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Introduccion

1.1 Objetivo General

Proveer un servicio integral de aprovisionamiento de equipo de computo de escritorio bajo demanda, el
cual incluya la administracion, operacién, monitoreo, mantenimiento y soporte técnico de los mismos,
para asegurar la continuidad operativa en materia de tecnologia de informacion de computo personal
de los usuarios de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién (en adelante SCJN).

1.2 Obijetivo Especifico

El objetivo del Servicio de Coémputo de Escritorio (SCE) es el aprovisionamiento, administracion y
operacioén de equipos de computo personal, asi como los servicios integrados que se describen en el
presente documento; mediante el concepto de Puesto de Servicio (PS) que se define por:

1. El equipo de computo
2. Accesorios (docking, monitor, teclado y mouse)
3. Servicios

Manejo de configuraciones
Mantenimiento y soporte técnico

a. Imagen del software institucional
b. Migracién de la informacién

c. Entrega

d. Monitoreo

e.

f.

Lo anterior, en un ambiente controlado de forma centralizada, con base en las mejores préacticas
reconocidas bajo los estandares de ITIL (Information Technology Infraestructure Library) y cumpliendo
los niveles de servicio requeridos por la SCJIN.

1.3 Alcance

Realizar un procedimiento de contratacion del SCE con servicios administrados bajo demanda para el
aprovisionamiento de equipo de cémputo de escritorio de Ultima generacion.

El prestador de servicios del SCE aprovisionara en su totalidad los componentes siguientes:

a) Equipo de cémputo, accesorios, servicios operativos, herramientas de administracion y
monitoreo, asi como la implementacién de la solucién en los tiempos establecidos, y con los
niveles de servicio requeridos.

b) Servicios de operacion y administracion. Servicio que permita llevar a cabo la operacion y
administracion del dia a dia en los PS y administracion de activos.

¢) Servicios de soporte y mantenimiento. Servicios de mantenimiento y soporte a la
infraestructura que comprende el SCE.

d) Reportesy entregables.

Descripcion del Servicio
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2.1 Especificaciones Técnicas

2.1.1 Puesto de Servicio

Los PS son aquellos componentes propiedad del prestador de servicios que reemplazaran a los equipos
de computo que utiliza actualmente la SCJN, la cual especificar4 los requerimientos minimos de
funcionamiento y nivel de servicio para cada uno de estos.

Los PS estan formados por una Unidad de Cémputo con servicios de operacion integrados y
opcionalmente una Unidad de Accesorios.

El prestador de servicios sera responsable de ejecutar la migracion de los equipos de cémputo,
propiedad de la SCJIN o que administra un tercero, en cada uno de los inmuebles descritos en este
anexo.

Los equipos que proporcione el prestador de servicios deberan ser nuevos (al inicio del servicio y
durante la vigencia del contrato, como parte de las altas de servicios que le sean requeridas), de marca
original, ensamblados en fabrica y con las caracteristicas minimas mostradas mas adelante. No se
permitira el aprovisionamiento de equipo genérico, conocido coloquialmente como cajas blancas (white
boxes).

La definicién de cada uno de los tipos de unidades para los PS considera los requerimientos minimos
del equipo de cédmputo que el prestador de servicios deberé proporcionar.

Los servicios de operacién integrados a las unidades de computo se describen a lo largo de este
documento, pero de manera enunciativa mas no limitativa, se encuentran los siguientes:

Generacién de la imagen del software institucional
Migracion de la informacion

Entrega

Monitoreo

Manejo de configuraciones

Mantenimiento y soporte técnico

A continuacion, se presenta una descripcién de las unidades cémputo con las cuales se puede definir
un PS:

A. Unidad de Computo Mévil Base (UCMB)

Esta unidad es para los usuarios que tendran un equipo portétil que soporte la ejecucién de sistema
operativo Windows 10 o superior, capaz de ejecutar aplicaciones institucionales y de oficina; con
capacidad para manejar varias aplicaciones de manera simultanea, entre ellas:

e Suite MS Office

Correo electrénico

Navegador Web

Aplicaciones institucionales

Aplicaciones de apoyo (Acrobat Reader, Winzip o Winrar, entre otros)
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e Antivirus institucional

Para este tipo de PS, la SCJIN podra solicitar la Unidad de Accesorios y debera ser 100% compatible y
de la misma marca que el equipo de computo propuesto por el prestador de servicios.

La siguiente tabla muestra las caracteristicas técnicas minimas para la UCMB:

Componente Caracteristicas Técnicas

Sistema Operativo |Ejecucion de Windows 10 o superior en espafiol, 64 bits.

Procesador Intel: Core i7, 4 nlcleos de 82 generacion
Memoria de video |256MB de memoria compartida o dedicada.
Memoria RAM 8 GB DDR4
Disco Duro 500 GB a 7200RPM
Teclado integrado a chasis en espafiol/latinoamericano de 85 teclas (o0
Suministros estandar) incluyendo 12 teclas de funcion integrado a chasis Touchpad

integrado a chasis

Full HD, Integrado a chasis minimo 14” en LED o LCD

Anti reflejante

Display Luminosidad >= 200 nits

Colores >= 16 Millones u 8 bits por canal.

Cumplimiento del estandar Energy Star

3 puertos USB 2.0 (o superior)

1 puerto HDMI o Display Port

Puertos de 1/0 Audio: puertos analégicos convencionales, manteniendo la entrada de
audifonos y micréfono en un solo puerto. Puerto especial para conectar
el docking station de tipo USB-C.

Puerto o tarjeta Gigabit Ethernet (RJ-45) interna

Comunicaciones | Wi-Fi 802.11 b/g/n interno (tarjeta inalambrica)

Bluetooth v2.1 interno (o superior)

Chasis Portatil con ranura para candado de seguridad
Tarjeta de Audio interna de 16 bits, con bocinas internas
Multimedia Bocinas y micr6fono integrado

Webcam HD 720p integrada a chasis
No sobrepasa 2.8 kg (con bateria incluida y todos sus componentes

Peso .

internos).

Maletin para Laptop.

Candado de seguridad.

Cable UTP de fabrica (patch cord de 7 ft) categoria 5e o superior
Otros Cargador/eliminador con los cables necesarios para su conexion

eléctrica, de la misma marca del equipo.
Bateria incluida, integrada con equipo de al menos 8 horas de uso
estandar.
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B. Unidad de Computo Mévil Especial (UCME)

Esta unidad es para los usuarios que tendran un equipo portétil que soporte la ejecucion de sistema
operativo Windows 10 o superior, capaz de ejecutar aplicaciones institucionales y de oficina; con

capacidad para manejar varias aplicaciones de manera simultanea, entre ellas:

Para este PS, la SCJIN podra solicitar la Unidad de Accesorios y debera ser 100% compatible y de la

Suite MS Office

Correo electrénico

Navegador Web

Aplicaciones institucionales

Aplicaciones de apoyo (Acrobat Reader, Winzip o Winrar, entre otros.)
Antivirus institucional

Desarrollo de aplicaciones

Gestion de base de datos

misma marca que el equipo de computo propuesto por el prestador de servicios.
La siguiente tabla muestra las caracteristicas técnicas minimas para la UCME:

Componente Caracteristicas Técnicas

Sistema Operativo

Ejecucion de Windows 10 o superior en espariol, 64 bits.

Procesador Intel: Core i7, 4 nicleos de 8va generacion
Memoria de video  |512MB de memoria compartida o dedicada.
Memoria RAM 16 GB DDR4
Disco Duro 1 TB de estado sélido
Teclado integrado a chasis en espafiol/latinoamericano de 85 teclas (o0
Suministros estandar) incluyendo 12 teclas de funcién integrado a chasis Touchpad
integrado a chasis
Full HD, Integrado a chasis minimo 14” en LED o LCD
Luminosidad >= 200 nits
Display Anti reflejante

Colores >= 16 Millones u 8 bits por canal.
Cumplimiento del estandar Energy Star

Puertos de I/O

2 puertos USB 2.0 (o superior)

1 puerto HDMI o Display Port

Audio: puertos analégicos convencionales, manteniendo la entrada de
audifonos y micréfono en un solo puerto.

Puerto especial para conectar el docking station de tipo USB-C

Comunicaciones

Puerto o tarjeta Gigabit Ethernet (RJ-45) interna
Wi-Fi 802.11 b/g/n interno (tarjeta inalambrica)
Bluetooth v2.1 interno (o superior)

Chasis Portatil con ranura para candado de seguridad
Tarjeta de Audio interna de 16 bits, con bocinas internas
Multimedia Micréfono y bocinas integradas
Webcam HD 720 pixeles integrada a chasis
Peso No sobrepasa 2.8 kg (con bateria incluida y todos sus componentes
internos).
Maletin para Laptop.
Otros Candado de seguridad.

Cable UTP de fébrica (patch cord de 7 ft) categoria 5e o superior
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Componente Caracteristicas Técnicas
Cargador/eliminador con los cables necesarios para su conexion
eléctrica, de la misma marca del equipo.
Bateria incluida, integrada con equipo de al menos 8 horas de uso
estandar.

Adicionalmente, la SCJIN requiere de equipos especializados, que ademas de soportar aplicaciones
institucionales y de oficina mencionadas anteriormente, tengan la capacidad para procesar de manera
eficaz aplicaciones de edicion de imagenes, disefio grafico, disefio arquitecténico, audio y video; por lo
gue se definen las siguientes unidades de computo:

C. Unidad de Computo Mévil Book Air (UCMBA)

La siguiente tabla muestra las caracteristicas técnicas minimas para la UCMBA:

Componente Caracteristicas Técnicas

Procesador Intel Core i5 de doble ntcleo
Memoria RAM 8 GB de memoria LPDDR3 de 2133 MHz
Almacenamiento SSD basado en PCle de 512 GB

Procesador gréfico Intel UHD Graphics 617

Pantalla de 13.3 pulgadas (diagonal) retroiluminada por LED con tecnologia IPS;
resolucién nativa de 2560 x 1600 a 227 pixeles por pulgada

Resoluciones ajustadas compatibles: 1680 x

1050

Display 1440 x 900

1024 x 640

Relacién de aspecto de 16:10 Tecnologia

True Tone

Bateria de polimero de litio integrada de 49.9 Wh
Adaptador de corriente USB-C de 30 W; puerto de carga USB-C

Bateria Hasta 30 dias en modo de espera

De tamafio completo con 78 (EE.UU.) o 79 (ISO) teclas retroiluminadas por LED
individuales, incluidas 12 teclas de funcion y 4 teclas de flecha

Sensor de luz ambiental

Teclado Trackpad Force Touch con control preciso del cursor y sensibilidad a la presién.
Permite clics fuertes, aceleradores, trazos sensibles a la

presion y gestos Multi-Touch.

Bluetooth Tecnologia inalambrica bluetooth 4.2

Conexion inalambrica | .- 802.11ac
Compatible con IEEE 802.11a/b/g/n

Cémara FaceTime HD de 720p
Dos puertos Thunderbolt 3 (USB-C) compatibles con: Carga
DisplayPort

Puertos Thunderbolt (hasta 40 Gb/s)

USB 3.1 de segunda generacion (hasta 10 Gb/s)
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Mouse Magic mouse 2

Touch ID Con sensor Touch ID

D. Unidad de Computo Mévil Book Pro (UCMBP)

La siguiente tabla muestra las caracteristicas técnicas minimas para la UCMBP:

Componente Caracteristicas Técnicas

Procesador Intel Core i9 de 8 nlcleos y 2.3 GHz (Turbo Boost de hasta 4.8 GHz)
Memoria RAM 16 GB de memoria DDR4 de 2400 MHz

Almacenamiento SSD de 512 GB

Procesador grafico Radeon Pro 560X con 4 GB de memoria GDDR5

Pantalla de 15.4 pulgadas (diagonal) retroiluminada por LED con
tecnologia IPS;

Brillo de 500 nits

Amplia gama de colores (P3)

Display Tecnologia True Tone

Bateria de polimero de litio integrada de 83.6 Wh
Adaptador de corriente USB-C de 87 W

Bateria Hasta 30 dias en modo de espera

Retroiluminado con:

64 (EE.UU.) o0 65 (ISO) teclas, incluidas 4 teclas de flecha

Touch Bar

Sensor Touch ID

Sensor de luz ambiental

Trackpad Force Touch con control preciso del cursor y sensibilidad a
la presién. Permite clics fuertes, aceleradores, trazos sensibles a la
presion y gestos Multi-Touch.

Teclado

Bluetooth Tecnologia inalambrica Bluetooth 5.0

Conexion Wi-Fi 802.11ac
inaldmbrica Compatible con IEEE 802.11a/b/g/n

Cémara FaceTime HD de 720p

Cuatro puertos Thunderbolt 3 (USB-C) compatibles con:
Carga

Puertos DisplayPort

Thunderbolt (hasta 40 Gh/s)

USB 3.1 de segunda generacion (hasta 10 Gh/s)

Mouse Magic mouse 2

Touch Bar

Touch ID Touch ID




SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION
Direccion General de Recursos Materiales

CONVOCATORIA / BASES
LPN/SCIN/DGRM/004/2020 PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE COMPUTO DE ESCRITORIO

PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION Anexo 2a
SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION

E. Unidad de Cémputo Fija Pro | (UCFPI)

La siguiente tabla muestra las caracteristicas técnicas minimas para la UCFPI:

Componente Caracteristicas Técnicas

Procesador Intel Xeon W de 3.5 GHz, 8 nucleos, 16 hilos
Turbo Boost de hasta 4.0 GHz

Caché de 24.5 MB

Admite memoria de 2666 MHz

Memoria RAM 32 GB (Cuatro DIMM de 8 GB)

Almacenamiento SSD de 1 TB (Dos médulos de 512 GB)

Tarjeta de Video AMD Radeon Pro 580X

Entradas y salidas: Tarjeta E/S instalada en la ranura PCI Express x4 de media longitud
con:

Dos puertos USB 3

Compatibilidad con USB-A (hasta 5 Gb/s)

Dos puertos Thunderbolt 3

Compatibilidad con Thunderbolt 3 (hasta 40 Gb/s)
Compatibilidad con USB-C (hasta 10 Gb/s)
Compatibilidad con DisplayPort

Conexiones Dos puertos Thunderbolt 3 en la parte superior de la carcasa de la
Adicionales torre

Compatibilidad con Thunderbolt 3 (hasta 40 Gb/s)

Compatibilidad con USB-C (hasta 10 Gb/s)

Compatibilidad con DisplayPort

Teclado Magic Keyboard con teclado numérico

Bluetooth Tecnologia inalambrica bluetooth 5.0

Conexion Wi-Fi 802.11ac

inaldmbrica Compatible con IEEE 802.11a/b/g/n

Display Monitor Pro Display XDR (pantalla Retina 6K de 32 pulgadas)
Mouse Magic Mouse 2

Ranuras de Dos médulos MPX

Expansion Una ranura x16 de longitud completa y doble ancho de tercera

generacion y una ranura x8 de longitud completa y doble ancho de
tercera generacién

Tres ranuras PCl Express de longitud completa de tercera
generacion (Una ranura x16; dos ranuras x8)

Una ranura PCI Express x4 de media longitud de tercera generacion
con la tarjeta E/S de Apple instalada
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F. Unidad de Cémputo Fija Pro Il (UCFPII)

La siguiente tabla muestra las caracteristicas técnicas minimas para la UCFPII:

Componente Caracteristicas Técnicas

Procesador Intel Xeon W de 3.2 GHz,

16 nucleos, 32 hilos

Turbo Boost de hasta 4.4 GHz
Caché de 38 MB

Admite memoria de 2933 MHz

Memoria RAM 96 GB (Seis DIMM de 16 GB)

Almacenamiento SSD de 1 TB (Dos modulos de 512 GB)

Tarjeta de Video AMD Radeon Pro 580X

Entradas y salidas: Tarjeta E/S instalada en la ranura PCI Express x4 de media longitud
con:

Dos puertos USB 3

Compatibilidad con USB-A (hasta 5 Gb/s)

Dos puertos Thunderbolt 3

Compatibilidad con Thunderbolt 3 (hasta 40 Gb/s)
Compatibilidad con USB-C (hasta 10 Gb/s)
Compatibilidad con DisplayPort

Conexiones Dos puertos Thunderbolt 3 en la parte superior de la carcasa de la
Adicionales torre

Compatibilidad con Thunderbolt 3 (hasta 40 Gb/s)

Compatibilidad con USB-C (hasta 10 Gb/s)

Compatibilidad con DisplayPort

Teclado Magic Keyboard con teclado numérico

Bluetooth Tecnologia inalambrica Bluetooth 5.0
Conexion inalambrica | \i-Fi 802.11ac
Compatible con IEEE 802.11a/b/g/n

Display Monitor Pro Display XDR (pantalla Retina 6K de 32 pulgadas)

Mouse Magic Mouse 2

Ranuras de Dos mdodulos MPX

Expansion Dos ranuras x16 de longitud completa y doble ancho de tercera
generacion

Tres ranuras PCl Express de longitud completa de tercera generacién
(Una ranura x16; dos ranuras x8)

Una ranura PCI Express x4 de media longitud de tercera generacion
con la tarjeta E/S de Apple instalada

Por ultimo, y con el fin de complementar la Unidad de Computo Base y la Unidad de Cémputo Especial,
se integra la siguiente unidad:
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G. Unidad de Accesorios (UA)

Los accesorios que acompafan al PS son parte opcional solo de las UCMB y UCME, los cuales se
enlistan a continuacion:

e Mouse 6ptico de dos botones con scroll, conector USB 2.0 o superior de la misma
marca del equipo de computo.
e Teclado externo, en espafiol de 101 teclas, distribucién latinoamericana con conector
USB 2.0 o superior de la misma marca del equipo de computo.
e Monitor Full HD de al menos 19 pulgadas
o Anti reflejante
Luminosidad >= 250 nits
Colores >= 16 millones
Cumplimiento certificado Energy Star
Cables y/o aditamentos para conexion con los equipos de computo, asi como los
cables necesarios para la alimentacion eléctrica.
e Docking station de la misma marca del equipo, con puerto especial para conexion tipo
USB-C, que incluya como minimo:
o 4 puertos USB 2.0 o superior
o Puerto 100/1000 Fast Ethernet/Gigabit Ethernet (RJ-45)
o 1 puerto HDMI o Display Port
o Los puertos de salida de video deberan ser compatibles con el monitor propuesto.
e Cables de video y ethernet requeridos, cable UTP de fabrica (patch cord de 7 ft)
categoria 5e o superior.

