente relacionado con el servicio que se esti
solicitando.

Equipo: Indicar de qué tipo de equipo se trata, mencionando fabricante. Ej. Switch Extreme.
6. Numero de Serie: Indicar el nimero de serie del equipo afectado.

7. Modelo: Indicar el modelo del equipo afectado.

Una vez que se han llenado los campos del cuestionario, se debera presionar el botén “Enviar” mostrado en la
parte inferior de la Figura 2.

Equipo:

Numero de serie: ) e ———
Modelo:

OPERADO CON RECURSOS

Soporte en Linea

El sistema enviara un correo electrénico del cliente una confirmacién del reporte, status y seguimiento.

Nota; En todo momento cuenta con |a posibilidad de solicitar asesoria personalizada para el levantamiento del
reporte o dudas en general llamando a nuestros numeros de servicio +52 55 85039040 6 018008007380.
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Escalamiento Jerarquico
El escalamiento jerarquico puede realizarse en cualquier momento durante el proceso de solucién del servicio
solicitado por el cliente, esta se hace hacia una persona de mayor rango administrativo dentro de "El
Prestador” de acuerdo a la matriz de escalamiento. Normalmente el escalamiento jerarquico se da cuando se
determina que el incidente no se va a resolver en el tiempo definido, esto debe ocurrir antes de que se
termine el tiempo definido en los SLAs. También puede darse para presentar una Queja o Reclamacién sobre
|a calidad del servicio proporcionado.

Notificacién y Escalamiento .

Es responsabilidad del Service Desk mantener informado al cliente sobre los incidentes, problemas o
requerimientos que cuenten con un nimero de caso, otra de las funciones principales del Service Desk es
darle seguimiento a los casos de los clientes hasta su cierre. En caso de que el Service Desk no cumpla con
sus funciones y/o no se cumplan con los tiempos acordados en los Niveles de Servicio (SLAs), no se reciba
una atencion adecuada, el cliente puede sequir la siguiente matriz de escalamiento hasta estar satisfecho con
la solicitud y/o solucién de su caso. Los niveles de servicio dependen de lo acordado previamente con el
cliente. A continuacién se muestra la matriz de escalamiento.

Matriz de escalamiento

1.° ESCALAFON 3.° ESCALAFON

Centro de Asistencia Ing. Rodrigo Correa Parra

Ingeniero Soporte Disponible Gerente de Operaciones

Tel: 01(55) 8503 90 40, Tel: 01(55) 85 03 90 20 Ext.

01 800-8007380 9068

Fax: 01(55)8503-92025 Cel: 0445536779079

e-mail: servicios@reto.com.mx e-mail: rcorrea@reto.com.mx

Horario: 7X24 Horario: 7x24

2.° ESCALAFON 4.° ESCALAFON

Ing. Armando Navarro Reyes Ing. Amador Néjera

Jefe de Soporte y Monitoreo Director de Operaciones

Tel: 01(55) 85 03 90 20 Ext. 9171 Tel: 01(55) 85 03 90 36

Cel: 044 5532 2212 49 Fax: 01(55)85 03 20 25

e-mail: anavarro@reto.com.mx Cel: 044 55333589 20

Horario: 7x24 e-mail: anajera@reto.com.mx
Horario: 7x24

i
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METODOLOGIA PLAN DE TRABAJO MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

OBJETIVO:

Asegurar que los equipos indicados en la descripciéon de bienes cubiertos, conmutadores del C4 Campeche y
Cd. Del Carmen, Campeche se mantengan en o&ptimas condiciones de operacién al realizar los
mantenimientos preventivos y actividades acordadas con el cliente sobre los equipos de Telecomunicaciones
que corresponden al “C4 Campeche y Cd. Del Carmen, Campeche”.

IMPACTO:

Para el caso de los equipos indicados en la descripcién de bienes cubiertos, conmutadores del C4 Campeche y
Cd. Del Carmen, Campeche se suspenderan los servicios de acuerdo al calendario de actividades establecido
previamente con personal del “C4 Campeche y Cd. Del Carmen, Campeche”. El periodo de suspension de
servicios sera definido de acuerdo a la produccién del cliente, este se representara en el plan de trabajo una
vez que se hayan definido los tiempos.

JUSTIFICACION:

El servicio de mantenimiento preventivo de limpieza debe realizarse una vez durante el lapso de vida del
proyecto (6 meses) con el fin de garantizar el éptimo desemperio de los equipos de telecomunicaciones.

PLAN DE TRABAIO:

El plan de trabajo que se llevard a cabo en las instalaciones de "C4 Campeche y Cd. Del Carmen, Campeche”, y
se programara de acuerdo a las necesidades del cliente, dando seguimiento al plan de desarrollo de los
objetivos alcanzables por parte del cliente y de nuestra empresa.

ACCIONES A REALIZAR EN EL MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

ACTIVIDADES PREVIAS

1. Entrega de andlisis experto del estado que guarda el hardware y software.

2. Verificar la alimentacién de energia y voltaje presente en los equipos inventariados sefialados

indicados en la descripcién de bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd.

Del Carmen.

Verificar el estado fisico, la operacién y la programacién en general de los equipos

Identificacion del cableado conectado en los equipos de telefonia.

Respaldo (Backup) de la configuracién de los equipos inventariados sefialados indicados en la

descripcién de bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd. Del Carmen.

6. En el mantenimiento se tomaran fotografias antes, durante y después de mantenimiento a los
equipos.

7. Limpieza externa de los equipos inventariados sefialados indicados en la descripcién de bienes
cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd. Del Carmen.

8. Concluido el mantenimiento, realizar pruebas a los equipos inventariados sefalados indicados en la
descripcion de bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd. Del Carmen, en
presencia del personal asignado para validar el funcionamiento de los equipos.

. Elaborar el reporte de las actividades realizadas y la condicion final del sistema.