O O O O

2.1.2 Funcionalidades del PS

El prestador de servicios sera el Unico responsable de ejecutar todas las tareas relacionadas con las
altas, bajas, cambios y reubicaciones dentro del mismo inmueble de los PS y accesorios, estas tareas
se deberan realizar conforme a los niveles de servicio requeridos por la SCIN y apegarse a los procesos
gue se establezcan en las mesas de trabajo para la planeacién y programacién. Estos servicios se
deben incluir como parte del costo unitario mensual del PS.

El prestador de servicios sera el responsable de las actividades a realizar para la ejecucion de altas,
bajas, cambios y reubicaciones.

El PS debe permitir las funcionalidades que se mencionan a continuacion de manera enunciativa mas
no limitativa:

e Proveer un servicio integrado el cual incluya el aprovisionamiento de los equipos de computo,
administracion, operacion, monitoreo, mantenimiento y soporte técnico de los mismos, asi como
de los accesorios relacionados con su operacion, con el fin de cumplir con los acuerdos de
niveles de servicio establecidos.

¢ Mantener la infraestructura y componentes proporcionados, actualizada y en condiciones de
funcionamiento de acuerdo con los niveles de servicio solicitados; para lo cual, debera llevar a
cabo todas las gestiones y tareas que sean necesarias, utilizando herramientas automatizadas
y metodologias de conformidad de las mejores préacticas de laindustria.
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e Proporcionar a la SCIN una plataforma tecnoldgica actualizada para el procesamiento de la
informacién y ejecucion de las actividades del dia a dia de cada una de las areas de la SCJN.

e Contar con el inventario actualizado de todos los activos (equipos de computo y accesorios)
instalados por inmueble, areas y por usuario, incluyendo el soporte documental (resguardos
debidamente firmados por el usuario correspondiente).

e Proporcionar en tiempo y en sitio los equipos y refacciones nuevas y originales, asi como los
servicios operativos de monitoreo y operacion del servicio bajo los niveles de servicio solicitados.

El alcance geografico del servicio es en todos aquellos inmuebles que requieran de un PS para la
realizacion de todas y cada una de las actividades inherentes a dicho proyecto, conforme a lo
relacionado en el apéndice 1.

Por necesidades operativas, la SCJN podra agregar, reasignar, disminuir y/o reubicar inmuebles, por lo
cual el prestador de servicios debera de entregar los servicios requeridos donde indica este documento
0 en algun otro solicitado por el administrador del contrato por parte de la SCIJN de manera escrita y
con 5 dias habiles de anticipacion; por lo anterior las ubicaciones descritas en el apéndice 1 son de
referencia.

2.1.3 Alta del Puesto de Servicio

Ser& considerada como la instalacion respecto al hardware y software base de un PS: la instalacion de
la imagen base de software, su integracién a la red de datos LAN (fisica y légica), crear, modificar o
borrar perfiles de usuario (dichos perfiles seran definidos por la SCIN y entregados al prestador de
servicios para su ejecucion), configuraciéon de correo electrénico institucional e Intranet de la SCJN,
configuracién de aplicaciones comerciales y/o institucionales (aplicaciones legadas), configuraciéon de
la herramienta para la administracion y diagnéstico del servicio, direccionamiento a los servicios de
impresion, digitalizacién, fotocopiado, conectividad y configuracion de accesorios, asi como la
instalacién, configuracién y puesta a punto del equipo de computo, a entera satisfaccion del usuario,
firmando el resguardo correspondiente.

2.1.4 Baja del Puesto de Servicio

Ser& considerada como el retiro de todo aquel PS o accesorio que después de haber sido instalado y
asignado a un usuario, sea retirado a solicitud de la SCJN, para el caso de equipo de cémputo, el usuario
realizara el respaldo de su informacién y el prestador de servicios realizara la transferencia del respaldo
de la informacién en el medio magnético, dptico o de algun otro tipo que el usuario proporcione, que se
deshabilite la administracion y diagnostico del servicio, certificado del borrado y destruccién de
informacién del disco duro, el retiro de equipo, el embalaje, resguardo y seguridad del mismo.

El prestador de servicios debera poner a disponibilidad el PS retirado en 6ptimas condiciones operativas
para los nuevos requerimientos que la SCJIN determine. Esto implica que, en caso de no recuperar el
PS con todos sus componentes o0 accesorios adicionales, el prestador de servicios debera reintegrarlos
y ponerlos a disposicion para una nueva alta o cambio de PS.

La SCJN a través del enlace informatico de la DGTI responsable del inmueble apoyard los retiros para
gue sean recuperados todos los componentes del PS, asi como los accesorios asignados.
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2.1.5 Cambio de Puesto de Servicio

Es la sustitucién de un equipo de computo por falla irreparable o por cambio de tipo de unidad de
coémputo en caso de asi requerirse por cuestiones de operacion, el cual debera ser de iguales o
superiores caracteristicas, sin costo adicional para la SCJIN.

El usuario es responsable de respaldar la informacion (archivos de trabajo) previo al cambio de su
equipo de computo, el prestador de servicios transferira la misma en el medio magnético, 6ptico o de
algln otro tipo que el usuario proporcione y se lo entregara al usuario.

Una vez respaldada la informacion el prestador de servicios debera realizar la certificacion del borrado
y destruccion de informacion en el PS a retirar, asi como la restauracién de la informacion vy
configuracién en el nuevo PS.

A continuacién, se definen los roles y responsabilidades para el servicio de cambio de PS:

Enlace Informético

Actividad Prestador de

R: R bl Usuario servicios del celzipeT)
: A‘?Sfogs; < S responsable del
- Apoy! Inmueble

Generacion del respaldo de la informacion R A A
Transferencia del respaldo de informacion del R A
equipo a retirar
Borrado y destruccién de informacion certificado R
del equipo a retirar
Configuracion de la imagen base de software R A
Restauracion de informacion y configuracion local R A
del equipo a habilitar
Deshabilitar la administracion remota por R

hardware del equipo a retirar

Configuracion de la herramienta para la
administracion y diagnéstico del servicio del R
equipo a habilitar

2.1.6 Reubicacion Fisica del PS

Consiste en el movimiento o reubicacidn fisica del PS y/o accesorios que se soliciten dentro de un
mismo inmueble, entre inmuebles o en un nuevo domicilio.

Para el caso de una reubicacién en el mismo inmueble, se debe considerar lo siguiente:
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Dicho movimiento sera efectuado por el prestador de servicios del SCE, traslado del PS y accesorios al
area destino, habilitacion y configuracion, asi como la confirmacion de la correcta operacion del PS y/o
accesorios; para finalmente emitir el resguardo de alta en la nueva ubicacion recabando las firmas
correspondientes.

Para el caso de una reubicacion entre inmuebles, se debe considerar lo siguiente:

El prestador de servicios debera ejecutar las reubicaciones de los PS, entre inmuebles de la SCIN o en
nuevos domicilios. Ademas, efectuara la integracion a la red LAN de la SCJN en la nueva ubicacion del
PS, asi como el direccionamiento hacia los servicios locales de impresion, digitalizacién y fotocopiado,
configuraciones locales (Monitoreo, IP, hostnames) y la restauracion de la informacioén, asi como la
instalacion, configuracion y puesta a punto del equipo de cGmputo propiamente.

El usuario debera realizar el respaldo de su informacion y el prestador de servicios transferira la misma
en el medio magnético, éptico, o de algun otro tipo que el usuario proporcione, y se lo entregara al
usuario previo al traslado de su equipo al inmueble solicitado.

Una vez respaldada la informacion del usuario, el prestador de servicios debera realizar el borrado y
destruccion de informacion certificado en el equipo, asi como la restauracién de la informacién y
configuracién en cuanto el equipo se encuentre ubicado en el inmueble solicitado.

Las actividades a realizar para la ejecucién de la reubicacion fisica de un PS son las siguientes las
cuales se describen de manera enunciativa mas no limitativa:

e Movimiento fisico del PS. El prestador de servicios es responsable de efectuar el movimiento fisico
del PS entre diferentes inmuebles, para ello el prestador de servicios debe efectuar las actividades
y contar con los recursos necesarios para dicho movimiento, esto incluye la logistica para el
movimiento, documentacién, transportacion y otros de naturaleza similar.

e Movimiento de accesorios. El prestador de servicios sera responsable del movimiento de los
accesorios inherentes y adicionales al PS, para ello el prestador de servicios debe efectuar las
actividades y contar con los recursos necesarios para dicho movimiento, esto incluye la logistica
para el movimiento, documentacion, transportacién y otros de naturaleza similar.

e Respaldo de informacion. El prestador de servicios deberd transferir el respaldo de la informacion
previamente realizado por el usuario en medio magnético, éptico o de algun otro tipo que el usuario
proporcione y se lo entregard al mismo, previo a su traslado al inmueble solicitado, asi como
restaurar la informacion.

e Borrado y destruccion de informacion certificado de disco duro. El prestador de servicios llevara a
cabo el borrado y destruccién de informacién certificado del equipo de cémputo a reubicar previo a
su traslado al inmueble solicitado.

A continuacién, se definen los roles y responsabilidades para el servicio de reubicacion fisica del PS
entre inmuebles:
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Enlace
Actividad Prestador de Prestador de Informatico de la
R: Responsable USRS servicios en el servicios en el DGTI
A: Apoyo inmueble origen | inmueble destino | responsable del
inmueble
Generacion del respaldo de la R A A
informacion
Transferencia del respaldo de
informacién al equipo que seesta R A
reubicando
Borrado y destruccion de R
informacion certificado.
Empaquetado y traslado del PS. R
Recepcion del PS. R A
Restauracion de informacion y R A
configuracion local.
Deshabilitar la administracion R
remota por hardware.
Configuracion de la
administracion remota por R
hardware.

2.1.7 Reasignacion del Puesto de Servicio

Consiste al cambio de resguardante del PS y/o accesorios en caso de asi requerirse por cuestiones
de operacién en el mismo inmueble, en la que se considerara la baja del resguardante anterior, la
entrega de la hoja de liberacién, restauracion del respaldo de la informacién del usuario, y movimiento
fisico del equipo de cdmputo y/o accesorios si es requerido, por lo que se efectuard la integracién a
la red LAN de la SCJN en la nueva ubicacién del PS y configuraciones locales (monitoreo, IP,
hosthname), asi como la instalacion, configuracion y puesta a punto del equipo de cémputo
propiamente.

Los criterios de reasignacion los establecera el administrador del contrato de la SCJIN.
El prestador de servicios del SCE proporcionara personal técnico en sitio como recursos de soporte,

administracion e instalacion del servicio que considere necesario para cumplir con los niveles de
servicios indicados en el numeral 6 “Niveles de servicio ".

2.1.8 Imagen Base de Software

2.1.8.1 Definicion y Componentes

Con el fin de facilitar el proceso de la entrega de los PS comprendidos en el servicio, se debera generar
una imagen base de software, la cual se compone de la configuracién estandar independiente del
fabricante del hardware mas los elementos de software propios del equipo de computo como “drivers”
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o controladores y actualizaciones que el prestador de servicios del SCE debe entregar.
La imagen base de software se compone de la configuracion estandar para cada PS y debe incluir:

Sistema operativo

Aplicaciones de productividad

Aplicaciones de colaboracion

Aplicaciones requeridas por el prestador de servicios para su administracion o por otros
prestadores de servicios, es como son el prestador de servicios de los servicios de impresion,
digitalizacién y fotocopiado. Estas aplicaciones consideran entre otros, cliente de gestion,
drivers para multifuncionales y otros de naturaleza similar.

N

Cabe sefalar, que las licencias de sistema operativo Windows y del software de ofimatica seran
proporcionadas por la SCJIN; vy las licencias de otras aplicaciones, diferentes a las del prestador de
servicios, por el prestador de servicios tercero respectivo.

Se generara una imagen base de software para cada unidad de computo base y unidad de computo
especial. Esta debera tener la capacidad de ser instalada indistintamente sobre equipos con una
particion Unica dentro de su disco duro, asi como sobre equipos con particiones miltiples. La imagen
base de software estd compuesta al menos por:

Tipo Configuracion estandar de la imagen base

Sistema operativo
Windows 10 o superior | Sistema Operativo Microsoft Windows 10 provisto por la SCIN deberan incluirse
64 bits los Ultimos service pack, parches, fixes criticas y de seguridad liberadas por el
fabricante del software al momento de la creacion. En caso de existir una version
nueva y liberada por el fabricante, el prestador de servicios se obliga a que la
imagen institucional sea actualizada.
Servicios de sistema Se incluiran todos los servicios del sistema operativo salvo aquellos enlistados a
operativo continuacioén:

e Servidor Web personal

e  Servicio de Acceso Remoto

e  Servicio de SQL
Dichos servicios podran ser habilitados solo por solicitud especifica de la SCIN
de acuerdo con sus necesidades.

Aplicaciones de
productividad
Suite MS Office Automatizacion de oficina de Microsoft Office indicada por la SCIN (licenciamiento
provisto por la SCJIN), deberan incluirse los ultimos service pack, parches de
seguridad y actualizaciones criticas liberadas por el fabricante del software, los
correctores ortograficos y de gramética en espafiol; considerando para tal efecto
todos los programas de la suite a los que tiene derecho la SCJIN, asi como el
cliente de correo electrénico Outlook.

Antivirus Licenciamiento que contempla la suite para computadora personal de antivirus,
proporcionado por la SCJN.
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Tipo Configuracion estandar de la imagen base
Versiones libres Contar con las versiones libres liberadas mas recientemente de:
e Adobe reader.
e Adobe shockwave player
e Java runtime enviroment.
e Chrome.
e  Winrar o winzip.
Drivers y agentes Drivers o controladores actualizados correspondientes al equipo propuesto, asi

como los indicados por el area de seguridad de la SCJN, las actualizaciones se
deben de realizar cada que el fabricante de los componentes libere una
actualizacion.

Administracion remota | Cliente de la solucion de Administracion de Escritorio (Licenciamiento provisto por
de escritorios el prestador de servicios) preconfigurado para ser administrado al momento de la
implementacion del PS.

La imagen base de software, en lo que respecta a su generacion, instalacion y reinstalacion, es
responsabilidad en todo momento del prestador de servicios para todos los tipos de PS con UCMB y
UCME.

Cabe mencionar, que la imagen de software para la implementacién considerara adicionalmente la
instalacion y preconfiguracion de las aplicaciones institucionales que la SCJIN trabajara juntamente con
el prestador de servicios del SCE. De manera referencial se podran generar diferentes imagenes
iniciales para los tipos de PS, complementar y/u optimizar, esta premisa invariablemente se aplicara
s6lo en la fase de implementacion.

2.1.8.2 Grupo Dedicado a la Generacion de Imagenes de PS

Como parte del servicio, el prestador de servicios debe conformar, al inicio del contrato y cuando se
actualice laimagen, un grupo dedicado y responsable de la generacion de imagen de software que sera
instalada en los PS que soportan la operacién de la SCIN, validando su adecuado comportamiento bajo
el ambiente operativo de los mismos.

El grupo dedicado a la generacién de imagenes en los PS contemplara como minimo los siguientes
servicios:

Instalacion de software base.

e |nstalacién de aplicativos comerciales.
e Generacion de imagenes en los PS, sistema operativo y software base.

El prestador de servicios del SCE considerara en su construccion lo siguiente:

e Implementar el grupo dedicado a la generacion de imagenes en los PS de acuerdo con lo
definido en las mesas de trabajo de planeacion y programacién. Asimismo, sera responsable
de proporcionar, instalar y configurar todos los componentes habilitadores que requiera el
servicio para su funcionamiento (equipos de cémputo) dentro de las instalaciones de la SCJN.
Toda la infraestructura de hardware y software de este servicio serd provista por el prestador
de servicios del SCE, excepto las licencias de sistema operativo y MS Office, las cuales seran
provistas por la SCJN.

e Laentrega de estos PS y el total de los mismos, para las pruebas y generacion de imagenes
se realizara dentro de los 15 dias naturales posteriores a partir de la notificacion del fallo.

o El prestador de servicios del SCE proporcionara y tendra disponible el servicio de grupo
dedicado a la generacion de imagenes durante la vigencia del contrato.
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e Todos los programas o productos de software, asi como las aplicaciones institucionales, seran
proporcionadas por la SCIN y autorizadas previamente por el administrador del contrato por
parte de la SCJN.

e El prestador de servicios del SCE atendera Unicamente solicitudes realizadas por el
administrador del contrato por parte de la SCIN para la generacion de imagenes base y/o
actualizaciones que sean sujetos a instalacién en los PS.

e El prestador de servicios del SCE generara las imagenes de software para todas las versiones
de los PS por lo menos cada 12 meses, durante la vigencia del contrato. Previa notificacion por
parte de la SCJN.

e El prestador de servicios del SCE asegurara en todo momento que sélo se cuente con las
imagenes liberadas e instaladas en los PS y éstas estableceran mecanismos de verificacion,
control y correccion.

e Para los casos de incompatibilidad de aplicaciones, el prestador de servicios del SCE es
responsable de proporcionar un dictamen técnico en el que se especifiquen las causas y una
propuesta de solucién.

e El prestador de servicios del SCE es responsable de documentar detalladamente en el dictamen
técnico que se emite para la generacion de imagen base y configuracion, asi como los errores
gque se generen. Este documento se entregard al administrador del contrato por parte de la
SCJN al cierre de cada solicitud.

e Serd requisito importante e indispensable para atender cualquier solicitud de generacion de la
imagen base, la entrega por parte del administrador del contrato hacia el prestador de servicios
del SCE de los paquetes de software, ejecutables, manuales y/o documentacion que indique la
instalacion detallada de la aplicacion.