10. Se entregara por escrito la identificacién de posibles RIESGOS sujetos a fraudes telefénicos de cada
uno de los equipos, asi como las sugerencias necesarias para evitar dicha situacion. del cableado
conectado en los equipos de telefonia
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SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO
CAMPECHE 2015-2021

Contrato 087/2018

fid Modo de [Nombre de tares Duracion IComeenzo Fin
larea
|01 eners
o 1800
T |5 g Licitacidn Publica Estatal No. SAIG-EST-018-18 20 dias lun 05/11/18 vie 30/11/18 —
2 - EJECUCION 11 dias lun 05/11/18  lun 19/11/18 | s |
3 -, MTTO EQUIPOS 11 dias lun 05/11/18  lun 19/11/18 r—
4 - ACTIVIDADES PREVIAS idia kin05/11/18  lun 05/11/18 [ ]
3 Lomm Entrega de andlisis experto del estado que guarda ol 1dia lun 05/11/18  lun 05/11/18 ~ Reto Cliente
= hardware y scfiware
[ § LA Verificar la alimentacion de energia y voltaje presente en 1 dia lun 05/11/18  lun 05/11/18 4 Reto Cliente
los equipos inventanados sefalados indicados en la
deszripadn de benes cubiertos, conmutadores
telefénicos del C4 Campeche y Cd. D&l Carmen,
71§ Venficar el estado fisico, (3 operacion y la programacién 1dia lun 05/11/18  lun 05/11/18 4 Reto,Cliente
. en general de los equipos
8 § or, Identifcacdn del cableado conectado en los egquiposde 12 lun 05711718 lun0S/11/18 tpi Reto.Cliente
telefonia.
9 ’ -, Respaldo (Backup) de la configuracidn de los equipos 1dia lun 05/11/18  lun0S/11/18 i Reto Cliente
inventariados sefislados indicades en 12 descripoion de
bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4
Campeche y (d. Del Carmen.
10 l §f = En & mantenimiento se tomaran fotografias antes, 1dia lun 05/11/18  tun 05/11/18 » Rﬂo.cnrﬂt
d te y después de m 2 los equip
1" | ’ - Umpee1a extema de kot equipos inventariados sefalades 1dia lun 05/11/18  lun 05/11/18 tp7 Reto,Cliente
indicadot en la descripoidn de bienes cubiertos,
conmutadores telefdnicos del T4 Campeche y Cd. Del
Carmen.
Tarea EEETEUETNES  Resumen nactve i I Taress externas B
Owmion e e Tatea manust lmmmisamartl o ecerno <
Mito L s duracion EINEREENSS] Fechatmite &
Resumen P intorme de rewmen marusl eenssssssmm——n Frogrec
Resumen def proyecto T Raumen marual "1 fFrogreomnul
Tama nactva 00 o COMmaeTs C
Hitg ractas scie fin b |

ACTIVIDADES DE LIMPIEZA

VNV AW

—_— 3 .
hwN=0

Notificacion de inicio de la actividad

Apagado de equipos

Desconexion de cableado

Desmontaje del equipo

Limpieza con sopladora del interior del equipo
Limpieza con sopladora de las tarjetas
Limpieza con sopladora del chasis

Limpieza del Chasis con espuma especial
Ensamblar equipo y atornillar

Insertar tarjetas a los equipos

Captura de Evidencia fotografica (antes, durante y después de la limpieza)

Montaje del equipo
Conexion de Cableado de acuerdo al etiquetado
Encendido del Equipo y validacién
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SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO
CAMPECHE 2015-2021

Contrato 087/2018
1d Modo de |Nombre de tarea Duracion \Comderza Fin
tarea X
|21 enees
0 15410
12 f - Contluido e! mantenimiento, realizar pruebas a los 1dia lun 05/11/18  lun 05/11/18 ¢ Reto,Cliente
equipos inventarizdos sefialados indicados en la
descripadn de bienes cublertos, conmutadores
telefdnicos del C4 Campeche y Cd. D&l Carmen, en
presencla del personal asignade para validar el
funcionami . : i =
13 L4 Elzborar el reporte de las actividades rezlizadasy l2 1dia lun05/11/18  lun 05/11/18 Reto,Cliente
condicién final del sistema. )
4 |§ W S entregara por escrito la identificaci6n de posibles 1dia lun@5/11/18  lun 05/11/18 i~ Reto Cliente
RIESGOS sujetos 2 fraudes telefdnicas de cada uno de los
equipos, asf como las sugerencias necesarias para evitar
dicha sftuacién, del cableado conectado en log equipos
de telefonia
15 =, ACTIVIDADES DE LIMPIEZA 1dia mar 06/11/18 mar 06/11/18 1
% |§ = Notificacién de inicle de la actividad 1dia mar O5/11/18 mar D8/11/18 Reto,Cliente
7§ o Apagado de equipas 1 dia mar 08/11/18 mar 08/11/18 G Reto,Cliente
1B |§ W Desconexidn de cableado 1dia mat 05/11/18 mar 06/11/18 Ly Reto
19 * w Dasmontaje del equipo 1dia mar 06/117/18 mar 06/11/18 ;-H Reto
20 * - Limpieza con sopladora del Intenor del equipo 1dia mar 08/11/18 mar 06/11/18 # Reto
21 * - Limpieza con sopfadora de las tarjetas 1dia maf 06/11/18 mar 06/11/18 1.‘ Reto
2 |§ e Limpiaza con sopladora del chasis 1dia mar08/11/16 mar 08/11/18 Reto
23 f - Limpieza del Chasis con espuma especial 1dia mar 05/11/18 mar 06/11/18 : Reto
24 * - Ensamblar equipe y aternillar 1dia mar 05/11/18 mar 06/11/18 Reto
Tares EETNSESEEEEN  Resumen madiive 1 I Tarmas extermas
Divizion TR L Tarea manual E=m=mmmml Moo esermo L]
Hite L solc duranon EFTETSAE Fechalmite L3
Resurnen p———— bforme de tesumen mans! se—— Frogresc
Resumnen del proyecto ===l Restmen manual = Progtesc manual e ————
Tanea insctiva salo of comiencs C
Hite innctve soiz fin o
Pagina 2

ACTIVIDADES EQUIPOS DE VOZ.

Notificacién de inicio de la actividad

Apagado de equipos

Desconexidn de cableado

Desmontaje del equipo (Tarjetas si es el caso)
Limpieza con sopladora del interior del equipo
Limpieza con sopladora de las tarjetas

Limpieza con sopladora del chasis

Limpieza del Chasis con espuma especial
Ensamblar equipo y atornillar

10. Insertar tarjetas a los gabinetes G650

11. Captura de Evidencia fotografica (antes, durante y después de la limpieza)
12. Montaje del equipo

13. Conexién de Cableado de acuerdo al etiquetado

=" FASP

V0N U AW

Encendido del Equipo y validaciéon VALIDACICN DE SERVICIOACTIVIDADES GENERALES
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SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO

Contrato 087/2018
id Maodo de [Nombre de tarea Duracion Camienzo Fin
tarea
[Cr‘l EnErD
1) 1510
5 f L Inzartar tarjetas a los equipos ldia mar 06/11/18 mar06/11/18 ; Reto
26 f - Caprura de Evidenda fotografica {antes,dur-antev 1dia mar 06/11/18 mar06/11/18 Reto
después de |z limpieza) .
27§ = Montaje del equipa 1dla mar 06/11/18 mar 08/11/18 l* Reto
% |§ = Conexién de Cableado de acuerdo al etiguetado 1dfa mar 06/11/18 mar 06/11/18 i Reto
2§ = Encendido del Equipe y validacion 1dia mar 08/11/18 mar 06/11/18 - Reto,Cliente
30 - ACTIVIDADES DE VOZ 1dia mié 07/11/18 mié 07/11/18 [l
31 ‘ - Notificacidn de inicie de la actrvidad ldia mig 07/11/18 mi€07/11/18 [—A Reto,Cliente
2§ = Apagado de equipos 1diz mié 07/11/18  mié 07/11/18 I.;.; Reto,Cliente
3§ = Deszanexién de cableado 1dia mié 07/11/18 mi€ 07/11/18 4 Reto
4§ = Desmantaje del equipo (Tarjetas sl es el caso) 1dia mid 07/11/18  mié 027/11/18 I.y Reto
15 f L Limgieza con sopladora del interor del equipo 1da mid 07/11/18 mié07/11/18 |.', Reto
| 38 ' = Limpieza con sopladora de las tarjetas 1da mié 07/11/18  mi€ 07/11/18 \s Reto
7|8 = Limpieza con sopladora del chasis 1dia mié 07/11/18 mié07/11/18 « Reto
38 1§ = Limpieza del Chasis con espuma especial 1dia mié 07/11/18  mié 07/11/18 ; Reto
39 f L Ensamblar equipe y atornillzr 1dia mid O7/11/18 mie 07/11/18 ‘4 Reto |
40 |§ mm Insartar tarjetas 2 los gabinetes GBSO 1dia mié 07/11/18 mié01/11/18 | {-n Reto
4 t L Captura de Evidencia fotografica (antes, durante y 1dia mid 07/11/18 mié07/1118 | s Reto
después de [a limpieza} r
42 f = Montaje del eguipo ldia mié 07/11/18 mié07/11/18 Reto
43 * = Conexidn de Czbleado de acuerdo & etiquetade 1dia mié 0771118 mié 07/11/18 ¢ Reto
44 f L Encendido del Equipo y validacidn ldia mié 07/11/18 e 07/11/18 Reto
Tarsa EESEETEESE Aesumen inactive I I Tarees extermas
DHvaidn R R Tarea manus W leto edemo o
Hita L 2 sl duracian EEEISEETE  Fechalimre %
Resurmen — torme de resumen mans) ee——  Proyec
Remirmen del proyecto prossm———1 Resuzmen manual e  Prwogreso manial
Tares hactiva soi o comierzg E
Hite macthwe soia fin
Pagina 3
ACTIVIDADES GENERALES
1. Generar reportes de alarmas y errores.
2. Verificar el estado de los enlaces y troncales.
3. Diagnosticar posibles fallas y realizar las acciones correctivas correspondientes.
4. Revisar el correcto funcionamiento de los mddulos e interfaces.
5. Verificar la alimentacién de energia y voltajes presentes en el equipo.
6. Verificar el estado fisico general del equipo e instalaciones del mismo.
7. Correrlas rutinas de diagndéstico del equipo.
8. Verificar la operacién de tarjetas instaladas en los Media-Gateways.
9. Verificar la operacién general del equipo y puertos seriales.
10. Realizar la limpieza interior y exterior (aspirado) de Gateways, fuentes de alimentacion.
11. Respaldar las base de datos.
12. Reporte mensual. (Impreso y digital)
13. Revisién del reporte en conjunto con personal del C4 Campeche para poder conocer el estado de la

infraestructura, comportamiento de los sistemas de informacién en el mes inmediato anterior.

14. Se configuraran las actualizaciones o correcciones disponibles en la red (web del fabricante)

15. Actualizacién de versidn gratuita emitida por el fabricante, esta no debera requerir modificaciones en el
Hardware del equipo.

16. Configuraciones para mantener la interconexién de la infraestructura actual de comunicaciones

UI"Ii F icadas
b
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SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO
CAMPECHE 2015-2021

Contrato 087/2018

17. Entrega de andlisis experto del estado que guarda el hardware y software.
18. Elaborar el reporte de las actividades realizadas y la condicién final del sistema con recomendaciones (en
caso de ser necesario). '