2.1.8.3 Proceso de Generacion e Instalacion

La primeraversion de laimagen base de software debera instalarse desde la primera entrega de equipos
por parte del prestador de servicios en coordinacion con el personal del administrador del contrato por
parte de la SCJN, el prestador de servicios actual y de acuerdo con los alcances definidos en este
documento. Es responsabilidad del prestador de servicios la utilizacion de la Ultima imagen base de
software liberada y en acuerdo con el administrador del contrato por parte de la SCJIN.

2.1.8.4 Actualizacion de la Imagen Base de Software

Derivado del desarrollo tecnoldgico y de los sistemas operativos, es factible que, durante la vigencia del
contrato, se requiera de una actualizacion de laimagen base de software en los PS.

La imagen base de software deberd mantenerse actualizada con los Ultimos parches, fixes criticos y de
seguridad de la totalidad del software que conforma la misma; asimismo, esta deberd ser la més
actualizada y ser instalada para todos los PS.

El mantenimiento de la imagen base de software es responsabilidad del prestador de servicios, misma
gue sera actualizada conforme se liberen nuevas versiones de componentes de esta (sistema operativo,
parches, drivers del equipo de computo y de equipo de impresidn/digitalizacion, agentes de distribucion
y seguridad, entre otros). Para su instalacién se podra apoyar en la herramienta de administracion y
diagndstico del servicio 0 en su caso, cuando no sea posible, se requerira una accién local por parte de
personal del prestador de servicios. Asimismo, esta sujeta a revision por parte de la SCJIN para
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contemplar nuevos lineamientos, en términos de las herramientas informaticas elegidas para su
operacion.

No existird pago por la actualizacién de la imagen base de software ya que es parte de los serviciosde
operacion.

2.1.8 Borrado Seguro

Para la ejecucién del borrado, el prestador de servicios debera seguir el procedimiento de autorizacion
gue le entregue la SCJIN. Una vez realizado el borrado, el prestador de servicios debera entregar el
reporte (certificado) de evidencia que genera la solucién, al administrador del contrato por parte de la
SCJN o personal que éste designe o mantener el equipo en red durante el proceso de borrado para el
envio automatico de la evidencia del borrado a la consola centralizada, el cual deberéa contener al menos
la siguiente informacion:

e Reporte protegido digitalmente
o firma digital
e Identificacién del reporte
o numero del reporte
o fechay tiempos
¢ Informacion del disco
o marca
modelo
namero de serie
capacidad
tipo de bus
prueba inteligente que permita verificar la funcionalidad del disco duro después de borrado
e Informacion de la particidn, carpeta (directorio) o archivo borrado.
o nombre del archivo/carpeta
o ruta en la que se encontraba el archivo o carpeta borrado
o usuario del equipo
o nombre de la computadora
e Informacién del equipo
o fabricante
o modelo
o tipo de chasis
o procesador
o Verificacién de funcionalidad de hardware

O O O O O

o mouse
o monitor
teclado

O
o memoria
o CPU
o tarjeta madre (motherboard)
o dispositivo 6ptico
e Proceso de borrado
o estatus de terminacion del proceso de borrado
o duracion del borrado.
Formato del reporte.
o archivo de datos portable (pdf).
o lenguaje de marcado de hipertexto (html).
o valores separados por coma (csv).
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La informacion que debera contener el reporte de certificacion de borrado sera de acuerdo con la que
se genere por el medio de almacenamiento borrado y de conformidad con lo solicitado por la SCJIN a
través de la DGTI.

2.2 Habilitacion de Puesto de Servicio Temporal

La habilitacion de PS temporales ya sea para campafias, cursos, congresos y demas eventos en los
cuales sea necesario equipo de cémputo, serd realizado por parte del prestador de servicios dentro del
periodo de vigencia del contrato, previa solicitud de la SCIN. Para esto la SCJIN informara por escrito o
mediante reuniones con minuta, donde se especifiqguen las necesidades del requerimiento tales como
cantidades, tipo de perfil, lugares, periodo en que se requiere el servicio, y cualquier situacion referente,
que implique apoyo del prestador de servicios con base en los acuerdos de niveles de operacion y
niveles de servicio establecidos.

Asimismo, se incluyen las tareas necesarias para la puesta en funcionamiento de los equipos
temporales en las ubicaciones solicitadas por la SCJN, traslado, instalacion del equipo, instalacion y
configuracion del software, cableado y herramientas necesarias para Su correcta operacion,
configuracién para el acceso a la red de datos de la SCJN, a la herramienta para la administracion y
diagnostico del servicio, asi como la operacion del servicio de impresion, digitalizacion y fotocopiado.

Al término del periodo temporal de uso, el prestador de servicios llevara a cabo el borrado y destruccion
de informacion certificado, la desinstalacion y retiro de los equipos, sin opcion a ser asignados
permanentemente a los usuarios temporales, de forma que se garantice la disponibilidad de estos para
nuevos requerimientos.

El prestador de servicios deberd considerar una volumetria referencial para eventos de 20 equipos
moviles base en diferentes momentos de la vigencia del contrato, el nUmero maximo de eventos
dependera de las necesidades de la SCJN. El periodo de duracion de un evento temporal se derivara
de las necesidades propias del mismo, el cual se definira al momento de requerirse dicho evento.

Este tipo de requerimientos sera devengado al prestador de servicios de acuerdo al numeral 6.5.1.
2.3 Servicios de Operacion, Soporte Técnico y Mantenimiento

El prestador de servicios sera responsable de proporcionar los siguientes servicios de administracion,
operacion, soporte y mantenimiento para el adecuado funcionamiento del servicio:

Servicios de operacion

Mesa de Servicio Especializada (MES)

Altas, bajas, cambios, reubicacién y reasignacion de PS y/o accesorios
Soporte técnico remoto y en sitio

Mantenimiento preventivo y correctivo

Gestidn en caso de robo y extravio

Gestién en caso de dafios y siniestros

Administracién de incidentes y problemas

2.4 Requerimientos Maximos y Minimos

A continuacién, se muestran las cantidades maximas y minimas de las unidades de servicio:
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Cantidad Cantidad

RSP minima maxima
1 |UCMB Unidad de Computo Movil Base 1,500 3,000
2 |UCME Unidad de Computo Movil Especial 300 1,000
3 |UA Unidad de accesorios 350 2,000
4 | UCMBA Unidad de Computo M6vil Book Air 2 15
5 | UCMBP Unidad de Computo Movil Book Pro 9 50
6 | UCFPI Unidad de Computo Fija Pro | 8 15
7 | UCFPII Unidad de Computo Fija Pro Il 6 10

2.5 Servicios Bajo Demanda

El prestador de servicios debera considerar que todas las unidades solicitadas en este documento y
gue conforman un PS son servicios bajo demanda, es decir, la SCJIN en cualquier momento durante la
vigencia del contrato podréa solicitar cantidades variables de las unidades, y en caso, de asi convenir a
sus intereses o responder a sus necesidades podra dar de baja o alta el niumero que considere
necesario de dichos servicios; siempre y cuando no rebase las cantidades minimas y maximas.

Con base en lo anterior, el pago seré sobre servicios efectivamente devengados en forma mensual, sin
perjuicio de que al momento en que la SCJN solicite la baja de unidades y ésta se realice, en ese
momento dejara de devengarse y por tanto de pagarse, por lo que solo se cubrira la parte proporcional
de dichos servicios.

Para el caso de alta de unidades, los pagos deberan ser reflejados a partir del dia en que se activo o
activaron las unidades solicitadas, no importando la hora.

Para el caso de los puntos anteriores, el prestador de servicios debera considerar en su sistema de
facturacion los dias de servicio por unidad efectivamente devengada mensualmente.

Los servicios bajo demanda deberan realizarse mediante el proceso de altas, bajas y cambios, descrito
mas adelante en este documento, bajo la consideracién que todos los servicios que componen los
servicios seran por unidades.

Servicios de Operacion

Con objeto de asegurar que la operacién de los servicios administrados cumpla con las caracteristicas
y objetivos que se han definido, la SCJIN requiere una serie de servicios de operacién que seran
obligatorios para el prestador de servicios.

Se define a los servicios de operacion como un conjunto de tareas y procesos que permitan la
funcionalidad de los servicios administrados provistos como parte del prestador de servicios. El
prestador de servicios debe proporcionar las herramientas necesarias para la operacion del servicio
durante la vigencia del contrato.

El prestador de servicios se compromete a proveer los servicios que se describen en este numeral para
la operacion de los servicios requeridos descritos en este documento, con la finalidad de cumplir con
los niveles de servicio especificados en el numeral 6 “Niveles de Servicio” y debera cumplir con los
servicios que se detallan en los numerales posteriores.
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3.1 Mesa de Servicios

En las mesas de trabajo para la planeacién y programacion definidas en la fase de planificacion, se
especificaran a detalle los diferentes aspectos relacionados con la Mesa Especializada de Servicios
(MES) del prestador de servicios que sera el punto de contacto con la Mesa Institucional de Servicios
(MIS) (Proactivanet) de la SCJN, la cudl sera responsable de registrar y dar seguimiento a los diferentes
eventos relacionados con los procesos y servicios de Tl, como por ejemplo incidentes, requerimientos,
atencion de problemas y solicitudes de cambios, entre otros.

El prestador de servicios debera establecer una MES con su propia infraestructura, hacia la cual seran
canalizados, los eventos reportados y que correspondan a su dominio, a través de la MIS de la SCJN.

La MES del prestador de servicios adjudicado deberd apegarse a las politicas y procedimientos
establecidos por la SCJN para integrar las categorizaciones de los sintomas mas comunes y presentes
en los eventos relacionados con los procesos y servicios de TI.

El prestador de servicios sera responsable de que su solucion de MES se encuentre integrada dentro
del flujo de los procesos y servicios de Tl instrumentados por la SCIN y coadyuvara a la implementacién
y mejora de dichos procesos y servicios asociados en la MIS de la SCIN.

3.1.1 Integracion con la MIS

La MES del prestador de servicios debera quedar instalada, integrada, habilitada y sincronizada en
operacion con la MIS 60 dias naturales a partir de la notificacién del fallo. La integracién de la solucién
de la MES debera efectuarse a través de tecnologia “Web Services” utilizando para ello el protocolo
SOAP.

El administrador del contrato por parte de la SCIN proveera los lineamientos necesarios para el
desarrollo de esta integracion.

El prestador de servicios debera asignar un coordinador con experiencia (Help Desk Manager), quien
serd responsable de la planeacién, ejecucion y seguimiento de las tareas de integracion, asi como la
implementacién de los procesos y servicios de Tl entre ambas Mesas de Servicio. Este coordinador
estard encargado de implementar un modelo de administracién de los procesos que trate el ciclo de
vida, a través del apoyo de los terceros involucrados en su caso. Cabe sefialar, que la presencia en sitio
de este recurso podra ser solicitada por el administrador del contrato en caso de requerirse debido a
necesidades del servicio.

Con la finalidad de que se lleve a cabo la integracion transparente entre la MES y la MIS, se requiere
gue la herramienta propuesta por el prestador de servicios cumpla al menos con los 13 procesos que
tiene actualmente la herramienta Proactivanet con la que cuenta la SCJN.

3.1.2 Operacion de la MES

El prestador de servicios sera responsable de recibir, atender y dar seguimiento a todo evento que le
sea turnado hasta su conclusion, retroalimentando continuamente a la MIS el estado que guarda dicho
evento. A continuacion, se enuncian las responsabilidades que debera realizar la MES del prestador de
servicios, mismas que se describen de manera enunciativa mas no limitativa:

e Recepcién y atencion de eventos (incidentes, requerimientos y problemas) de acuerdo con
el horario de operacién de la MIS, el cual debera ser de 08:00 a 19:00 horas en dias habiles.
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e Generar mensualmente estadisticas y reportes correspondientes a los tiempos de respuesta
de los eventos turnados a través de la MIS.

¢ Manejar esquemas de notificacion de tipo informativo y operativo para el seguimiento de la
atencién de los eventos. La modalidad de notificacion sera via correo electrénico y/o via
telefénica.

e El prestador de servicios en cuanto a la resolucion de problemas, incidentes y/o
requerimientos mal asignados, debera regresar la solicitud de soporte a la MIS para que a
su vez la turne a quien corresponda, documentando lo necesario.

e Es obligacién del prestador de servicios dar seguimiento y documentar en la herramienta de
la MIS las acciones ejecutadas en las solicitudes de servicios asignadas hasta su solucion.
Para llevar a cabo estas acciones se debe integrar de manera bidireccional la MES y la MIS.

e Las tareas minimas que el prestador de servicios deberd realizar en la MES son: recibir,
resolver fallas, dar seguimiento y solucion a los reportes.

e Recibir en forma centralizada llamadas de la MIS de la SCJN a través de un namero
telefénico Unico con servicio telefonico sin costo adicional para la SCJIN o a través de correo
electronico institucional.

Para estar en contacto con la MES, el prestador de servicios debera proporcionar:

1. Un ndmero 800 nacional sin costo para la SCJN o un nimero nacional de la Ciudad de México.
2. Una direccion de correo electronico (por ejemplo: mes@dominio.com.mx)
3. Matriz de escalacion.

Esta informacién debera proporcionarla a mas tardar 60 dias naturales a partir de la notificacién del fallo.

3.2 Soporte Técnico

Las funciones relacionadas con la atencién de incidentes se asocian con el proceso de ejecucién de
acciones necesarias para solventar algin evento que impida la operacién normal del PS incluyendo
todos sus componentes, accesorios, software base, incluyendo parches, drivers y librerias; lo anterior
de manera enunciativa mas no limitativa.

El prestador de servicios debera utilizar la herramienta de administracion y diagnéstico del servicio para
minimizar el tiempo de solucién en los incidentes de los PS. Para aquellos casos en que el soporte
remoto no sea opcion, la solucién de incidentes se deberan llevar a cabo en sitio cumpliendo en todo
momento con los niveles de servicio descritos en el numeral 6 de este documento.

El soporte técnico sera provisto para todos los componentes de hardware y software (herramientas para
la administracion y monitoreo) que formen parte de su solucion.

Los servicios de soporte técnico agruparan las tareas de apoyo y configuracién de todos los elementos
tecnoldgicos que conforman la solucion del prestador de servicios y sera responsabilidad de la MES del
prestador de servicios realizar y coordinar dichas tareas.

Con objeto de homologar y simplificar la comunicacion que se establecera entre el administrador del
contrato por parte de la SCIN y el prestador de servicios, se requiere que este Ultimo designe a un
responsable de proyecto (punto de contacto) para que la SCIN, a través de dicha figura, pueda contar
con toda la estructura de servicios de soporte que el prestador de servicios pondra a disposicion para
el seguimiento y atencidn de las incidencias asociadas a la operacion de los servicios.

Los Servicios de Soporte Técnico estaran orientados a una asistencia total sobre los procesos listados
a continuacion, de forma enunciativa mas no limitativa:

e Atencién aincidentes
Las funciones relacionadas con la atencién de incidentes se asocian con el proceso de ejecucion
de acciones necesarias para solventar algin evento que impida la operacion normal de la
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infraestructura.

e Apoyo Técnico
Las funciones de apoyo técnico se relacionan con tareas auxiliares que son requeridas de
manera periodica y aquellas eventuales que se presentan durante la operacion diaria y que se
encuentran asociadas con la operacion de la infraestructura del prestador de servicios.

El prestador de servicios debera contemplar el soporte técnico a través de su MES para la
atencioén de reportes y fallas, en sitio o remoto conforme a su estrategia para cumplir con los
requerimientos de Nivel de Servicio. Para este efecto, el prestador de servicios debera operar
de acuerdo con los horarios de operacion de la MIS de la SCJN, es decir de 08:00 a 19:00 horas
en dias habiles.

Este servicio se debe aplicar a través de la Mesa de Servicio del prestador de servicios, para
cumplir los Niveles de Servicios solicitados, y para lograrlo, el prestador de servicios debera
proporcionar todos los procedimientos necesarios para atender las solicitudes de soporte
técnico.

Los servicios de apoyo técnico estaran orientados a una asistencia total sobre los procesos
listados a continuacion, de forma enunciativa mas no limitativa:

e Resolucion de incidentes reportadas por el personal de la MIS de la SCJN.

e Configuracion y optimizacién de los componentes de la infraestructura ofertada por el
prestador de servicios para proporcionar los servicios requeridos en este documento.

e Adiciones, cambios y reemplazos de piezas en el hardware, sobre los diferentes
componentes que forman parte de la solucion.

El prestador de servicios es responsable de proporcionar el servicio de soporte técnico sin que esto
genere un costo adicional para la SCJIN.

3.3 Mantenimiento Preventivo y Correctivo

El prestador de servicios serd responsable de realizar las tareas de mantenimiento preventivo y
correctivo de la infraestructura de hardware y software de los PS y accesorios inherentes, secundarios
y adicionales, ademas del mantenimiento preventivo y correctivo de las herramientas propias para la
administracion, operacién y monitoreo de los servicios descritos en este documento y que forman parte
de la solucién requerida por la SCJIN, debiendo cumplir con los niveles de servicio establecidos y
apegandose a las mejores practicas de ITIL.

En el caso de mantenimientos correctivos, el prestador de servicios debera proporcionar los
procedimientos para reportar el incidente, los cuales deberan apegarse a las mejores practicas de ITIL,
asi como la matriz con los niveles de escalacion incluyendo informacion de los contactos por nivel
(nombre, puesto, teléfono oficina y mavil) y tiempos establecidos entre cada nivel.

La SCJN, como parte de las mesas de trabajo en la fase de planificacidn, también proporcionard una
matriz de escalacidn de contactos y responsables, dependiendo de la estrategia de servicio.
Asimismo, el prestador de servicios sera responsable de llevar a cabo el mantenimiento preventivo y

correctivo con la finalidad de asegurar en todo momento los niveles de servicio solicitados por la SCJN.

A continuacién, se especifican con mayor detalle el servicio de mantenimiento:
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3.3.1 Mantenimiento Correctivo

El prestador de servicios deberd proporcionar, los procedimientos relacionados para otorgar el
mantenimiento correctivo:

e Reportar el incidente
e Matriz con los niveles de escalacion, incluyendo informacién de los contactos por nivel (nombre,
puesto, correo electrénico, teléfono de oficina y mévil)

e Tiempos establecidos para la escalacion entre cada nivel

La SCJN, a lo largo de la fase de planificacién, proporcionard una matriz de escalacion de contactos y
responsables al prestador de servicios.

El prestador de servicios efectuara el servicio de mantenimiento correctivo cuantas veces sea hecesario
durante la vigencia del contrato, de acuerdo con las especificaciones técnicas del fabricante y consistira
en la reparacién y/o reemplazo con piezas nuevas y originales de las partes dafiadas del equipo o
cuando ocurra una falla.

Si el componente en cuestién no puede ser reparado pasados 3 dias habiles a partir del registro del
reporte en la MES, debera ser sustituido por otro equipo de caracteristicas técnicas iguales o superiores.

A continuacion, se enlistan los alcances y actividades generales de manera enunciativa mas no
limitativa, correspondientes al mantenimiento correctivo:

A. Asistencia telefénica

B. Tiempo de respuesta telefénica para problemas de hardware

C. Soporte técnico en sitio para problemas de hardware y en caso de requerirse también soporte
técnico en sitio para problemas de software. El soporte técnico remoto para problemas de
software es viable, siempre y cuando se autorice por parte de la SCIN

D. Tiempo de respuesta en sitio (o remoto de ser el caso)

E. Diagnéstico del problema via remota

3.3.2 Mantenimiento Preventivo

El lider del proyecto por parte del prestador de servicios del SCE y el administrador del contrato por
parte del SCJIN, definiran los mecanismos para ejecutar el mantenimiento preventivo (Apéndice 2).
Las ventanas de tiempo de mantenimiento seran programadas e informadas con anticipacion al
administrador del contrato de la SCJN, con objeto de minimizar el impacto en la operacion. El
programa de mantenimiento preventivo considerard como minimo lo siguiente:

Limpieza externa del PS.

Verificacion fisica del cableado l6gico y eléctrico.

Diagnostico general del funcionamiento tanto del equipo como de sus periféricos.

La descripcién de los procesos asociados al servicio.

Los recursos humanos y materiales involucrados.

El tiempo definido para la atencion de requerimientos y/o solucion de fallas o los compromisos

de acuerdo con los niveles de servicio requeridos.

e Los alcances técnicos del mantenimiento y los protocolos de prueba seran propuestos por el
prestador de servicios del SCE y autorizados por el administrador del contrato de la SCIN
antes de la liberacion del plan de trabajo.

e Las rutas de escalamiento correspondientes.
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El administrador del contrato de la SCJIN solicitara el plan de mantenimiento preventivo de la
plataforma instalada, por lo tanto, el prestador de servicios del SCE lo considerara en el calendario
de los servicios, mismo que sera validado y autorizado por la SCJN, revisando que no afecte los
periodos criticos de la operacion.

El prestador de servicios es responsable de proporcionar el servicio de mantenimiento preventivo y
correctivo sin que esto genere un costo adicional para la SCJN.

3.4 Administracion de Incidentes y Problemas

El prestador de servicios del SCE sera el responsable de resolver de la manera mas rapida y eficaz,
cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio y buscara las causas de la afectacion,
real o potencial determinando la solucion para futuros eventos.

Se entiende por incidente a cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar del servicio
y que causa, 0 puede causar, una interrupcién o una reduccién de calidad del mismo.

Los objetivos para la atencién de incidentes y problemas son los siguientes:

e Resolver cualquier alteracion en los servicios.
e Registrar y clasificar los incidentes manteniendo la productividad del servicio.

El proceso de gestién de incidentes y problemas se basara en las mejores practicas en la materia,
conforme a los niveles de servicio establecidos en el numeral 6. “Niveles de servicio”.

Las responsabilidades del prestador de servicios del SCE son las siguientes:

Identificar la causa raiz del problema.

Asegurar que todos los recursos sean asignados.

Identificar y remediar la falla.

Seguimiento al informe sobre cualquier consecuencia de la falla.

Proporcionar a la SCJIN un reporte detallado que informe la causa y el procedimiento para

corregirla.

Verificar que se tomaron las acciones necesarias para prevenir que la falla vuelva a repetirse.

e Si el equipo en cuestion no puede ser reparado, serd sustituido por otro equipo de
caracteristicas técnicas iguales o superiores de acuerdo al numeral 6.4.3 del presente Anexo
Técnico.

e Mantener actualizadas las herramientas y procesos de administracién de incidentes y
problemas, para la gestién de todos los problemas y acciones preventivas desde la
identificacion de la causa raiz hasta el cierre del problema.

e Preparar y comunicar los impactos mediante la documentacién de la causa raiz del problema,
los esfuerzos para corregir temporal o permanentemente el problema y los siguientes pasos
para su seguimiento.

e Escalar los problemas que hayan rebasado los umbrales de respuesta basados en la

severidad del problema.

3.5 Robo y Extravio

En caso de robo o extravio de un PS o accesorios, el prestador de servicios del SCE lo repondra y
llevara a cabo las actividades mencionadas en la numeral 2.1.3. “Alta del puesto de servicio”,
entregando el formato de baja del PS respetando los niveles de servicio de atencion a robo indicados
en el numeral 6. “Niveles de servicio".
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3.6 Pdlizas de Seguros

Es responsabilidad del prestador de servicios del SCE tener asegurados todos los bienes y
componentes proporcionados a la SCJIN, mismos que son necesarios para la prestacion de los
servicios del PS durante toda la vigencia del contrato, y bajo el siguiente esquema de aseguramiento:

e Bienes cubiertos: Los PS y accesorios de todo tipo que el prestador de servicios del SCE
proporcione a la SCJN.

e Riesgos cubiertos: Desastres naturales, tales como terremotos, erupciéon volcanica,
tormenta eléctrica, inundacién, dafios por agua, incendios, asi como robo y actos vandalicos,
la compafia aseguradora indemnizara toda pérdida y/o dafio que sea de cardcter fisico,
accidental subito e imprevisto que sea atribuible a un tercero o directamente a la SCJIN.

e Riesgos excluidos: Desgaste natural, dafios que deba cubrir el fabricante por ser garantia.

¢ Deducibles: El deducible que convenga la empresa y su aseguradora estara invariablemente
a cargo del prestador de servicios del SCE, de modo que las pérdidas o dafios a equipos
electronicos y eléctricos en poder de la SCJIN no le causaran erogacion alguna.

Todo proceso y tramite relacionado con la acreditacion de la propiedad de los equipos ante la
autoridad competente, sera responsabilidad del prestador de servicios del SCE, sin que esto implique
el retraso o aumento de tiempo en la entrega y reposicion de los equipos.

El prestador de servicios del SCE considerara todas las condiciones fisicas y de aprovisionamiento
del servicio de corriente eléctrica en los inmuebles, poniendo a consideracién del administrador del
contrato de la SCJN acciones de mejora, o la integracion de elementos 0 mecanismos de seguridad
para sus propios equipos sin costo parala SCJN; por lo que en caso de dafios a los equipos derivados
del deterioro de las condiciones fisicas (goteras, humo, polvo excesivo y otros de naturaleza similar)
o de corriente eléctrica, tanto la SCJIJN como los prestadores de dichos servicios eléctricos estaran
deslindados de responsabilidad alguna en caso de dafio de los PS.

Para el caso de siniestros mencionados en el parrafo anterior, la SCIN entregara al prestador de
servicios la documentacion que sustente el siniestro (acta del ministerio publico y/o acta
circunstanciada de hechos).

El prestador de servicios del SCE entregara a la SCJN el procedimiento y documentacion requerida
para hacer valida la garantia y de esta forma sustituir el equipo en los niveles de servicio estipulados
en el numeral 6 “Niveles de servicio”. Los tiempos y forma para entregar el procedimiento se detallan
en el numeral 8 “Entregables del servicio”.

Proceso de Transicion

4.1 Plan de Trabajo General

El prestador de servicios debera entregar en su propuesta técnica un Plan de Trabajo General elaborado
en una herramienta de Control de Proyectos Microsoft Project, en el que describa las actividades macro
gue realizaria para la implementacion, puesta en operacion, migracién y entrega de servicios objeto del
presente anexo técnico, sefialando para cada concepto, las fechas de inicio y término de actividades,
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en el entendido de que la fecha de entrega de servicios no debera ser superior a las establecidas en el
presente anexo técnico. El no cumplimiento de este requerimiento sera causa de descalificacion.

A continuacién, se describen de forma enunciativa, mas no limitativa las 4 fases que se deberan

considerar:
1. Fase de Planificacion
2. Fase de Implementacion
3. Fase de Ejecucion y Control
4, Fase de Cierre

El prestador de servicios debera cumplir en forma total con el plan de trabajo general que se detalla a
continuacioén:

Tabla de Plan de Trabajo General

ID
Precedente Acumulado

Hito-tarea Periodo (dias)

Inicio de la

Vigencia de los 0 ][;::cl)o a partir de la notificacion del N/A N/A 0
servicios
Presentacion y entrega por parte del . )
1 |prestador de servicios del plan de 10 dias r)atura_llps a partir 0 10
. de la notificacion del fallo
trabajo detallado
15 dias naturales a partir 0
2 |Entrega de PS para pruebas de la notificacion del fallo 15
L . .. |15 dias naturales
Fase_ _de 3 3 Evgluacmn de equipos y generacion posteriores a la entrega 2 30
Planificacion de imagen de software base.

del PS de prueba

Conformacion del grupo

administrador del servicio con 5 dias naturales a partir
4 f e s 0 30
elementos pertenecientes al de la notificacion del fallo
prestador de servicios
Andlisis y revision, por parte de la 10 dias naturales
5 |SCJN del plan de trabajo detallado posteriores a la entrega 1 30

del plan de trabajo

entregado detallado
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Aprobacion del plan de trabajo

1 dia natural después de
cumplido el Andlisis y

acuerdo con el programa
de implementacion del

contrato que lo sustituye

6 revision del plan de 5 30
detallado trabajo detallado, por
parte de la SCIN
Llevar a cabo las mesas de trabajo |A partir de la aprobacion
7 de planeacién y programacion, entre [del plan de trabajo 6 a1
la SCJN, terceros y el prestador de |detallado y durante 20
servicios dias naturales
S ) Al termino de las mesas
Dgﬂmuon y f|rm§1,de Acuerdos de de trabajo de planeacion
8 N|ve} Qe Operacion (OLAs) entre el v programacién y durante 7 60
administrador del contrato por parte 19 dias naturales
de la SCJIN y terceros involucrados :
posteriores.
Liberacion e inicio de operaciones  |A mas tardar 60 dias
9 |del Portal Unico de Administracion  [naturales a partir de la 0 60
del Servicio notificacion del fallo.
Implementacioén e integracion de la A mas tardar 60. dias
10 naturales a partir de la 0 60
MES con la MIS T
notificacion del fallo.
Fase de
Implementacion El periodo de
Transferencia
operacional.
Transferencia operacional. Instalacion, configuracion
11 [Instalacién, configuracion y puesta a |y puesta a punto no 0 150
punto del PS debera ser mayor a 90
dias naturales
posteriores al término de
la fase de Planificacion.
12 |Administracion del servicio Durante la vigencia del N/A N/A
contrato
Fase de Ejecucion
y Control
13 |Medicién y control de servicios Durante la vigencia del N/A N/A
contrato.
En el momento que el
administrador del
contrato por parte de la
14 |Planeacion SCJN lo solicite y de N/A N/A
acuerdo con el programa
de implementacion del
. contrato que lo sustituye
Fase de cierre
En el momento que el
administrador del
contrato por parte de la
15 |Ejecucién SCJN lo solicite y de N/A N/A
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En el momento que el
administrador del
contrato por parte de la
16 [Plan de retiro equipo SCJN lo solicite y de N/A N/A
acuerdo con el programa
de implementacion del
contrato que lo sustituye

Conforme se establezca

17 |Retiro de equipo en el plan de retiro de N/A N/A
equipo
18 Cierre operativo, administrativo y 1 mes antes de la N/A N/A

documental finalizacion del contrato

En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en dia inhabil, la entrega se recorrera al dia
habil inmediato siguiente.

El plan de trabajo general arriba mencionado muestra los lineamientos e hitos minimos aceptables por
la SCIN, sin embargo, en la fase de planificacion, el prestador de servicios especificara dentro de un
plan de trabajo detallado, las tareas y actividades que conformaran la implementacion especifica y
puntual de los servicios para cumplir con los tiempos maximos de entrega de cada uno de los hitos,
debiendo cumplir los tiempos de entrega. Dicho plan detallado debera ser aprobado por la SCJN en los
plazos especificados en la tabla de plan de trabajo general.

Con lafinalidad de representar el aprovisionamiento de equipo y la transferencia operacional de la tabla
antes citada, a continuacion, se esquematiza a manera de cronograma:

2 MESES 34 MESES
Dias naturales

Planificacion

Implementacion

Transferencia operacional, instalacién,
configuracion y puesta a punto de PS

Cabe mencionar que, durante los primeros 60 dias naturales a partir de la notificacion del fallo, el
prestador de servicios no podria devengar ningln pago debido a que el proyecto estara en fase de
planificacion, a menos, de que inicie anticipadamente con la transferencia operacional. Los siguientes
90 dias naturales (instalacién, configuracion y puesta a punto de PS) los costos se iran generando
debido a que ya se estaran entregando los primeros PS y por lo tanto también acumulando; la entrega
total debera concretarse maximo a los 150 dias naturales a partir de la notificacion del fallo; a partir de
ese momento y durante los proximos meses se pagara al menos la base (siempre y cuando el prestador
de servicios haya entregado en tiempo y forma), y de acuerdo con la demanda del servicio podran
incrementarse o decrementarse los Unidades de Servicio.
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4.1.1 Fase de Planificacion

A partir del dia siguiente de la notificacion del fallo, el prestador de servicios serd responsable de
ejecutar las tareas técnicas y administrativas necesarias para programar el arranque del servicio en
coordinacion con el administrador del contrato por parte de la SCJIN.

Es importante mencionar que, dentro de los primeros 15 dias naturales de la fase de planificacion, el
prestador de servicios debera obligatoriamente entregar los equipos de prueba requeridos por el
administrador del contrato de la SCJN, 1 (uno) por cada una de las unidades de computo de PS
definidos, que formen parte de su solucion.

Adicionalmente, con la entrega de los equipos, el prestador de servicios debera entregar al
administrador del contrato por parte de la SCJIN una solucién de hardware o software de evaluacion que
permita validar que los equipos entregados cumplen o exceden las especificaciones técnicas
establecidas en este documento, asi como pruebas de generacion y carga de imagen de software base.
El periodo de evaluacién y generacion sera de 15 dias naturales a partir de dicha entrega.

En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en dia inhabil, la entrega se recorrera al dia habil
inmediato siguiente.

4.1.1.1 Desarrollo y Entrega del Plan de Trabajo Detallado

El prestador de servicios ajustara el plan de trabajo detallado, sin omitir actividades de interés para la
SCJIN. El prestador de servicios sera responsable de todas las actividades necesarias para la
culminacién exitosa de la implementacién de las fases descritas en la tabla de plan de trabajo general.
Dicho plan sera revisado y aprobado por la SCIN una vez que ambas partes estén de acuerdo en las
actividades y tiempos definidos.

Se requiere que durante el periodo de la implementacion de las soluciones y tecnologias propuestas
por el prestador de servicios y aprobadas por la SCJN, se debera garantizar la continuidad de los
servicios, de tal manera que no se impacte la operacién, por lo tanto, deberan llevarse a cabo en dias y
horarios acordados con el administrador del contrato por parte de la SCJN.

El prestador de servicios, debera entregar en un periodo maximo de 10 dias naturales a partir de la
notificacién del fallo, un plan de trabajo detallado de implementacién elaborado en una herramienta de
Control de Proyectos, que incluya al menos tareas y/o actividades, plazos, responsables y ruta critica,
en medio electrénico, donde se defina a detalle todas las actividades a realizar y su secuencia en tiempo
(cronograma) a partir del dia del fallo, hasta su puesta en operacion en la fecha solicitada; considerando
al menos lo siguiente:

a) Aprovisionamiento de equipamiento para proporcionar el servicio.

b) Fechas de implementacién por sitio.

¢) Configuracion.

d) Puesta a punto.

e) Protocolos de pruebas.

f) Demas actividades relacionadas a la fase de implementacion, para poder proporcionar el
servicio solicitado.

Cabe mencionar que el prestador de servicios debera cumplir con el Plan de trabajo detallado de
implementacion. El retraso implica la aplicacion de las penas convencionales.
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4.1.1.2 Conformar el Grupo de Administracion del Proyecto

Durante la Fase de Planificacion, se conformara un grupo de administracion responsable de
proporcionar la entrega de los servicios. Este grupo estara formado por el personal que designe el
administrador del contrato por parte de la SCJIN, asi como por el personal que sea asignado por el
prestador de servicios para la administracion, supervision y entrega de los servicios, considerando por
lo menos las siguientes posiciones para ambas partes:

a) Lider de proyecto y lider de operaciones (prestador de servicios) y administrador del contrato
por parte de la SCJN

b) Responsables de la administracion de los niveles de servicio

c) Personal responsable de las diversas soluciones de servicio solicitados

d) Responsables en los diferentes niveles de escalacion

Cabe sefialar, que la presencia en sitio de estos recursos podra ser solicitada por el administrador del
contrato en caso de requerirse debido a necesidades del servicio.

4.1.1.3 Definicién de los Acuerdos de Nivel de Operaciéon (OLAS)

En esta fase se definiran y firmaran los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLAs) entre el prestador de
servicios y terceros involucrados y/o relacionados con el servicio. Antes de iniciar con laimplementacién
del servicio.

El administrador del contrato por parte de la SCJN tendra la responsabilidad de validar los Acuerdos de
Nivel de Operacion (OLAs), tomando como punto de partida los procesos y procedimientos definidos
para el servicio. Los Acuerdos de Nivel de Operacion deberan ser revisados semestralmente conforme
a los acuerdos tomados durante la fase de planificacion, o de acuerdo con el procedimiento que se
sefiale en el contrato que suscriban el prestador de servicios y la SCIN.