1d Made de [Nombre da tarea Duracion QIMEENZO Fin
tarea
1 eneto
0 1 15010
45 i - Firma Vo.Bo, Bltdcora de actividades 1dia mi& 07/11/18 i 07/11/18 L4z Reto,Cliente
46 = ACTIVIDADES GENERALES 1dia jue 08/11/18  jue 08/11/18 1
47 f L Generar reportes de alarmas y emrores. 1dia Jue 0B/11/18  jue DB/LL/1E TReto,Cliente
48 f L4 Verificar ef estade de los enfates y troncales. 1dia Jus 0E/11/18 jue DB/11/18 3 Reto
49 f .,, Diagnosticar posibles fallas y realizar las acciones 1dia jus 08/11/18  jue OBf11/18 ; Reto
carrectivas correspondientes.
0 (§ e Rewvisar el correcto funcionamiento de los médulos e 1dia jue 0B/11/18  jue 08/11/18 : Reto
interfaces.
51 f - Verificar la alimentacidn de energla y veltajes presentes 1dia Jue OBF11/18 jue OB/11/18 ¢ Reto
en el equipa.
52 ’ L4 Verificar el estade fisico gensral de! equipo & 1dia jue 0BF11/18  jue OB/11/18 Reto
instalaciones del mismo.
53 ‘ L Correr las rutinas de diagndstice de! equipo. 1dia Jus DB/11/18  jue OB/11/i8 . Reto
4 |§ mm Verificar la operacidn de tarjetas instaladas en los 1 dia Jus DB/11/18  ue OB/11/1B ; Reto
Media-Gateways. .
55 i‘ L Verificar la operacién genera! de! equipo y puertos 1dia Jue 08/11/18  jue OE/1L/1B Reto
seriales.
g |§ = Realizar la limpieza intenor y extarior {aspirado) de 14dia Jue 08/11/18  jus DB/1Lf18 Reto m
Gateways, fuentes de alimentacion.
57 i - Respaldar las base de datos. 1dia Jue 08/11/18  jue OE/11/18 [i Reto
58 i - Reporte mensual. {impreso y digital] 1dia jue 08/11/18  jue DES1L/18 l-)a_ Reto
Tarea TR Resumen inactivo I 1 Tareas extermas =
Ciremion I T TTLLiL Tares manal Hito esterna <
Witz L soke duradian Fecha imde &
Resumen 1 nforme de resumen manua! esessswe———"  Frogreo
Resumen del proyests el Resumen manual [r—— progres manil
Tarea imactiva soho ef comienza C
Hite inactive =3k fin 3
Pagina 4

ACTIVIDADES VALIDACION DE SERVICIOS

Validar que los equipos estén actualizados correctamente

Validacién de operacién de los equipos

Validacién de los servicios

Realizar pruebas de funcionalidad como pings, salida a Internet, llamadas, etc.
Notificacién del fin de la actividad

OPERADO CON RECURSOS
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SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO
CAMPECHE 2015-2021

Contrato 087/2018
Id Made de [Nombre de tarea Ouracion Comisnzo Fin
tarea
101 enero
i 1510
59 f - Revision del reporte en conjunto con personal del C4 1dia Jue 08/11/18  jue DB/11/18 3 Reto
Camgpeche para poder conocer el estado de la
Infraestructura, comportamiento de los sistemas de
informacion en el mes inmediato anterior,
60 i - Se configurardn las actualizationes o correcciones 1dia Jue 08/11/18  jue 0E/11/18 \4: Reto
disponibles en fe red {web del fabricante)
61 - Actualizacién de version gratuita emitide por el 1dla Jue 08711728 jue BE/1L/18 1y Reto
fabricante, estz no deberd requerir modificaciones en el
Hardware del equipo.
b2 f L Configuraciones para mantener la interconexion de la 1dia jue 0B/11/18  jue O8/11/18 4 Reto
infraestructura actual de comunicaciones unificadas
63 - Entrega de analisis experto del estado que guarda e 1dia jus DB/11/18  jue DE/11/18 'y Reto
hardware y software.
64 f - Elzborar &l reporte de las activdades realizadasy la 1dia Jue DEF11/18  jusDB/LL/18 i Reto
condicon final del sstemz con recomendaciones {en
ceso de ser necesario).
65 * - Firma Vo Bo. Bitdcora de actvidades 14dia Jue OB/11/18  jue DB/11/18 ‘3= Reto,Chente
1] L VALIDACION DE SERVICIOS 1dia vie 09/11/18  vie 09/11/18 i
&7 ' - Validar que Ios equipos estén actualizadas 14dia vie 09/11/18  wis D9/11/18 Reto,Cliente
correctamente
BB ’ - validacidn d= operacion de los equipos 1dia vie 09/11/18  wvie 09/11/18 Reto,Cliente
62 |§ = Validacion ds fos servicios 1dia vie 09/11/18  vie 03/11/18 Reto,Cliente
0 |§ wm Realizar pruebas de funcionalidad como pings, salidaz  1dia wie D9/11/18  vie 09/11/18 Reto,Cliente
Intemet, llamadas, stc.
Tarea POTEEITETEENE  Ressmen inactivo 1 I Tareas externas 5 = A=
Divisitin Gk Taked rranisal Immmsmss] iswenemns ]
Mitz L ] soio duraaan s e Fecha bmite &
Resumen f 1 Informe de manual Frogreso ————
Rewumen del proyecto p=—====="1  Resumen manual r 1 Frogreo manusl
Tarea inpctiva s0ic o omienza C
Mita mactive oo fin
Pagina 5
ACTIVIDADES DE REPORTE

1. Elaboracién de Reporte de Mantenimiento Preventivo

2. Entrega de Reporte Mantenimiento Preventivo

3. Elaboracién de reportes mensuales, los reportes contendran la siguiente informacion:

Estado de la infraestructura fisica y virtual.

Analisis del entorno de respaldo

Formulacién de umbrales de reporte y métricas de almacenamiento y respaldo.

Muestreo y analisis comparativo de desemperio de procesos criticos.

Recomendaciones de optimizacién basada en el comportamiento de los sistemas, las cuales
seran aplicadas posteriormente por “El Prestador”.

Recomendaciones de optimizacidn de las politicas de respaldo.

Analisis de capacidad de crecimiento con la finalidad de anticipar los requerimientos de
infraestructura del C4 Campeche.

Reportes de incidencias observadas durante el mes inmediato anterior.

Documentacién de control de cambios.