Se debe establecer de comun acuerdo entre el prestador de servicios y el administrador del contrato
por parte de la SCJIN el procedimiento y lineamientos de medicion de los diferentes niveles de operacion
antes de su implantacién, estableciendo claramente los elementos involucrados en el aprovisionamiento
del servicio, las formas de medicién, el método de tratamiento de la informacion generada para su
consolidacion, los reportes, estadisticas, documentacién que debe ser entregada, intervalos de
mediciéon y la forma que se haran disponibles los resultados. De forma que la documentacion cumpla
con lo que debe ser entregado para fines de evidencia, validacién y facturacion.

Antes de iniciar la transferencia operacional y migracion de los servicios y de acuerdo a la metodologia
de administracién de niveles de servicio del proyecto, el prestador de servicios debe trabajar para
determinar los requerimientos que entre ellos se deriven, a partir de las necesidades operacionales,
para firmar los acuerdos correspondientes con otros prestadores de servicios que indique el
administrador del contrato por parte de la SCIN como interaccion con otros contratos de la SCJIN, estos
acuerdos sirven entre otros temas para:

e Especificar las funciones del prestador de servicios y el personal que ejecuta los procesos de
negocio.

o Delimitar las funciones con usuarios externos y sus prestadores de servicios con el fin de
proporcionar la disponibilidad de los servicios del prestador de servicios.

o Definir las funciones con otros prestadores de servicios actuales del negocio gue ain mantienen
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garantias vigentes de cualquier tipo de activo de infraestructura de soporte a servicios de TI,
motivo de este servicio.

4.1.1.4 Mesas de Trabajo de Planeacion y Programacion

Se programaran reuniones (mesas de trabajo) con el prestador de servicios para definir las tareas
técnicas y administrativas a ejecutar a lo largo del servicio y programar el arranque del servicio en
coordinacion con la SCJN, asi como la convergencia de servicios o de infraestructura entregada a la
SCJN por terceros, y que pueda guardar relacion con este servicio. En estas sesiones se proporcionara
al prestador de servicios la informacion a detalle que pudo haberse omitido o que por su caracter
confidencial no se incluyé en el presente documento, y deberan ser expuestos todos los temas
necesarios para el inicio de la implementacion. Si el prestador de servicios requiere sostener juntas con
tematicas muy especificas, debera comunicarlas al administrador del contrato de la SCJN, para
establecer una agenda adecuada.

4.1.1.5 Entregables de la Fase de Planificacion

Los entregables que se generaran por parte del prestador de servicios y lider de proyecto designado
por el prestador de servicios, como parte de la fase de planificacion se describen a continuacion de
forma enunciativa mas no limitativa, y deberan ser creados de acuerdo con las necesidades de arranque
del contrato:

1. Documento de conformacién del grupo de administracion del servicio.

2. Minutas firmadas de las reuniones que se realicen durante la fase de planificacion.

3. Documento de resguardo de activos propiedad del prestador de servicios, acordados y firmados
por el prestador de servicios y el administrador del contrato de la SCJIN.

4. Acuerdos de nivel operacional firmados con descripcion detallada de los servicios.

5. Listado de personal de contacto autorizado del prestador de servicios en sitio para actividades
diversas como recepcion de equipo, entregas de PS y otros de naturaleza similar.

6. Matriz de escalamiento de las diferentes soluciones de operacién al arranque del servicio.

7. Documento de resultados de evaluacion de los equipos de cémputo de prueba para la
generacion de la imagen de software de la unidad de computo mavil base y unidad de computo
movil especial, 1 equipo por cada uno de los PS suministrados por el prestador de servicios.

8. Documento de resultados de verificacion, que los equipos a ser entregados cumplen o exceden
las especificaciones técnicas establecidas; 1 equipo por cada uno de los PS suministrado por
el prestador de servicios.

9. Generacion conjunta con la SCIN de imagenes iniciales de software para los equipos
proporcionados por el prestador de servicios.

La documentacién antes referida, se debera entregar a mas tardar 3 dias naturales al término de cada
hito-tarea.

4.1.2 Fase de Implementacion

La fase de implementacion considera todas aquellas actividades de desarrollo y puesta a punto del Plan
de Trabajo General relacionadas a la transferencia operacional y migracion de los servicios materia del
servicio. Las tareas principales para esta etapa son:
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4.1.2.1 Entrega de ajustes a la Fase de Implementaciéon del Plande
Trabajo General

El Plan de Trabajo General como ya s menciond, muestra los lineamientos e hitos minimos aceptables,
éste podra sufrir cambios posteriores a su aprobacion inicial, debido alo definido en las mesas de trabajo
de planeacion y programacion por lo que el prestador de servicios notificara al administrador del contrato
por parte de la SCJN los ajustes correspondientes derivados en la Fase de Implementacién del servicio
para efectos de que este Ultimo apruebe los referidos ajustes, siempre y cuando éstos sean imputables
ala SCJIN.

4.1.2.2 Aprovisionamiento de Equipo y Componentes del Servicio

Para llevar a cabo la entrega de los servicios materia del servicio, el prestador de servicios debera
contemplar la entrega de la totalidad del PS requerido de acuerdo con lo descrito en el numeral 2
“Descripcion del servicio” de este documento.

4.1.2.3 Transferencia Operacional y Migraciéon de los Servicios

Una vez concluida la fase de planificacion, y debido a que algunos de los servicios incluidos en el
servicio son provistos actualmente por otro prestador de servicios de servicios, se consideran diferentes
actividades de preparacion que permitiran llevar a cabo la transferencia operacional y migracion de los
servicios; estas se encuentran orientadas a la sustitucion del equipo de computo existente en los
inmuebles de la SCJIN por equipo de cOmputo y accesorios provisto por el prestador de servicios vigente,
asi como una breve descripcion al usuario respecto a las caracteristicas y funciones principales del PS
entregado; se estima que la misma no sea mayor a 30 minutos por PS migrado, ademas debera iniciar
la operacion del Portal Unico de Administracion del Servicio, descrito en la numeral 5.3, el cual se
liberara e iniciara su operacion a mas tardar 60 dias naturales a partir de la notificacién del fallo.

Los accesorios a los PS seran entregados, instalados y configurados durante el proceso de entrega-
migracion, para lo cual el administrador del contrato por parte de la SCJIN definird durante las mesas de
trabajo para la planeacion y programacion los perfiles o personas que deberan de contar con dichos
accesorios.

Para el apoyo en la baja de servicios entregados a la SCJN, el prestador de servicios debera estar en
coordinacion con la entidad que en su momento le definira el administrador del contrato por parte de la
SCJN conforme a la migracién de los servicios establecidos. En el proceso de baja se considera que el
prestador de servicios es responsable de realizar los movimientos de transferencia de informacion entre
el equipo de computo anterior y el nuevo, resguardo, inventario, traslado del equipo de cémputo que
forme parte de su servicio.

El prestador de servicios sera responsable del borrado de discos duros mediante la solucién de borrado
y destruccion de informacion certificado en el equipo a retirar, cabe aclarar que el prestador de servicios
proporcionard las licencias y/o herramientas correspondientes para dicho borrado. La forma de acceso
y uso de la herramienta de borrado seran definidos en las mesas de trabajo para la planeacion y
programacion.

Las Unidades de Accesorios (UA) seran solicitadas por la SCJIN bajo demanda en el transcurso de la
vigencia del contrato.
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El prestador de servicios sera responsable de ejecutar la migracion de los equipos de coOmputo que
administra actualmente el servicio del prestador de servicios vigente en cada uno de los inmuebles
mediante un plan de migracién incluido en el Plan de Trabajo General elaborado conjuntamente con el
administrador del contrato por parte de la SCJIN y los enlaces informaticos por parte de la SCJN.

De no llevarse a cabo la implementacion del 100% de los PS, de acuerdo a la fase definida, los PS no
seran recibidos a entera satisfaccion por la SCIN y en consecuencia se aplicara al prestador de servicios
la pena convencional correspondiente por el atraso.

La SCJN podra solicitar la reubicacion de usuarios entre inmuebles, con su mismo PS, informando con
oportunidad al prestador de servicios para que se encargue de toda la logistica relacionada al
movimiento del equipo de cémputo, modifique sus controles de inventarios y tome las medidas
necesarias para la atencion en el nuevo inmueble. El nivel de atencion del PS debido a dicha reubicacion
no debera sufrir cambio por parte del prestador de servicios.

4.1.2.4 Logistica de Entrega de Equipo por Inmueble

El prestador de servicios debera generar la logistica para la entrega del equipo de cOmputo con sus
accesorios inherentes y migracion por inmueble; toda vez que cualquier falta, retraso o circunstancia
gue no permita la entrega en tiempo y forma de los mismos, y que sean imputables al prestador de
servicios los costos generados seran su responsabilidad absoluta. En ningln caso se pagaran costos
adicionales y se aplicaran las penas convencionales que correspondan.

4.1.2.5 Implementacion del Esquema de Conectividad de la MES

El prestador de servicios es responsable de implementar el esquema de conectividad de su MES con
la MIS de la SCJN, y de entregar todos los requisitos de interconectividad, procesos y herramientas
relacionadas, el detalle, requerimientos y alcances, los cuales seran definidos de forma conjunta durante
las mesas de trabajo para la planeacién y programacién.

La integracion de la solucién de la MES debera efectuarse a través de tecnologia “Web Services”
utilizando para ello el protocolo SOAP.

4.1.2.6 Pruebas Integrales de Funcionalidad y Conectividad para
Integracion de MES

El prestador de servicios llevard a cabo la integracion y pruebas de la infraestructura y de las
herramientas asociadas que aseguren que toda la infraestructura y componentes que conforman la
MES, se encuentren operando de acuerdo con lo requerido en este documento (pruebas de
conectividad, funcionalidad, seguridad y gestién).

4.1.2.7 Puesta en Operacion de la MES

La MES del prestador de servicios debera quedar implementada e integrada con la MIS de la SCJIN en
60 dias naturales a partir de la notificacion del fallo.
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4.1.3 Fase de Ejecucion y Control

Una vez concluida la etapa de transferencia operacional de los servicios, se inicia la etapa de
administracion de los servicios que comprende la fase de ejecucion y control, de acuerdo con lo
establecido en el presente documento.

4.1.3.1 Administracion del Servicio

Durante la etapa de administracion del servicio, los servicios se llevaran a cabo y entregaran conforme
a los esquemas acordados en la fase de planificacién, tanto para los requerimientos, como para los
servicios de atencion a incidentes en los cuales se presenten fallas, siniestros, robos o problemas que
afecten o degraden la operacién misma de los equipos de cOmputo provistos a los usuarios de la SCJIN.

A partir de la implementacion de los PS y durante esta fase, los servicios provistos por el prestador de
servicios seran notificados mediante los reportes consolidados de servicio mensuales, los cuales se
pondran a disposicion de los funcionarios que la SCJIN designe para su validacion y procedencia.

Una vez concluida la etapa de administracion de los servicios, de acuerdo con el Plan de Trabajo
General, el prestador de servicios procedera al retiro de los equipos y accesorios de su propiedad, previa
transferencia de los servicios al prestador de servicios que haya resultado ganador de una licitacion
posterior, o bien a las areas que defina la SCJN, en caso de que asi lo decida, coadyuvando con la fase
de transicion (migracién y borrado de informacion).

El prestador de servicios sera responsable de la entrega como parte de la administracién del servicio
de todos aquellos documentos, informes y otros de naturaleza similar, que fueron establecidos dentro
de las mesas de trabajo para la planeacién y programacion, para garantizar y dar constancia de los
servicios entregados por él mismo.

En cualquier momento, durante la etapa de administracion de los servicios y durante la implementacién,
el prestador de servicios debera asegurar la continuidad operativa de los servicios que presta segln se
menciona en este documento.

4.1.3.2 Medicién y Control de Servicios

La medicion y control del servicio debido a su naturaleza misma se llevara a cabo en forma paralela a
la administracion del servicio, esto tiene como finalidad coadyuvar al logro de resultados
retroalimentandolo y facilitando la administracion del servicio.

Para esto se deben tomar en cuenta los acuerdos de niveles de servicio definidos en el nhumeral 6
“Niveles de servicio” de este documento como son: la disponibilidad, entrega del servicio, solucion de
incidentes, entrega de reportes del servicio y satisfaccion del usuario.

El detalle de las métricas relacionadas, las férmulas de calculo y demas consideraciones técnicas y de
aplicacion seran descritas en el numeral 6 “Niveles de servicio” de este documento.

El prestador de servicios entregard evidencia documental del servicio a partir de esta fase y de manera
periédica, estos pueden ser los reportes de uso y documentacion del servicio, dichos reportes se
especifican en la numeral 6.5.2 “Entrega de reportes del servicio” y numeral 8 “Entregables del servicio”
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de este documento, conforme a los acuerdos establecidos o cuando sea requerido, siendo al menos de
forma mensual para aquellos en que no haya otro plazo indicado, estas coadyuvaran al control y
retroalimentacion del servicio, a fin de implementar acciones de mejora y ajuste en la administracion del
mismo.

A partir de la entrega del equipo de cOmputo y en la Fase de Ejecucion y Control, los servicios provistos
por el prestador de servicios seran notificados mediante los reportes consolidados de servicio
mensuales, los cuales se pondran a disposicion de la SCJIN para su validacién y procedencia.

Respecto al control de cambios y a fin de controlar en forma efectiva cualquier modificacion al ambiente
de operacion es necesario que el prestador de servicios implemente una solucién integral de
administracion de cambios que incluya el procedimiento personalizado a la SCJIN y que abarque los
conceptos de requerimiento, autorizacion, ejecucion, registro, documentacion y auditoria. Esto con el
fin de controlar el servicio de administracién de cambios, el cual debera implementarse, en conjunto con
el administrador del contrato por parte de la SCIN, a manera de integrar un grupo de revision del cambio
gue se encargard de analizar y autorizar los cambios de mayor impacto en la operacion, antes de
ejecutarlos, asi como de la supervision y aprobacion, una vez implantados.

4.1.4 Fase de Cierre

4.1.4.1 Planeacion

Antes de concluir la fase de ejecucion y control, el prestador de servicios procedera al retiro de los
equipos y accesorios de su propiedad, para esto debera presentar un plan de retiro del equipo en el
momento que el administrador del contrato por parte de la SCJN lo solicite, definiendo claramente las
responsabilidades y obligaciones de ambas partes, precisando que coadyuvarda en la transicion
(migracion y borrado de informacién), lo cual quedara detallado en dicho plan, participando el prestador
de servicios que sustituira a su servicio, mismo que sera entregado al administrador del contrato por
parte de la SCJIN para su aprobacion.

4.1.4.2 Ejecucion

El retiro se efectuar4 en coordinaciéon con la entrega de un nuevo contrato o solucién que dara
continuidad a la operacion del servicio, atendiendo a los acuerdos operativos de traslado de uno a otro
gue consideren aspectos como la migracién de la informacién del usuario en la plataforma de computo
actual hacia la nueva solucion, siempre y cuando se haya realizado y verificado el borrado total de la
informacién contenida de acuerdo a la solucion de borrado y destruccion de informacion certificado,
donde es necesario que el prestador de servicios entregue la evidencia del borrado a las areas que la
SCJN designe o mantenga el equipo en red durante el proceso de borrado para que la evidencia sea
enviada a las consolas de la herramienta, para cada equipo que se vaya a retirar.

El prestador de servicios debera asegurar la continuidad operativa de los servicios, por lo cual las
labores de retiro de equipo deberan estar alineadas y garantizar en todo momento dicha continuidad. El
retiro de equipo relacionado consiste, a grandes rasgos, en iniciar el proceso de baja, realizando todas
las consideraciones de los movimientos de resguardo, traslado y empaquetado de todo el equipo
ubicado en los Inmuebles de la SCJIN, que forme parte de su servicio.
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4.1.4.3 Plan de Retiro del Equipo

El plan de retiro del equipo en general deberd ser entregado por el prestador de servicios al
administrador del contrato por parte de la SCJIN en el momento que lo solicite, este plan debe contener
claramente el esquema, las responsabilidades y obligaciones de ambas partes, y debera ser
desarrollado en base al Plan de Migracidon General del prestador de servicios ganador que sustituira se
servicio.

4.1.4.4 Retiro de Equipo

La ejecucion del retiro del equipo relacionado con el servicio consiste, a grandes rasgos, en iniciar el
proceso de baja, realizando todas las consideraciones de los movimientos de resguardo, traslado y
empaquetado de todo el equipo ubicado en los inmuebles de la SCIN, que formen parte del servicio.

4.1.4.5 Cierre Operativo, Administrativo y Documental

El cierre del servicio considera los aspectos relacionados a la operacién, administracion y su respectivo
soporte documental, es por esto que el prestador de servicios sera responsable de tener actualizado el
Portal Unico de Administracion del Servicio definido en la Fase de Planificacion, ya que servira de apoyo
para documentar todas y cada una de las fases previas, sus entradas, procesos y salidas, asi como las
relacionadas a documentar el cierre mismo del servicio, asentando un antecedente sélido que servira a
la SCJIN como base de conocimiento en nuevos proyectos.

De igual manera, se debe efectuar la entrega de la memoria técnica que debera contener toda la
informaciéon administrativa (solicitud de requerimientos, documentos de asignacion, justificaciones,
catalogos de componentes que integran el servicio, entre otros), la cual conformara el “Libro Blanco”
para el servicio, que sera requerido por el Administrador del Contrato por parte de la SCIN 1 mes antes
de la finalizacion del contrato. El detalle se describe en la numeral 5.2.1 “Memoria técnica”.

4.2 Aspectos Generales Para Considerar

1. EIl prestador de servicios debe cumplir los hitos marcados en el Plan de Trabajo General,
proporcionado por la SCJIN para elaborar su plan de trabajo detallado, en el cual considerara la
programacion, realizacion de actividades, implementacion y ejecuciéon en el tiempo, para los
servicios que se establecen en el presente documento.

2. El pago y la medicién del consumo de los servicios iniciard una vez que éstos hayan sido
entregados, instalados, configurados y liberados por el prestador de servicios, asi como aceptados
a entera satisfaccién por la SCJIN (toda vez que el administrador del contrato por parte de la SCIN
haya avalado la correcta entrega, instalacion, configuracion, puesta en marcha y funcionalidad
requerida) para la totalidad de los servicios descritos.

3. Es responsabilidad del prestador de servicios proporcionar la infraestructura de equipos de
coémputo, accesorios inherentes y adicionales, conectividad de los accesorios adicionales e
inherentes, migracion de la informacién, asi como los servicios y actividades de soporte,
mantenimiento y otros relacionados a los PS, descritos en el presente documento.

4. El esquema del servicio serd basado en consumo bajo demanda, tal y como se muestra en la
seccion | "Propuesta econémica" y del concepto de PS.
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El pago del PS y accesorios sera mensual, por servicio devengado y de acuerdo con lo especificado
en la seccion | “Propuesta econdmica”, para esto el prestador de servicios debe entregar los
reportes y carpeta de entrega mensualmente, durante los primeros 5 dias habiles, a la DGTI,
mediante el administrador del contrato por parte de la SCIN.

Para el servicio, se definen diferentes tipos de PS, los cuales deben incluir los servicios de
operacién, mantenimiento y soporte, entre otros; y podra incluir los accesorios para su operacion
conforme a las caracteristicas que se describen y salicitan en el numeral 2 “Descripcion del servicio”,
y acorde al numeral 6 “Niveles de Servicio” requeridos por la SCIN.

Para cada uno de los PS y accesorios, el pago sera por unidades de servicio y dias de servicio en
el mes, e incluird los servicios de operacion, mantenimiento y soporte, entre otros.

El modelo operativo del servicio de cémputo de escritorio consiste en el suministro y uso de equipo
de cémputo personal y de todos los componentes requeridos para su buen funcionamiento de
manera integral. Esta infraestructura proporcionara las herramientas que el usuario requiere para la
operacién de sus aplicaciones y ejecucion de las actividades cotidianas relacionadas con sus
funciones.

Para medir la calidad de los servicios prestados, se estableceran los acuerdos de nivel de servicio
(SLAs) y acuerdos de nivel operacional (OLAs), definiendo las métricas que el prestador de servicios
debera cumplir para contar con un servicio acorde a las necesidades de la SCJN.

El prestador de servicios sera el responsable de proporcionar los componentes de hardware,
software y recursos humanos de conformidad a lo especificado en este documento, los servicios
operativos asociados, asi como los servicios de instalacion, soporte técnico y mantenimiento
requeridos por la SCJIN.

El prestador de servicios sera responsable de las pruebas individuales y de integracion de todos los
PS.

Se requiere que los servicios sean suministrados con equipos, componentes y accesorios nuevos
de acuerdo con lo establecido en el presente documento.

Administracién de Activos. El prestador de servicios debe proporcionar en forma mensual el
inventario de activos implementados, para lo cual se debe apoyar en la herramienta de
administracion y diagndstico del servicio.

Herramienta para la administracion y diagndstico del servicio. El prestador de servicios debe
proporcionar el software y licenciamiento requerido para la administracion, monitoreo, reportes,
operacion, entre otros, de todos los componentes del servicio.

El prestador de servicios deberd contemplar la mejora continua a través de la actualizacion
tecnoldgica del equipamiento que le permite ofrecer los servicios, en permanente apego a los
Niveles de Servicio establecidos en este documento y de acuerdo con los requerimientos que se
detallan en el numeral 2 correspondiente a la “Descripcion del Servicio”.
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4.3 Roles y Responsabilidades

4.3.1 Responsabilidades del Prestador de servicios

A continuacion, se describen de forma enunciativa, mas no limitativa, las responsabilidades que tendra
el prestador de servicios del SCE. Cabe aclarar que, cada uno de los servicios especificos se detalla en
el numeral 2 “Descripcion del servicio” del presente documento:

1 Proveer un servicio integrado para el suministro, instalacion, migraciéon, configuracion,
operacién, monitoreo, soporte y mantenimiento de la infraestructura del PS y accesorios, asi
como de los servicios y componentes relacionados para su adecuada operacion, como es la
provision del sistema operativo, conectividad de accesorios inherentes y adicionales, entre
otros. La operacion se refiere a aquellas tareas que el prestador de servicios debera ejecutar
sobre la infraestructura, acotadas a los alcances del servicio, y que no incluyen trabajos sobre
las aplicaciones que seran utilizados en el servicio.

2 Del aprovisionamiento de software, hardware y licencias para el monitoreo, reporteo,
administracion de activos, de sistema operativo entre otros, su instalacion, configuracion,
pruebas, puesta en marcha, mantenimiento, soporte, administracion y operacion, de acuerdo
con las funcionalidades, volimenes, arquitecturas y restricciones técnicas solicitadas por la
SCJN.

3 Mantener la infraestructura del servicio actualizada y operando, para lo cual deberan realizar
todas las gestiones y tareas que sean necesarias (monitoreo de infraestructura, mantenimientos
preventivos, periddicos, entre otras), utilizando herramientas automatizadas, metodologias
estandares para dichos fines y destinando la cantidad de recursos humanos necesarios para
efectuar las tareas de acuerdo con los niveles de servicio solicitados.

4. Atender conforme alos Niveles de Servicio, las solicitudes de servicio de la SCJN, en el marco
de los niveles de servicio y del Catalogo de Servicios del servicio.

5 Garantizar la integridad y seguridad de la informacién e infraestructura tecnoldgica de la SCJIN,
aplicando, estadndares internacionales y las mejores practicas de la industria en materia de
seguridad de la informacion y equipos de cémputo.

6. Cumplir con los Niveles de Servicio solicitados en este documento, con el fin de proporcionar a
la SCJN una operacién estable de los servicios.

4.3.2 Responsabilidades del Administrador del Contrato por parte de la SCIN y
Prestador de servicios

El prestador de servicios sera el responsable del cumplimiento total de las obligaciones establecidas a
su cargo ante la SCJN para efectos de contratacion, Niveles de Servicio y proveeduria de los servicios
descritos en el presente documento. El prestador de servicios se encargara, a su vez, de establecer la
cantidad de acuerdos comerciales y estratégicos necesarios, asi como la renovacién o celebracién de
contratos con los prestadores de servicios necesarios para cumplir ante la SCIN con los servicios,
requerimientos, niveles de servicio y peticiones establecidas en este documento.

Durante la vigencia del contrato, el prestador de servicios estard obligado a ejercer el rol que le
corresponda, asi como responsabilidades que debera llevar a cabo de forma conjunta con el
administrador del contrato por parte de la SCIN. Para identificarlas adecuadamente en la siguiente tabla
se listan los roles y responsabilidades que estan asociados al servicio de forma enunciativa mas no
limitativa y sin menoscabo de las definiciones de servicio que se establecen a lo largo de este
documento, clasificAndose en aquellas que son aplicables al prestador de servicios, al administrador del
contrato por parte de la SCJIN o al Enlace Informético de la DGTI responsable del inmueble de la SCJIN:
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Administrador
del contrato
por parte de la
SCIN

Enlace
Informatico
de la DGTI

Responsable
. del Inmueble

Desarrollar el plan de trabajo detallado y linea base del
servicio

Entregar toda la informacién necesaria y dar seguimiento
a todos los acuerdos

Definir los requerimientos de PS

Elaboracion del plan de transferencia operacional y
migracion

>

Generacion de imagen base de software

Evaluacion y aprobacion del plan de transferencia
operacional y migracion

Tramites para acceso de personal y equipo de computo

Replicar imagen base de software en equipos de cémputo
en instalaciones del prestador de servicios o de la SCJN.

> 0 0> > D D

Suministrar los PS y accesorios descritos en este
documento, asi como su mantenimiento, soporte técnico y
demas servicios relacionados

Suministrar la herramienta para la administracién y
diagnéstico del servicio y el portal Ginico de administracion
del servicio

Definir la logistica para entrega de equipo en los
inmuebles de la SCIN

Recepcion y almacenaje de equipo de cémputo y
accesorios

Definicién de procedimientos de entrega de PS 'y
accesorios conforme a los lineamientos y procedimientos
definidos por la SCIN

Efectuar la instalacion, configuracion y puesta a punto de
los elementos tecnoldgicos

Realizar la migracion de informacion del usuario del
contrato anterior, al nuevo contrato.

Generacion de la notificacion de hechos de inicio de
migracion de equipos por inmueble.

Implantacién, configuracion y operacién de la herramienta
para la administracion y diagnéstico del servicio.

Establecimiento y puesta en operacion del portal Unico de
administracion del servicio

Atencidn y seguimiento a incidentes y problemas durante
la migracion y entrega de los servicios.

Definir politicas y procedimientos internos a aplicar en
cuanto a seguridad del equipo, tanto fisica, técnica y
operativamente durante la vigencia del contrato del
servicio.
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Administrador Enlace
Prestador del contrato Informatico
de por parte de la de la DGTI
servicios SCJN Responsable

Generacion de la Notificacion de Hechos de la migracion
de al menos 90% o total de los PS por inmueble.

Py

Entrega diaria de reportes de PS migrados por inmueble,
por Area de la SCJN, por usuario y por unidades.

Validacion de reportes de PS migrados por inmueble.

Reporte de niveles de servicio.

Atencion y control de incidentes, altas, bajas, cambios y
requerimientos.

O 00D

> 03D

Definir lineamientos de operacion y administracion del
servicio

Coordinar actividades de soporte con la MES

Py

Proporcionar el servicio de soporte, a través de la MES a
los reportes de incidentes, requerimientos recibidos.

> > 3

Definir politicas y procedimientos para los mantenimientos
de los PS y accesorios implementados.

Realizar el mantenimiento correctivo diagnosticando las
fallas de los PS y accesorios (resolucion, notificacion y
escalamiento) bajo el esquema operativo planteado en
este documento.

Definir roles, politicas y responsabilidades del servicio de
soporte técnico

Proporcionar soporte remoto y en sitio a los PS

Documentar el servicio proporcionado, entregando los
reportes y documentos especificados en el numeral 8
“Entregables del servicio” y en el numeral 6.5.2 “Entrega
de reportes del servicio” de este documento.

Utilizacion de la imagen de software actualizada en
cualquier equipo instalado, ya sea debido a un incidente o
requerimiento.

Realizar el mantenimiento preventivo de los PS de
acuerdo con el plan entregado al administrador del
contrato por parte de la SCJIN.

>

Apegarse a las politicas y procedimientos de seguridad
que la SCJIN defina.

Administracion de incidentes y problemas

Actualizacion tecnoldgica a solicitud de la SCIN

Efectuar el monitoreo de los servicios relacionados en este
documento.

A 00 O

> >> >

Entrega de reportes de solucién a fallas, incidentes, entre
otros.

Py

Documentacion del servicio de acuerdo con el numeral
6.5.2 “Entrega de reportes del servicio”.

Evaluacion mensual de los niveles de servicio
establecidos por la SCJIN.

Desarrollar y ejecutar los planes de transferencia de
conocimientos necesarios para el cumplimiento de los
objetivos del servicio.

i del Inmueble
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Roles y Responsabilidades Administrador Enlace
Prestador del contrato Informatico

R: Responsable de por parte de la de la DGTI
A: Apoyo servicios SCJIN Responsable
. del Inmueble

Generar de forma coordinada con el administrador del
contrato por parte de la SCJN las politicas y lineamientos R R A
de retiro de equipo al finalizar el contrato.

Generar el plan de retiro de equipo por inmueble en
coordinacion con el administrador del contrato por parte de
la SCJIN y tomando en cuenta los tiempos de migracién al A
finalizar el contrato.

Realizar el borrado seguro de los discos duros de los
equipos de computo a retirar durante la vigencia del R R
contrato.

Aprobar y difundir el plan de retiro de equipo por inmueble
al finalizar el contrato.

Ejecutar el plan de retiro de equipo por inmueble, al
finalizar el contrato.

Dar seguimiento al plan de retiro de equipo por inmueble. R

Dar seguimiento y entregar toda la informacién
relacionada al cierre de contrato. R

> > > >

La tabla anterior se debe tomar como enunciativa mas no limitativa, de manera que podra ser ajustada
con base a las necesidades del servicio, previo acuerdo entre el prestador de servicios y el administrador
del contrato por parte de la SCJN.

4.3.3 Responsabilidades del Enlace Informatico de la DGTI Responsable del

Inmueble

Es responsabilidad del Enlace Informatico de la DGTI Responsable del Inmueble, realizar las siguientes
funciones de manera enunciativa mas no limitativa:

Validar la correcta instalacion, operacion y soporte de la infraestructura de cémputo personal y en
ocasiones de comunicaciones en el inmueble de atencidon, incluyendo aquellos servicios
tecnoldgicos proporcionados por terceros.

Reportar a la Direccién de Cémputo Personal y a la Mesa de Institucional de Servicios, los incidentes
criticos que se presenten en el inmueble de atencién.

Apoyar en la supervisién del cumplimiento de los mecanismos de instalacién y mantenimiento en
equipos de cémputo personal en el inmueble de atencion.

Validar técnicamente que la operacién y soporte a la infraestructura de cémputo personal sea
proporcionada en tiempo y bajo las condiciones contratadas, en el inmueble de atencion de la SCIN.

Supervisar el adecuado uso y operacion de los distintos servicios de computo personal con que
cuenta la SCJN, dentro del inmueble de atencion.

Validar mensualmente los PS instalados y operando de las areas usuarias del servicio que se
encuentran dentro del inmueble de su atencidn, notificando a la Direccion de Computo Personal la
informacién via correo electronico los primeros tres dias habiles del mes inmediato posterior al mes
vencido.
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e Evaluar y determinar la viabilidad de las solicitudes de servicios de cémputo personal del ambito de
su competencia, realizadas por los usuarios de su inmueble de atencion.

e Dar seguimiento a todas las solicitudes de coémputo personal hechas por los usuarios de su
inmueble de atencién, verificando que la solucién sea de acuerdo con los parametros de atencion
establecidos.

e Vigilar y promover que los servicios de computo personal proporcionados por terceros se otorguen
en cumplimiento a las obligaciones contractuales dentro del inmueble de atencion.

Temas Relacionados con el Servicio

5.1 Herramienta para la Administracion y Diagnostico del Servicio

Para minimizar el tiempo de respuesta, atencion y resolucion de los incidentes de los PS a los usuarios
internos de la SCJN en sus diferentes inmuebles, el prestador de servicios formalizara ante el
administrador del contrato por parte de la SCJN la implementacion de una solucién de Administracion 'y
Diagnostico del Servicio para los PS en operacién, que permita obtener:

e El control de la ubicacion fisica del PS (Asset Management), el usuario que lo tiene asignado, el
software instalado en el PS (Software Inventory), los componentes de hardware (Hardware
Inventory), entre otros.

e Registro e inventario del licenciamiento de las aplicaciones comerciales e institucionales
instaladas, descubrir dispositivos IP en la red, administracion de parches de seguridad del sistema
operativo, distribucion de software, control remoto en los PS.

e Lareduccion detiempo que el PS se encuentre degradado parcial o completamente. Se entendera
por degradacion la limitada, incorrecta o nula funcionalidad del PS, ya sea por problemas
relacionados al hardware y/o software.

e Una solucién proactiva, anticipandose a determinados eventos, o problemas que pudieran
presentarse.

e Reduccién de incidentes turnados a la MES, por parte de la MIS, asi como el tiempo empleado
para dar una solucién a los mismos.

e La disminucién del numero de incidentes que requieran la presencia fisica en sitio, del personal
de soporte técnico del prestador de servicios.

e La herramienta debera proporcionar soporte para los procesos basados en ITIL.

e Que permita configurar roles de seguridad y la personalizacion de la consola para permitir el
acceso solo a los componentes requeridos de acuerdo con el tipo y nivel de usuario.

Los detalles y especificaciones del tipo de conexién, comunicacién, permisos y medios para realizarlo
se estableceran en las mesas de trabajo para la planeacion y programacion.

La solucién de administracién y diagnéstico del servicio del prestador de servicios para los PS debera
ser de un sélo fabricante y basada en web y/o cliente, siempre y cuando no afecte el rendimiento del
PS y no sea comprometida la seguridad de la informacién (las funcionalidades deben ser de forma
nativa). Sin necesidad de requerir el directorio activo para su implementacion y operacion, sin embargo,
deberé ser compatible para una posible integracion con el directorio activo institucional, ademéas debera
cumplir con todos y cada una de las funciones que se mencionan a continuaciéon de manera enunciativa
mas no limitativa:
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Funcion Descripcion

Alertas y bitacoras sobre eventos

Una bitacora histérica de eventos relacionados con el inventario de hardware del
equipo, que permita el envié de alertas en caso de detectar algin cambio en la
configuracion original del hardware del equipo.

Inventarios de hardware y
software

Elaborar y mantener actualizado el inventario de equipos suministrados, obteniendo

como minimo los siguientes datos:

Componentes de hardware:

e Fabricante, modelo y tipo de chasis del equipo de computo, nimero de serie del

equipo y de la motherboard (debera mostrar un campo con la relaciéon entre el

numero de serie del chasis y el nimero de serie de la motherboard).

Capacidad total y disponible de disco duro.

Marca, modelo y velocidad del procesador.

Capacidad de memoria RAM, velocidad en MHz y bancos de memoria disponibles.

Marca, modelo y nimero de serie del monitor.

Marca y modelo de la tarjeta de Red, MAC Address, debera mostrar datos de

configuracion como: Nombre del Host, direccion IP, mascara de red, puerta de

enlace predeterminada, DNS, y otros de naturaleza similar.

Componentes de software (Software Inventory).

e Nombre del equipo, dominio o grupo de trabajo al que pertenece, nombre del
sistema operativo el cual deberda mostrar la siguiente informacion: tipo de sistema
(64 bits), tipo y version de S.O. (hogar, empresarial o profesional), version de
service pack, Ultima cuenta de usuario que se firmé al equipo.

Version de software antivirus instalado.
Nombre, versién y ruta de instalacién del software de administracion.

e Nombre, version y fabricante del software instalado que permita visualizar a
manera de resumen el nimero de equipos por producto, version y fabricante, que
permita hacer Drill Down para mostrar los datos de los equipos que contienen este
software.