OPERADO CON RECURSOS
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SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO
CAMPECHE 2015-2021

Contrato 087/2018
id Mado de (Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin
tarea
i {01 eners
m i - Netlficacion del fin de Iz actividad 1dia vie 09/11/18  vie 09/11/18
72 * L Firma Vo.Bo. Bitdcors de actividades 1dia wie 09/11/18  wvie 09/11/18
73 - ACTIVIDADES DE RESPORTES 6dias lun 12/11/18  lun 19/11/18
4§ wm Elaboracién de Reporte de Mantenimiento Preventivo S dias lun 12/11/18  vie 16/11/18
75 * ﬂ Entrega de Aeporte Manten|miento Preventive S dias lun 12/11/18  vie 16/11/18
76 f L Elabaracidn de reportes mensuales, los reportes Sdias lun 12/117/18  vie 16/11/18
- contendrén la siguiente informacién.
77 f - Estado de la infrasstructura fisica y virtual. Sdias lun 12711718 vie 16/11/18
78 f L Andlisis del entome da respaldo Sdias lun 12711718 wis 16/11/18
74 ’ L Formulacién de umbrales de reporte y métricas de 5dfas lun 12/11/18  vie 16f11/18
almacenamiento y respaido.
80 f L4 Muestren y andlisis comparativa de desempaho de Sdias lun 12/11/18  vie 18/11/18 = Rete
procesos critices., |
Bl |§ =m Recomendaciones de optimizacion baszdaen el Sdias lun 12711718 vie 16/11/18 7% Rete
comportamiento de los sistemas, las cuales seran
aplicadas pesteriormente por Reto Industrial, S.A, de CV.
a2 f LA Recomendaciones de optimizacidn de fas politicas de 5 dias lun 12/11/18  vie 18/11/18 73 Rete
respalda. )
83 L Andlisls de capacidad de crecimiento con fa finalidad de Sdias - lun 12/11/18  vie 16/1118 o= Rete
anticipar los requenmientos de infraestructura del €4
Campeche,
B4 (§ Reportes de incidencas observadas durante el mes S dias lun 12/11/18  vie 16/11/18 71 Reto
inmeadiato anterior.
Tarea TSR] Resumen inactive. 1 I Tareas ecternas
Dihvisian i Tares manusl Imrmmammmd oo extermo o
Wit L 3 soio duracian | EESESENSSE Fecha lmite +
Resumen r 1 Informe de miaral Progresa
Rezumen del provecto e M Resurnen manual 1 Progteic manual e
Tarea inactiva sobo ed comienss C
Hita imactneg solz fin a
Pagina 6

DISTRIBUCION DEL TRABAJO
Se contara con personal responsable para llevar a cabo las actividades de mantenimiento de los equipos en

cada localidad. También se requerird un responsable en Oficinas Centrales de “C4 Campeche y Cd. Del
Carmen, Campeche” durante los trabajos, para apoyo en accesos y validacién de servicios.

MEMORIA TECNICA

La informacién obtenida durante los mantenimientos preventivos se entregara como parte de la actualizacion
de la memoria técnica, tomando como base y referencia la memoria del mantenimiento preventivo realizado
por Ultima vez.

Las actividades dentro de fechas propuestas a validar con el cliente se realizaran en los horarios de trabajo
autorizados por el responsable de otorgar la ventana de tiempo.

FINALIZACION

El cliente realizara las pruebas que considere pertinentes y adecuadas para la validacion de sus servicios. Una

vez realizadas estas pruebas deberd firmar la orden de servicic que respaldard el mantenimiento realizado. Se
incluira protocolo de pruebas en el check list correspondiente.

w o
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SAIG

GOBIERNO DEL ESTADO

CAMPECHE 2015-2021
Contrato 087/2018
Fd Mado de [Nombre de tares Duracién [Camienzo Fin
tarea
|91 enero
0 15010

85 ' - Dotumentacidn de control de cambiot. 5 dias lun 1211718  'vie 16/11/18 Tm%m.-t:
86 - Firma Vo.Bo. Biticora de actividades 1dia lun 19/11/18  tun 19/11/18 Reto,Cliente
87 - MONITORED Y CONTROL 16 dias lon05/11/18  lun 26/11/18 —
88 jCr Wy Verificacién y Control de Alcances 16 dias lun 05/13/18  lun 26/11/18 VoE I
89 |E .ﬂ venficacidn y Controt de Alcances 1 1dia lun DS!lﬂI! lun 05/11/18 i
90 |Ed e Verificacién y Controf de Alcances 2 1dia lun12/11/18  lun 12/11/18 [
97 [ =g Venficacion y Control de Alcances 3 1dia lun 19/11/18  lun 19/11/18 I
@2 [E wg venficacitn y Controf de Alcances 4 1dia lun26/11/18  lun 26/11/18 i
93 L CIERRE 9 dias mar 20/11/18 vie 30/11/18 o
u |§ = Confirmagidn pruebas de buen funcionamients 1dia mar 20/11/18 mar 20/11/18 I,_E'Glcma.cpmmPM
s |§ g Firma Biticoras 2dlas mar 20/11/18 mié 21/11/18 = Cliente, PM
96 = Entrega de Memoria Témica 5 dlas Jue 22/11718  mué 28/11/18 = Operaciones,Cliente
a7 |§ = Firma Carta de Termine 1dla Jue20/11/18  jue 29/11/18 ¥ Cliente
98 f - Cierre Formal del Proyecin 2 dias Jue 29711718 vie 30/11/1B [: Reto,Cliante

Tores ENEEIEEEE  Resumen inactho 1 | Taress externas oenaaena u
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DESCRIPCION A DETALLE DE LA RUTINA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Objetivo

Asegurar que los sistemas de infraestructura se mantengan en éptimas condiciones de operacién al realizar
los mantenimientos preventivos y actividades acordadas con el cliente sobre los equipos inventariados
sefalados indicados en la descripcién de bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd.
Del Carmen, Campeche.

Impacto

Para el caso de los equipos inventariados sefalados indicados en la descripcién de bienes cubiertos,
conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd. Del Carmen, Campeche se suspenderan los servicios de
acuerdo al calendario de actividades establecido previamente con el personal del C4 Campeche. El periodo de
suspension de servicios esta definido en la ventana de tiempo solicitada en el plan de trabajo que se entregara
previo a cada mantenimiento.

Justificacién
El servicio de mantenimiento preventivo de limpieza debe realizarse como minimo una vez durante la vigencia
del contrato, con excepcién Unica de aquellos casos en donde los equipos no puedan dejar de operar, para
estos casos “El Prestador” notificara para que de manera conjunta sean programados.
El mantenimiento se dara al Hardware y Software que componen los equipos, con la finalidad de mantener la
vigencia tecnolégica del equipo. Las actualizaciones de software seran la ultima versién gratuita emitida por el
fabricante, y que no requiera modificaciones en el Hardware del equipo.
Acciones a realizar en el mantenimiento de equipos
ACTIVIDADES PREVIAS

1. Entrega de analisis experto del estado que guarda el hardware y software.

2. Verificar la alimentacién de energia y voltaje presente en los equipos inventariados sefalados

indicados en la descripcién de bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd.

Del Carmen.

3. Verificar el estado fisico, la operacidn y la programacion en general de los equipos

4. |dentificacion del cableado conectado en los equipos de telefonia.

5. Respaldo (Backup) de la configuracién de los equipos inventariados sefialados indicados en la
descripcién de bienes cubiertos, conmutadores telefonicos del C4 Campeche y Cd. Del Carmen.

6. En el mantenimiento se tomaran fotografias antes, durante y después de mantenimiento a los
equipos.

7. Limpieza externa de los equipos inventariados sefalados indicados en la descripcion de bienes
cubiertos, conmutadores telefonicos del C4 Campeche y Cd. Del Carmen.

8. Concluido el mantenimiento, realizar pruebas a los equipos inventariados sefalados indicados en la
descripcidn de bienes cubiertos, conmutadores telefénicos del C4 Campeche y Cd. Del Carmen, en
presencia del personal asignado para validar el funcionamiento de los equipos.

9. Elaborar el reporte de las actividades realizadas y la condicién final del sistema.

CAMPECHE 2015-2021 %
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10. Se entregara por escrito la identificacién de posibles RIESGOS sujetos a fraudes telefénicos de cada

uno de los equipos, asi como las sugerencias necesarias para evitar dicha situacién. del cableado
conectado en los equipos de telefonia

ACTIVIDADES DE LIMPIEZA

8.

3.

Notificacién de inicio de la actividad

Apagado de equipos

Desconexion de cableado

Desmontaje del equipo

Limpieza con sopladora del interior del equipo
Limpieza con sopladora de las tarjetas
Limpieza con sopladora del chasis

Limpieza del Chasis con espuma especial

Ensamblar equipo y atornillar

10. Insertar tarjetas a los equipos

11. Captura de Evidencia fotogréﬁca' (antes, durante y después de la limpieza)

12. Montaje del equipo

13. Conexidén de Cableado de acuerdo al etiquetado

14. Encendido del Equipo y validacion

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Generar reportes de alarmas y errores.

Verificar el estado de los enlaces y troncales.

Diagnosticar posibles fallas y realizar las acciones correctivas correspondientes.
Revisar el correcto funcionamiento de los madulos e interfaces.

Verificar la alimentacién de energia y voltajes presentes en el equipo.

Verificar el estado fisico general del equipo e instalaciones del mismo.

Correr las rutinas de diagnéstico del equipo.

Verificar la operacidn de tarjetas instaladas en los Media-Gateways.

Verificar la operacién general del equipo y puertos seriales.

——=  FASP
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10. Realizar la limpieza interior y exterior (aspirado) de Gateways, fuentes de alimentacion.

11. Respaldar las base de datos.
12. Reporte mensual. (Impreso y digital)

13. Revisién del reporte en conjunto con personal del C4 Campeche para poder conocer el estado de la
infraestructura, comportamiento de los sistemas de informacién en el mes inmediato anterior.

14. Se configuraran las actualizaciones o correcciones disponibles en la red (web del fabricante)

15. Actualizacién de versidn gratuita emitida por el fabricante, esta no deberd requerir modificaciones en el
Hardware del equipo.

16. Configuraciones para mantener la interconexion de la infraestructura actual de comunicaciones
unificadas

17. Entrega de analisis experto del estado que guarda el hardware y software.

FASP

18. Elaborar el reporte de las actividades realizadas y la condicién final del sistema con recomendaciones (en
caso de ser necesaria).

ACTIVIDADES VALIDACION DE SERVICIOS

1. Validar que los equipos estén actualizados correctamente

2. Validacidn de operacién de los equipos
3. Validacién de los servicios
4. Realizar pruebas de funcionalidad como pings, salida a Internet, llamadas, etc.
5. Notificacion del fin de la actividad
ACTIVIDADES DE REPORTE
1. Elaboracion de Reporte de Mantenimiento Preventivo
2. Entrega de Reporte Mantenimiento Preventivo

3. Elaboracién de reportes mensuales, los reportes contendran la siguiente informacién:
a. Estado de lainfraestructura fisica y virtual.

b. Analisis del entorno de respaldo

OPERADO COK RECURSOS
-2018-

c. Formulacién de umbrales de reporte y métricas de almacenamiento y respaldo.
d. Muestreo y andlisis comparativo de desempefio de procesos criticos.

e. Recomendaciones de optimizacién basada en el comportamiento de los sistemas, las cuales
seran aplicadas posteriormente por "El Prestador”.

f. Recomendaciones de optimizacion de las politicas de respaldo.
g. Anilisis de capacidad de crecimiento con la finalidad de anticipar los requerimientos de

infraestructura del C4 Campeche.
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h. Reportes de incidencias observadas durante el mes inmediato anterior.
i. Documentacién de control de cambios.

Las actividades dentro de fechas propuestas a validar con el cliente se realizaran en los horarios de trabajo
autorizados por el responsable de otorgar la ventana de tiempo.
DISTRIBUCION DEL TRABAJO

Se contara con personal responsable para llevar a cabo las actividades de mantenimiento de los equipos en
cada localidad. También se requerird un responsable por parte del C4 Campeche durante los trabajos, para
apoyo en accesos y validacion de servicios.