Reportes gréficos sobre el estado de los inventarios

Permitiendo exportar los resultados hacia archivos con al menos formatos de MS Excel

(*.xIsx) o a texto plano con algun separador de campo (*.csv), HTML y *.pdf

Funcién

Gestion de Activos (Asset

Management)

Descripcién \

Mediante la gestién de activos se requiere tener identificados los equipos asignados a

los usuarios.

El prestador de servicios como parte de la solucion debera mantener controlada la

plataforma de los PS y obtener el siguiente beneficio:

e  Saber quién tiene el equipo de computo. (nimero de expediente, nombre completo
del usuario asignado al equipo, area de la SCJN, localidad, inmueble (direccién
fisica), piso, oficina, correo electronico, teléfono y extension, marca, modelo,
namero de serie, direccion IP, version de sistema operativo).
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Distribucion de software de
manera remota y desatendida

Funcién

Administracién en tiempo real

Capacidad para enviar software a los PS utilizando multcast y bandwidth Throttling
(administracion de ancho de banda sin necesidad de modificar la infraestructura de red
de la SCJN) asi como la auditoria y envio de parches de seguridad del sistema
operativo.

Uso de servidores dedicados locales y/o centralizados, donde se alojara el software
suficiente y necesario para llevar a cabo tareas de reparacién, restauracion,
modificacion, configuracion y/o actualizacién de software de los PS.

No se aceptara tomar equipos cliente (de usuario final) como servidores o repositorios
de informacién para efectos de distribucion de software e inventarios. El prestador de
servicios debera entregar una infraestructura exclusiva para efectos de la arquitectura
distribuida de la solucion de Administracién y Diagndstico del Servicio del prestador de

servicios.

Descripcion

Se requiere que la solucion cuente con la capacidad de realizar diagndsticos de
hardware o software sobre los equipos cliente, de manera que puedan realizar
acciones de manera remota y en tiempo real sin tener que establecer una sesién de
control remoto en el cliente (Tipo background).

Para cumplir con este requerimiento el prestador de servicios deberd mostrar y realizar

lo que se enlista a continuacién:

e Mostrar informacién de la capacidad, uso y disponibilidad del disco duro.

Capacidad, uso y disponibilidad de la memoriaRAM.

Marca, modelo y porcentaje de cargadel procesador.

Mostrar estatus del antivirus en el equipo.

Administrar usuarios y grupos, permitiendo crearlos orenombrarlos.

Cambiar la contrasefia de los usuarios locales.

Reiniciar, detener, iniciar, pausar o deshabilitar los servicios del sistema operativo

y configurar el tipo de inicio (automatico, manual o desactivado).

e Ejecutar o detener procesos del sistema operativo que se encuentren ejecutando
en ese momento.

e Administrar las opciones energia, permitiendo el reinicio, apagado o encendido del
equipo y que permita al usuario salvar sus datos antes de iniciar el reinicio o
apagado del equipo.

e Administrar las impresoras del equipo remoto permitiendo eliminar la impresora,

enviar una pagina de prueba o administrar los trabajos de la cola de impresion para

cancelarlos, pausarlos o volver a iniciarlos.

Mostrar los hotfixes que se encuentran instalados en el equipo.

Mostrar los recursos compartidos existentes sobre el equipo.

Mostrar informacién del BIOS que permita identificar la version y su estatus.

Mostrar los logs de eventos del Sistema operativo.

Esta funcionalidad debe estar disponible sin instalar agentes adicionales al PS.

Monitoreo de aplicaciones

La SCJN requiere tener en todo momento el control sobre el software instalado en sus
equipos, por lo que el prestador de servicios como parte de la entrega del servicio
debera:

e Entregar un reporte del software instalado en los equipos, para realizar el andlisis
para determinar que aplicativo no es permitido para su uso y que este pueda ser
bloqueado para su ejecucion aun cuando este sea reinstalado o se haya
modificado el nombre del ejecutable, a su vez cuando la SCJN lo solicite, se
debera enviar unreporte de las aplicaciones que han sido detectadas, bloqueadas y
monitoreadas.

e Detectar que aplicaciones se ejecutan y monitorear la frecuencia de utilizacion.
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Funcién Descripcion \
Reportes Médulo de reporteo incluido como parte de la misma herramienta y que

pueda ser accedido mediante una consola WEB con las siguientes

caracteristicas:

e Reportes predefinidos por cada una de las funcionalidades
otorgadas que permita visualizar la informacién a manera de
gréficas o tablas y desplegar informacion a detalle (drill-down)

e Interfaz amigable que permita a los usuarios generar reportes
personalizados Unicamente seleccionando la informacion que
requiera visualizar, sin necesidad de utilizar programacién tipo
“query”

e Interfaz que permita a usuarios expertos generar reportes a partir
de programacion tipo “query” y explotar toda la informacion
recopilada y almacenada en la CMDB de la herramienta

e Debera tener andlisis multidimensional y reportes tipo tablero de
comandos (dashboard) desde la misma consola

Agente La solucidn debera utilizar de ser necesario un agente instalado en el

equipo a administrar, el cual debe ser ligero, seguro y confiable para la

comunicacion y administracién de los equipos.

El agente debera contar con las siguientes caracteristicas:

e Agente Unico, el cual debera tener la facilidad de extender sus
funcionalidades de acuerdo con los requerimientos solicitados

e Configurar las siguientes opciones de instalacion:

o Opcién de mostrar o no el agente en el menu deinicio.

o Opcién de mostrar o no el agente en la barra de tareas.

o Opcién de mostrar o no el agente en la lista de programas de
Windows.

Sugerir la ruta de instalacién.

Descarga del agente desde otro punto de la red, con el objetivo de

no saturar anchos de banda y garantizar la disponibilidad de la

herramienta de administracion.

Monitoreo de hardware y software.

e Instalacién de software, parches y actualizaciones de archivos.
Administracion de politicas.

El agente debera permitir las siguientes configuraciones:

e Habilitar multicast para la descarga de software.

e Bloqueo de comunicacion entre al agente y la consola de
administracion dentro de periodos definidos, los periodos seran
definidos previo acuerdo entre el administrador del contrato por
parte de la SCJIN y el prestador de servicios.

Control sobre lo que el usuario puede ver en la interfaz delagente

e El agente de administracion debera tener la opcién de poderse
desinstalar desde la misma consola de administracion a manera de
politica en la cual podra desinstalar el agente a un sélo equipo o
varios equipos.

e La herramienta de administracion debera proporcionar reportes del
estado de instalacion o desinstalacion del agente.

e El agente de administracion deberd instalarse en sistemas
operativos Windows y Linux

El protocolo de conexién que debera utilizarse para la herramienta de administracion y diagnéstico del
servicio para los PS sera de tipo acceso a través de navegador web (Web Browser Access) reservando
a la SCIN el uso de licencias ilimitadas de acceso al personal que la misma determine. La
implementacién de la solucién de administracién y diagndstico del servicio para los PS, aplicara para
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todos los PS que se encuentren en cada uno de los inmuebles de la SCJIN. En las localidades en las
que no exista un medio de acceso a la VPN de la SCJN, el soporte a los PS debera ser presencial y
debera ejecutarse un procedimiento de inventario tipo local (stand alone), para posteriormente
registrarlo en la CMDB de la herramienta de Administracion y Diagndstico del Servicio para los PS.

El prestador de servicios debera permitir y proporcionar el acceso a dicha herramienta por parte del
personal de la SCJIN a través de la red VPN corporativa contratada por la misma. Sera decision del
prestador de servicios el ubicar fisicamente los servidores requeridos en sus instalaciones o en algin
centro de datos de su eleccion, el costo por el enlace sera a cargo del prestador de servicios.

El prestador de servicios debera generar informes mensuales o cuando por cuestiones de supervision
sean requeridos por la SCJN, incluyendo informacion de los servicios provistos por inmueble, area de
la SCJIN, usuario (PS, software, accesorios y otros de naturaleza similar), entregando archivos
compatibles con al menos formatos de MS Excel (*.xIs) o de texto plano con algin separador de campo,
(*.txt), permitiendo ademas que el personal asignado por la SCJIN realice la explotacion de la informacion
en cualquier momento, por lo que dentro de las mesas de trabajo para la planeacién y programacion se
definiran las entidades, accesos, campos y personal autorizado.

La herramienta de administracion, incluyendo los enlaces requeridos para poder accederla desde la red
de datos de la SCJN, debera quedar implementada, integrada y configurada maximo 60 dias naturales
posteriores al inicio de la vigencia de los servicios.

Los costos de la infraestructura de hardware, software, licencias, instalaciones, configuraciones,
conectividad, pruebas, puesta a punto, administracién y actividades, tanto derivadas como relacionadas,
de la herramienta de administracién y diagnéstico del servicio seran a cargo del prestador de servicios
y deberan ser incluidas en el costo total mensual de los PS. La SCJN no realizar4 erogaciones
adicionales por concepto de licencias o uso del sistema.

El prestador de servicios serd el responsable de la administracién de la herramienta, asi como de su
funcionalidad, para ello debera asignar a un especialista altamente capacitado que tendré las siguientes
responsabilidades las cuales se mencionan de manera enunciativa mas no limitativa.

e Administrar, remotamente o en sitio, los servidores de la herramienta para la administracion y
diagndéstico del servicio.

e Implementar procesos de emergencia para la recuperacién de la operacién y seguimiento a la
atencion de incidentes.

e Verificar el funcionamiento tanto del software como del hardware generando el envio y
administracion de alertas del servicio sin importar su ubicacion geografica ni sus horarios de
operacion.

e Con base al punto anterior, debera realizar distintas acciones como la verificacion del estado de
servicios, aplicaciones y equipos, enviando el reporte de alertas de manera inmediata a los
responsables de brindar la solucién del incidente

e Obtener informacion, en linea, los histéricos de los equipos monitoreados con lo cual es posible
prevenir incidentes relacionados con estos recursos y de esta manera agilizar los procesos de
atencion
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Cabe sefialar, que la presencia en sitio de este recurso podra ser solicitada por el administrador del
contrato en caso de requerirse debido a necesidades del servicio.

5.1.1 Administracion de Activos

El prestador de servicios sera responsable de la operacion, generacién, control y mantenimiento del
inventario del hardware y/o software de los PS a través de la tecnologia de asistencia remota que es
parte de la solucion tecnoldgica y en los casos donde existan PS. El inventario debe incluir, de manera
enunciativa pero no limitativa, todos los componentes de hardware, los integrados a la plataforma de
computo de los PS, accesorios secundarios y adicionales, la imagen base de software de cada PS, la
cual incluye informacion de versiones de sistema operativo, drivers, BIOS, aplicaciones instaladas
(comerciales e institucionales) e informacion de la configuracion de usuario. El prestador de servicios
debera de trabajar de manera conjunta con la SCJN en la definicion exacta del contenido de estos
inventarios, estableciendo la forma de trabajo y requerimientos para crear, actualizar y mantener una
base de datos de los activos. El prestador de servicios, para la administracion de activos de inventario
podra utilizar la misma herramienta de administracion y diagnéstico del servicio que se describe en el
numeral 5.1 “Herramienta para la administracion y diagnéstico del servicio” debiendo ser del mismo
fabricante.

Es responsabilidad del prestador de servicios proporcionar, mensualmente un reporte del inventario de
los activos de todos los inmuebles mediante la herramienta de administracion y diagnéstico del servicio
gue mantenga actualizada la ubicacion y caracteristicas de los diferentes activos independientemente
del nimero de altas, bajas, cambios y requerimientos que se realicen.

5.2 Documentacion del Servicio

Los documentos que integran este rubro tienen como propdsito incorporar las referencias técnicas en
espafiol que puede necesitar el usuario, operador y administrador para identificar y resolver situaciones
sobre la operacion y uso del sistema.

5.2.1 Memoria Técnica

Toda la informacién técnica generada durante el transcurso de los trabajos de implementacién y
despliegue de los PS, conformaran la memoria técnica y descriptiva. El prestador de servicios debera
concentrar dicha memoria técnica en una base de datos, la cual servira para los futuros mantenimientos
correctivos y preventivos.

La memoria técnica deberd también contener toda la informacién administrativa (solicitud de
requerimientos, documentos de asignacion, justificaciones, catalogos de componentes que integran el
servicio, entre otros), la cual conformara el “Libro Blanco” para el proyecto, y que sera requerido por el
administrador del contrato por parte de la SCJIN 1 mes antes de la finalizacion del contrato.

De manera obligatoria toda la informacion que conforma la memoria técnica debera de entregarse en
hojas membretadas o con logo del prestador de servicios, impresa o en medio digital. La evidencia
documental debe estar firmada por el representante legal del prestador de servicios y ser totalmente
coincidentes con la informacion entregada en medio digital.

Se recomienda al prestador de servicios que, para efectos de evitar retrasos en la consolidacion de la
memoria técnica, esta debe iniciar con la recopilacién de la informacion y la elaboracién de la misma a
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partir del inicio de la implantacién del proyecto.

5.2.2 Memoria Descriptiva

e Descriptivo generalizado de todos los trabajos ejecutados en sitio (resumen). Indicar
ubicacién del inmueble y descripcion de instalaciones.

e Descriptivo de los trabajos ejecutados a detalle.

e Fichas técnicas de los componentes instalados (una lista y folletos de todos los materiales,
caracteristicas y especificaciones de componentes que integran la solucién).

e Arquitectura de la solucién finalmente implantada y la interaccién con otros sistemas.

El prestador de servicios es responsable de realizar la documentacion de la memoria descriptiva, sin
gue esto genere un costo adicional para la SCJIN.

5.3 Portal Unico de Administracion del Servicio

Sera obligacion del prestador de servicios el implementar un sistema de concentracién y
almacenamiento de la informacion generada durante la vigencia del contrato, con acceso seguro a
través de claves de usuario y contrasefias.

El sistema debera de permitir el acceso via navegador WEB, a través de la red de datos de la SCJN.
Ser& decision del prestador de servicios resguardar fisicamente este sistema en sus oficinas o contratar
algun centro de datos, sin que los accesos desde la red de datos interna de la SCJIN se vean
comprometidos o vulnerados. En cualquiera de ambos casos debera de observarse la Normatividad de
Conexién de Terceros definida por la Administracion de Seguridad Informética de la SCIN.

La informacién depositada en el sistema estard organizada por, inmuebles, topicos y otros de naturaleza
similar, permitiendo acceder a ella en forma intuitiva, organizada y gestionable, permitiendo generar
reportes en linea y en su caso exportar los resultados a archivos tipo .xlIsx, .txt, doc o .pdf o en el formato
gue el administrador del contrato por parte de la SCIN indique.

Los costos de infraestructura de hardware, software, licencias, configuraciones, pruebas, conectividad,
puesta a punto (en caso de ser necesarios) y administracion del sistema tanto relacionados como
derivados seran por cuenta del prestador de servicios, quien debera permitir el acceso para al menos 6
(seis) usuarios de la SCJIN, durante la vigencia del servicio.

El prestador de servicios alimentara el sistema con la informacion generada en la Fase de Planificacion,
Implementacion, Ejecucion y Control y Cierre, asi como de las actividades y servicios que se describen
a lo largo de este documento, incluyendo también los Niveles de Servicio alcanzados respecto de los
servicios que presta el prestador de servicios y que se describen en el numeral 6 “Niveles de Servicio”.
Para ello el prestador de servicios debera asignar a un especialista capacitado en el portal referido quién
serd el responsable de su implementacién, funcionalidad y administracion. La presencia en sitio de este
recurso podra ser solicitada por el administrador del contrato en caso de requerirse debido a
necesidades del servicio.

El prestador de servicios debera de entregar mensualmente al administrador del contrato por parte de
la SCJN los reportes generados con la herramienta Portal Unico de Administracion del Servicio (en las
Mesas de Trabajo para la Planeacion y Programacion se definiran los reportes a entregar mensualmente
por el prestador de servicios), o cuando éste lo solicite.

Este sistema, incluyendo los enlaces requeridos para poder accederlo desde lared de datos de la SCJIN,
debera quedar implementada, integrada y configurada al finalizar la migracion de los PS.
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Al final del contrato, el prestador de servicios deberd realizar un respaldo de toda la informacion
contenida en el repositorio del portal Unico de administracién del servicio. Este respaldo debera
entregarse en medio éptico o magnético por duplicado al administrador del contrato por parte de la
SCJN a mas tardar una semana posterior a la finalizacién de la provision de los servicios de acuerdo
con el contrato. Una vez hecha la entrega, el prestador de servicios procedera al borrado y destruccion
de informacion certificado del Portal Unico de Administracion del Servicio, firmando la constancia de
hechos respectiva en conjunto con la SCJIN.

5.4 Actualizacion Tecnoloégica

Cabe aclarar, que cualquier cambio o evaluacién tecnoldgica que sea propuesto, sera plenamente
documentado por el prestador de servicios del SCE y entregado a la SCJIN para su revision y
aprobacion. No se permitird un cambio en la infraestructura tecnolégica a utilizar para brindar los
servicios que no cuenten con una aprobacion por escrito del administrador del contrato por parte de
la SCJN y/o de otras areas técnicas de la SCIN.

Las caracteristicas de los PS mencionados en este documento se tomaran como la base minima de
referencia tecnologica. Estas caracteristicas podran ser modificadas o actualizadas por parte de la
SCJN de manera periodica con el fin de mantener actualizada la plataforma tecnolégica de los PS,
para nueva infraestructura que se solicite o bien, infraestructura que requiera de un reemplazo (por
temas de obsolescencia o fin de venta, por ejemplo), y no para aquellos ya instalados y operando.

Niveles de Servicio

6.1 Definicion de los Requerimientos de Nivel de Servicio

Los niveles de servicio estaran relacionados al servicio en términos de disponibilidad, solucién a
incidentes, entrega del servicio, entrega de reportes del servicio y satisfaccion del cliente de lo anterior.

En este numeral se definiran los requerimientos de nivel de servicio, mismos que observaran el servicio
a contratar en funcién de métricas. Estos niveles de servicio representan un compromiso de
cumplimiento que establece el prestador de servicios con la SCIN. Para los requerimientos de Nivel de
Servicio se definiran las siguientes métricas:

Disponibilidad del servicio
Atencién a incidentes

Entrega del servicio

Entrega de reportes del servicio
Satisfaccion del cliente

agrwbdE

6.2 Meétricas de Nivel de Servicio

El objetivo es determinar la cantidad de tiempo que los PS, accesorios y sus funcionalidades se
encontraron correctamente operables, lo cual significa que cubrieron la totalidad de los requerimientos
de negocio y cumplen con el objetivo para el que fueron concebidas.