FINALIZACION

El cliente realizara las pruebas que considere pertinentes y adecuadas para la validacién de sus servicios. Una
vez realizadas estas pruebas debera firmar la orden de servicio que respaldara el mantenimiento realizado.

Se incluird protocolo de pruebas en el check list correspondiente.

Memoria Técnica
Se entregara la memoria técnica actualizada, 30 dias habiles antes de la finalizacién del contrato.

DESCRIPCION DE LOS BIENES CUBIERTOS, CONMUTADORES TELEFONICOS DEL C4 CAMPECHE Y CD. DEL
CARMEN, CAMPECHE. DONDE SE APLICARA LA RUTINA DE MANTENIMIENTO

Se anexa la lista de las cantidades y descripcién de las licencias que se deben considerar en el Hardware y
Software del conmutador principal del C4 Campeche, de la Cuidad de San Francisco Campeche.

FASP

Avaya cm 6.3 foundation
Cantidad Numero de parte Descripcion
10 240500j SA ESSENTIAL SUPT CO-DEL AES Ré& BASIC
TSAPI
12 241863j SA ESSENTIAL SUPT CO-DEL CALL CENTER Ré
ELITE AGT
200 257020j SA ESSENTIAL SUPT CO-DEL AURA Ré6
FOUNDATION SUITE
1 230168 SA PARTS NBD CO-DEL SUPT CM MEDIUM
GATEWAY
1 230378j SA PARTS NBD CO-DEL SUPT APPLICATION
SMALL SERVER
1 255557] SA PARTS NBD CO-DEL SUPT CM MEDIUM SRV
R2-H
1 256432 SA SUPPORT ESS CO DEL REMOTE SITE CM R6
1 230018j SA PARTS NBD CO-DEL SUPT CM SMALL SERVER
1 230198j SA PARTS NBD CO-DEL SUPT CM LARGE
GATEWAY
1 230408j SA PARTS NBD CO-DEL SUPT APPLICATION
MEDIUM SERVER
30 240500j SA ESSENTIAL SUPT CO-DEL AES Ré6 BASIC
TSAPI
1 240580j SA ESSENTIAL SUPT CO-DEL AES R6 ADV TSAPI
LARGE
3 241843j SA ESSENTIAL SUPT CO-DEL CALL CENTER Ré
ELITE AGT
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1 239920j SA ESSENTIAL SUPT CO-DEL APPL ENBLMNT R5
ASA| AURA RS
Sitio principal C4 Campeche/ servidores
1 HP DL360PG8 SRVR CM SMPLX AND MID DPLX
1 HP DL360PG8 SRVR AES
Sitio principal C4 Campeche/G650/ gabinete 1

1 655A POWER SUPPLY

1 TN2312BP IPSI

1 TN799DP CLAN

1 TN744D CALL CLASSIFIER

1 TN2214B DIGITAL LINE

1 TN2214 DIGITAL LINE

1 TN747B. CO TRUNK

1 TN2464BP DS1 INTERFACE

1 TN2464 DS1INTERFACE

1 TN2302AP IP MEDIA PROCESSOR

1 655A POWER SUPPLY

Sitio principal C4 Campeche/G650/ gabinete 2 i

1 655A POWER SUPPLY

1 TN799DP CLAN

1 TN799DP CLAN

1 TN2501AP VAL-ANNOUNCEMENT

1 TN2793 ANALOG LINE

1 TN2464BP DS1INTERFACE

1 TN2464 DS1 INTERFACE

1 TN2464 DS1INTERFACE

1 655A POWER SUPPLY

Sitio remoto Subcentro Carmen/G450/ gabinete 1

1 MM710BP DS1 MM

1 MM710BP DS1T MM wn

1 MM710BP DST MM S

1 MM711AP ANA MM =3

1 VMM-ANN MG-ANNOUNCEMENT &=
o
=
o
P
o
P=
=
a
=]
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PROCESO DE ESCALACION INTERNA Y FABRICANTE

METODOLOGIA DE ESCALACION DE PROBLEMATICAS CON EL FABRICANTE

Escalacién Interna

El escalamiento jerarquico puede realizarse en cualquier momento durante el proceso de solucién del servicio
solicitado por el cliente, esta se hace hacia una persona de mayor rango administrativo dentro de “El
Prestador” de acuerdo a la matriz de escalamiento, normalmente el escalamiento jerarquico se da cuando se
determina que el incidente no se va a resolver en el tiempo definido, esto debe ocurrir antes de que se
termine el tiempo definido en los SLAs. También puede darse para presentar una Queja o Reclamacién sobre
la calidad del servicio proporcionado.

Notificacion y Escalamiento

Es responsabilidad del Personal de Soporte mantener informado al cliente sobre los incidentes, problemas o
requerimientos que cuenten con un ndmero de caso, otra de las funciones principales es darle seguimiento a
los casos de los clientes hasta su cierre. En caso de que no se cumplan con las funciones y/o no se cumplan
con los tiempos acordados en los Niveles de Servicio (SLAs), no se reciba una atencién adecuada, el cliente
puede seguir la siguiente matriz de escalamiento hasta estar satisfecho con la solicitud y/o solucién de su
caso. Los niveles de servicio dependen de lo acordado previamente con el cliente. A continuacién, se muestra
la matriz de escalamiento.

Matriz de Escalacién

CAMPECHE 2015-2021

1. ESCALAFON 3.° ESCALAFON

Centro de Asistencia Ing. Rodrigo Correa Parra

Ingeniero Soporte Disponible Gerente de Operaciones

Tel: 01(55) 8503 90 40, Tel: 01(55) 85 03 90 20 Ext. 7068
01 800-8007380 Cel: 0445536779079

Fax: 01(55)8503-9025 e-mail: rcorrea@reto.com.mx

e-mail: servicios@reto.com.mx Horario: 7x24

Horario: 7X24

2.° ESCALAFON 4.° ESCALAFON

Ing. Armando Navarro Reyes Ing. Amador Najera

Jefe de Soporte y Monitoreo Director de Operaciones

Tel: 01(55) 85 03 90 20 Ext. 9171 Tel: 01(55) 85 03 90 36

Cel: 044 55322212 49 Fax: 07(55)85 03 90 25

e-mail: anavarro@reto.com.mx Cel: 044 5533358920

Horario: 7x24 e-mail: anajera@reto.com.mx

Horario: 7x24

Escalacién al Fabricante

Objetivo
El objetivo de este documento es mostrar los pasos a seguir para abrir una selicitud de servicio al soporte
técnico de los fabricantes.

Audiencia

Este documento esta dirigido a los ingenieros de soporte e implementaciones, asi como el personal asignado
ala mesa de ayuda de "El Prestador”.

Procedimiento

Registro: La mesa de ayuda de "El Prestador”se encargara de registrar el Incidente, Problema o Cambio de
acuerdo a la solicitud del cliente, si la mesa de ayuda tiene |a capacidad de resolver el caso, se dara solucién al

<= FASP
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cliente y se cerrara el caso, de lo contrario el caso deberd ser asignado a un ingeniero de soporte o
implementacion.

Asignacién: Si la mesa de ayuda de “El Prestador” no cuenta con la capacidad de resolver el caso
abierto por el cliente, este se asignara a un ingeniero de acuerdo a las necesidades y caracteristicas
del caso abierto por el cliente.

Seguimiento: La mesa de ayuda es la encargada de dar el seguimiento del caso abierto por el cliente
hasta su resolucién, en caso de gue el Incidente, Problema o Cambio no pueda ser resuelto por el
equipo técnico asignado es necesario escalar el caso con el soporte técnico del fabricante.

Escalamiento: En caso de que el Incidente, Problema o Cambio no haya sido resuelto por los
Ingenieros de soporte nivel 1y nivel 2 asignados después de aplicar las técnicas de troubleshooting
necesarias, se debera solicitar apoyo a un nivel superior de soporte que en este caso sera el soporte
del fabricante, para la generacién de una solicitud de servicio de soporte con el fabricante se seguira
el siguiente procedimiento:

El ingeniero nivel 2 asignado al caso registrado en |la mesa de ayuda de "El Prestador’
solicitard la apertura de un caso de soporte con el fabricante, para realizar dicha solicitud se
debe apoyar con el procedimiento para solicitud de soporte para cada fabricante (siempre
copiando al correo servicios@reto.com.mx y al encargado de la mesa de ayuda de “El
Prestador”).

Como primer paso se validard que el equipo a reportar con el fabricante, se encuentre bajo
soporte para poder generar cualquier solicitud.

Antes de generar la solicitud de soporte el ingeniero de nivel 2 asignado a la atencién del caso
debera recopilar toda la informacién relacionada para canalizarla al ingeniero asignado por
parte del fabricante. La informacién minima requerida es:

Una descripcién clara y concisa de |a problematica

Especificar qué equipo y/o componente esta presentando la problematica.

Describir el esquema de operacion del equipo (Topologia)

Versién del equipo y parches instalados si fuere el caso.

Lista en forma cronolégica de las acciones realizadas (Cambios en configuracién,
Actualizaciones, instalacién de parches, remplazo de hardware, etc.)

6. Evidencia de lafalla y de pruebas realizadas.

LTRSS

Una vez que el fabricante asigne al ingeniero para la atencion del caso, el ingeniero de nivel 2 se encargara de
dar seguimiento a las indicaciones del soporte del fabricante.

Una vez que el soporte del fabricante determine los pasos para la solucion de la falla, el ingeniero de nivel 2 se
encargara de aplicar las recomendaciones hasta la solucién definitiva de la falla. En caso de que la falla no sea
resuelta, el fabricante implementa un escalamiento hacia sus diferentes niveles de soporte de acuerdo a sus
SLA's.

SOPORTE CON FABRICANTE

“El Prestador” contara con un soporte por parte del fabricante con vigencia de acuerdo a lo acordado con
personal del C4 Campeche, 24x7 para los siguientes equipos:

FASP
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e HPSTORE EASY 1440 1278 SATA STORAGE, SERIE: MXQ44902B9
« HP STOREVIRTUAL 4330 450GB SAS STORAGE SERIE:
MXQ43303JV
e HP STOREVIRTUAL 4330 450GB SAS STORAGE SERIE:
MXQ41301JM
e« HPDL380P GENS 8-SFF CTO SERVER SERIE: USE452HN2E
HP DL380P GENS8 8-SFF CTO SERVER SERIE: USE452HN2D
HP 2920-24G SWITCH SERIE: SG47FLWVV6
o HP2920-24G SWITCH SERIE: SG49FLWO7R
o HP1910-24G SWITCH SERIE: CN42BX2682
e HPR/T3KVA G2 UPS 2U L620 HV NA/JPN KIT SERIE: 3C84390291
e HPR/T3KVA G2 UPS 2U L620 HV NA/JPN KIT SERIE: 3C84390292

FASP

Este contara con los siguientes alcances:

« Diagnéstico y apoyo a distancia y reparacion en sitio en caso de requerirse

s« Cobertura7x24

o Respuesta en sitio en caso de ser necesario, el tiempo sera sujeta a lo acordado con personal del C4
Campeche. (Tiempo ideal estimado 4 horas)

» Respuesta remota, se debera considerar una vez que un problema de software se registra. (Tiempo

ideal estimado 2 horas)

Diagndstico de problemas

Piezas de repuesto y materiales

Mantenimiento se considerara lo acordado con personal del C4 Campeche.

Acceso a los recursos técnicos

Licencia de uso de actualizacién de software. (Las actualizaciones de software seran la dltima version

gratuita emitida por el fabricante, y que no requiera modificaciones en el Hardware del equipo).

Soporte de software

Asesoria de instalacién

Caracteristicas dl software y soporte operativo

Actualizacién de productos de software y documentacion.
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