Se considera como tiempo fuera de servicio del PS y los accesorios, cuando el administrador del
contrato por parte de la SCJN y/o el usuario detectan o reportan un incidente que ocasiona la pérdida
total del servicio de uno o0 mas componentes de la unidad a través de un “ticket” turnado a la MIS.

En el caso del Portal Unico de Administracion del Servicio el tiempo fuera del servicio se considera
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cuando el administrador del contrato por parte de la SCJIN, las herramientas de monitoreo del servicio
ylo las autorizadas por la SCJIN detectan o reportan un incidente que ocasiona la pérdida total del
servicio por causas imputables al prestador de servicios.

Para contabilizar la métrica de disponibilidad, el prestador de servicios debera acumular todos los
tiempos fuera calendarizados y no-calendarizados de los PS y del Portal Unico de Administracién del
Servicio de manera mensual, esto a través de los “tickets” de solicitud de servicio que fueron turnados
a la MES del prestador de servicios, para cada uno de los servicios ofrecidos, o bien mediante las
herramientas de monitoreo del servicio y las autorizadas por la SCJIN.

6.3 Disponibilidad del Servicio

6.3.1 Definicion y Calculo

La disponibilidad se define como el porcentaje de tiempo en que un PS y/o accesorios cumple con el
objetivo de la funcion para la que fue disefiado, en relacién con el tiempo en que quedd disponible.

La disponibilidad se agrupa en los siguientes componentes:

e Disponibilidad de PS
e Disponibilidad del Portal Unico de Administracion del Servicio

Todos los tiempos son medidos en minutos enteros. A continuacién, se definen:

Tiempo Total Mensual: Es el tiempo total en horario habil (lunes a viernes de las 08:00 horas a las
19:00 horas) que tiene el mes respectivo.

Tiempo Fuera de Operacion: Es el tiempo durante el cual el PS no esta disponible por un incidente
dentro del horario hébil.

En el caso de que, por causas ajenas al prestador de servicios, este no pueda atender el incidente,
debera documentar en el ticket la justificacién que corresponda con la finalidad de detener el contador
del tiempo fuera de operacion. Para hacer valida la justificacién, debera estar avalada por el usuario
que reportd el incidente.

La disponibilidad sera calculada de acuerdo con la siguiente formula:

Disponibilidad = (Tiempo Total Mensual - Tiempo Fuera de Operacién) / (Tiempo Total Mensual)

Ejemplo:
Dado el mes de septiembre y suponiendo que un PS no estuvo disponible durante dos horas, entonces
tenemos que:

Tiempo Total Mensual = 21 dias habiles * 11 horas * 60 minutos = 13,860 minutos
Tiempo Fuera de Operacion = 120 minutos

Donde:
Disponibilidad = (Tiempo Total Mensual — Tiempo Fuera de Operacion) / (Tiempo Total Mensual)
Disponibilidad = (13,860 — 120) / 13,860 = 99.13 %
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6.3.2 Disponibilidad del Puesto de Servicio y Accesorios

En la siguiente tabla se especifica el nivel de disponibilidad requerido para cada uno los PS y accesorios:

Disponibilidad Mensual

Servicio Minima

PS y/o accesorios 97%

6.3.3 Disponibilidad del Portal Unico de Administracion del Servicio

Servicio Disponibilidad
Mensual
Portal Unico de Administracion del 95%
|_Servicio

6.4 Atencién a Incidencias

En el caso de las incidencias se medira el tiempo de solucién y el tiempo de reaccion, el tipo de medicién
dependera del elemento, y se tipificaran de la siguiente forma:

1. Tiempo de solucién a incidencias de hardware.
2. Tiempo de reaccién a incidencias (a cualquier tipo de elemento afectado).

6.4.1 Definicion de la Métrica Solucidon a Incidentes

La métrica de solucion a incidentes es independiente de la métrica de disponibilidad, dado que esta
métrica se refiere al tiempo en que se reanudara la operacién de uno o varios PS que se encuentren
fuera de servicio.

El prestador de servicios deberd realizar un proceso de administracién de incidentes, sobre los distintos
componentes del servicio que forman parte del SCE.

La medicion del tiempo de solucién a incidentes se realizara por medio de reportes que se turnen a la
MES, en los cuales se identifique la descripcion del incidente, la hora en que se recibe el reporte o
incidencia, la hora en que se asigné el reporte o incidencia y la hora de solucion del reporte o incidencia.
El tiempo de solucién empezara a contar a partir de que se asigné el reporte en la MES y cuando no
esté operando la herramienta que administra los reportes de la MES, a través de mecanismos y/o
reportes previamente establecidos por la SCJIN.

Los criterios anteriores seran aplicados y contabilizados como parte de la métrica de soluciéon a
incidentes cuando la falla repercuta en la disponibilidad del servicio de forma parcial o total.

6.4.2 Tiempo de Reaccion a Incidencias

El tiempo de reaccién a incidencias no debera ser mayor a treinta minutos.
6.4.3 Tiempo de Atencion y Solucion a Incidencias

Descripcién Tiempo de solucién
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Atencidn y solucién a incidentes de 8 horas habiles.
PS y accesorios

Los incidentes seran canalizados a través de la MIS y/o las herramientas de monitoreo del servicio y/o
las autorizadas por la SCJN que detecten dicha incidencia. El “ticket” sera abierto por la MIS y cuando
corresponda lo turnara hacia la MES, en el momento en que ésta sea notificada, comenzara a contar el
tiempo de reaccion y serd cerrado al momento en que la MES comunique a la MIS la resolucion del
reporte y esta valide con el usuario dicha resolucion.

Si la solucion del incidente del PS no se logra dentro del tiempo méaximo establecido (8 horas habiles)
el prestador de servicios se obliga a proporcionar al usuario afectado un equipo sustituto por lo menos
con las mismas unidades de servicio, el cual permanecera en operacion durante un maximo de 10 dias
héabiles, debiendo efectuar la transferencia de la informacion como parte de la atencién del incidente.
Una vez concluido dicho plazo si el prestador de servicios no ha solventado la reparacion del equipo
original debera proceder a la sustitucion definitiva del PS de acuerdo con la unidad de computo de PS.
Esta sustitucién debera efectuarse al dia habil siguiente al término de los 10 dias de referencia, en caso
de no cumplirse se aplicara por cada dia adicional la pena convencional de altas, bajas, cambios,
reubicaciones y reasignaciones de PS y accesorios.

6.5 Entrega del Servicio

6.5.1 Altas, Bajas, Cambios, Reubicaciones y Reasignaciones

Dentro de la entrega del servicio, se incluye la atencion de diferentes tipos de situaciones como la
solicitud de altas, bajas, cambios, reubicaciones y reasignaciones de PS y accesorios.

Una accion serd considerada realizada satisfactoria cuando el prestador de servicios haya
implementado correctamente las solicitudes definidas. Para cada una de estas tareas hay una métrica
de entrega de servicio distinta.

La solicitud de los servicios de altas, bajas, cambios, reubicaciones y reasignaciones por la SCJN
implica la instalacién, baja, configuracién o reinstalacién de hardware y/o software, traslado de
materiales, instalacién, pruebas, puesta a punto y limpieza del PS y sus componentes en los diferentes
inmuebles con los que cuente la SCIN.

Las altas, bajas, cambios y requerimientos se llevaran a cabo mediante el registro de un ticket y
procesos establecidos por la SCJIN.

Una vez que se aplicé el procedimiento para la solicitud de altas, bajas, cambios y reubicaciones, se
medira el tiempo en que se realiza dicho requerimiento de acuerdo con lo siguiente:

Inmueble tipo 1. Con criticidad Alta (Oficinas Centrales, Ciudad de México)
Inmueble tipo 2. Con criticidad Estandar (Oficinas en Estados de la Republica Mexicana)

La clasificacion la determinard la SCJIN durante la vigencia del contrato y podra modificarse de acuerdo
con las necesidades operativas de la misma.

Para todos los inmuebles de la SCJN, el horario de atencion sera de 08:00 a 19:00 horario local. Los
datos indicados son referenciales, se actualizaran periédicamente durante la vigencia del contrato para
fines de operacion y medicion del cumplimiento.
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El tiempo de atencién se contard a partir de que fue autorizado el requerimiento o solicitud por el

administrador del contrato por parte de la SCIN. A continuacion, se define el objetivo de la métrica
entrega de servicio requerido para cada uno de los requerimientos:

Objetivo de la métrica Entrega del Servicio
Tipo de Requerimientos (Alta, Baja,

Cambio y Reubicacion)

Inmueble Tipo 1 Inmueble Tipo 2

3 dias habiles en el mismo inmueble

1 Reubicacion de hasta 20 PS 3 dias habiles en la misma ciudad
5 dias habiles entre ciudades
2 Altas de hasta 20 PS 3 dias habiles 5 dias habiles

Baja de hasta 20 PS
3 3 dias habiles
Bajas de PS Temporal

4 . . - . .
Cambio de hasta 20 PS 3 dias habiles 5 dias habiles
5 Reasignacién de hasta 20 PS 3 dias habiles 5 dias habiles
Se administrara como proyecto y acorde a lo establecido en
. . N un Plan de Trabajo definido por el prestador de servicios y el
Altas, bajas, cambios, reubicaciones y -
6 . - ) administrador del contrato por parte de la
reasignaciones de mas de 20 PS SCIN
7
Habilitaciéon de hasta 20 PS Temporal 5 dias habiles
9 R | de PS iniest b 5 dias habiles, una vez levantado el ticket e integrado toda la
etemp 8z0 de >, por siniestro, robo o informacién de soporte requerida (definida por la SCJIN) por
extravio el prestador de servicios
10 Altas, bajas, cambios y

e ) 5 dias habiles
reubicaciones de accesorios
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Para los casos, en que se tenga dependencia de otros prestadores de servicios y/o proyectos, para la
ejecucion del altas, bajas, cambios y requerimientos (por ejemplo, instalacién de infraestructura) los
tiempos empezaran a contar a partir de la solucion de dicha dependencia.

De no alcanzar el nivel de servicio requerido, esto es, una vez finalizado el tiempo limite para atender
los requerimientos, se aplicara la deductiva correspondiente por cada dia de atraso del evento de
acuerdo con lo descrito en las penas convencionales por incumplimiento de niveles de servicio.

6.5.2 Entrega de Reportes del Servicio

Con el objeto de medir el desempefio de los servicios a proporcionar por el prestador de servicios, es
necesario definir y generar los reportes de comportamiento, desempefio y disponibilidad de los servicios
solicitados.

El prestador de servicios entregard al administrador del contrato por parte de la SCIJN de manera
periddica los reportes de uso y documentacion del servicio, siendo al menos de forma mensual para
aquellos en que no haya otro plazo indicado, durante los primeros 5 dias habiles del mes siguiente al
periodo reportado; en formato electronico, en archivos compatibles con al menos formatos de MS Excel
(*.xIsx) o formato indicado por el administrador del contrato por parte de la SCJIN, con el objeto de
consolidar reportes ejecutivos. Ademas, debera ser considerada su publicacion en el Portal Unico de
Administracién del Servicio para su consulta a lo largo del contrato. La entrega de los reportes de
manera impresa sera opcional y s6lo obligatoria en los casos que asi lo solicite la SCJIN.

A continuacién, se especifican de manera enunciativa mas no limitativa los reportes para el SCE,
durante la vigencia del contrato:

Nombre y Objetivo de Entrega de Reportes

Descripcion
Administracién de activos.

Se entregaran dentro de los primeros 5 dias habiles del mes

Actualizaciones mensuales del inventario de activos por Inmueble, | inmediato siguiente que se reporta.

1 Area de la SCJIN y por usuario, incluyendo el soporte documental
(resguardos debidamente firmados por el usuario correspondiente),
implementados por el prestador de servicios.

Cambios de personal de administracién del prestador de servicios. Cada que ocurra una
Reporte donde se especifique actualizacion del organigrama de la actualizacion de personal.

2 administracion del proyecto, indicando cambios, nombres, datos del
contacto, asi como la actualizacién de la matriz de escalacion.

Reportes de mantenimientos Se entregara dentro de los primeros 5 dias habiles del mes
3 Descripcion del estatus de la programacion de los mantenimientos inmediato siguiente que se reporta durante el periodo que
preventivos, asi como los resultados obtenidos de la ejecucion de comprende plan de
estos. mantenimientos.
Reporte de resultados de resolucion de incidentes y requerimientos Se entregaran dentro de los primeros 5 dias habiles del
4 Estadistico de incidentes y requerimientos, incluyendo tiempos de mes inmediato siguiente que se reporta.
reaccion, de solucion, tipo de falla y descripcién de la solucién.
Reporte y soporte documental de los requerimientos de altas, bajas, Se entregara dentro de los primeros 5 dias habiles del
S cambios y requerimientos de PS y accesorios por inmueble. mes inmediato siguiente que se reporta.

Informes de penalizaciones por incumplimiento

El prestador de servicios deberéa entregar un informe que evalle las

6 penas convencionales que se aplicaran por incumplimiento a los niveles
deservicio solicitados. Deberéa desglosar cada una de las
penalizaciones que se aplicaran.

Reportes de encuestas de satisfaccion. Se entregaran dentro de los primeros 5 dias habiles del mes
7 inmediato siguiente que se reporta

se reporta.

Se entregaran dentro de los primeros 5 dias héabiles del mes
inmediato siguiente que se reporta.
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De no alcanzar el nivel de servicio solicitado, esto es, por cada dia de incumplimiento en la entrega de
los reportes del servicio de acuerdo al tiempo indicado en la tabla anterior, se aplicara la penalizacién
correspondiente a la factura mensual total del servicio de acuerdo a lo descrito en las penas
convencionales por incumplimiento de niveles de servicio.

Todos los reportes solicitados anteriormente deberan ser atendidos por el prestador de servicios bajo
los siguientes lineamientos:

e Deberan entregarse con la periodicidad establecida.

e Deberan ser publicados en el Portal Unico de Administracion del Servicio sélo para la SCIN a
través de la DGTI, mediante un esquema de usuario y contrasefia, y deberan permanecer ahi
durante toda la vigencia del contrato.

e La SCJN podré solicitar en cualquier momento, una copia en medio electrénico del contenido
total o parcial de la informacion publicada en el Portal Unico de Administracion del Servicio,
misma que debera ser entregada a mas tardar 5 dias habiles después de su solicitud.

A continuacién, se enuncian consideraciones generales para algunos reportes de Nivel de Servicio.
Disponibilidad

El reporte de la disponibilidad de los PS y Portal Unico de Administracion del Servicio se realizara en
forma mensual utilizando la informacion de la MES hasta el cierre del mes, en donde se realizaran los
calculos finales del comportamiento de la disponibilidad de los servicios durante este periodo. La SCJIN
podra solicitar eventualmente reportes de disponibilidad de periodos menores a un mes.

Se deberan entregar al menos los siguientes tipos de reportes para este rubro:

e Reportes de incumplimiento de acuerdos de niveles para disponibilidad del servicio establecido
para cada uno de los recursos del servicio monitoreados.

e Reportes con diagramas, tablas e histogramas de distribucion y sumarizacién del
comportamiento global del servicio para los parametros definidos anteriormente en periodos de
tiempo determinados.

Los reportes de disponibilidad tendran las siguientes caracteristicas minimas:

Periodo que se reporta

Mes que se evalla

Valores esperados en el mes para cada nivel de servicio medido

Valores obtenidos en el mes para cada nivel de servicio medido

Diferencia entre el valor esperado y el valor obtenido

Total del monto a deducir por incumplimiento de los niveles de servicio en el mes

Entrega del servicio de altas, bajas, cambios, reubicaciones y reasignaciones de Puestos de
Servicio y accesorios

o Reporte mensual. La SCJIN podra solicitar eventualmente reportes de entrega de servicio de
periodos menores a un mes.

e Reportes de incumplimiento de acuerdos de niveles de servicio para entrega del servicio
establecido para cada una de las acciones concluidas en el mes bajo evaluacion.

e Reportes con diagramas, tablas e histogramas de distribuciébn y sumarizacién del
comportamiento global del servicio para los pardmetros definidos anteriormente en periodos de
tiempo determinados.

Los reportes de Entrega del Servicio tendran las siguientes caracteristicas minimas:
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e Mes que se evalla
e Cantidad total de acciones realizadas en el mes
e Cantidad total de acciones realizadas dentro de la ventana de tiempo establecida en elmes
e Anexo de relacion de acciones realizadas, identificando su tipo, tiempo de inicio y finalizacion
e Valores esperados en el mes para cada nivel de servicio medido
e Valores obtenidos en el mes para cada nivel de servicio medido
e Diferencia entre el valor esperado y el valor obtenido
e Total del monto a deducir por incumplimiento de los niveles de servicio en el mes

Solucién a Incidentes

e La SCJN podra solicitar eventualmente reportes de solucion a incidentes de periodos menores
a un mes.

e Reportes de incumplimiento de acuerdos de niveles de servicio para solucién a incidentes
establecidos para cada uno de los incidentes en el mes bajo evaluacion.

e Reportes con diagramas, tablas e histogramas de distribucion y sumarizacion del
comportamiento global del servicio de solucién a incidentes definidos en periodos de tiempo
determinados.

Los reportes de solucion a incidentes tendran las siguientes caracteristicas minimas:

Mes que se evalla

Cantidad total de incidentes en el mes

Cantidad total de incidentes atendidos en forma mensual

Anexo de la descripcidn del incidente, identificando su tipo, tiempo de inicio y finalizacion
Valores esperados en el mes para cada nivel de servicio medido

Valores obtenidos en el mes para cada nivel de servicio medido

Diferencia entre el valor esperado y el valor obtenido

Total del monto a deducir por incumplimiento de los niveles de servicio en el mes

6.5.3 Nivel de Satisfaccion del Usuario

La métrica de satisfaccion del usuario se llevard a cabo mediante el uso de una encuesta de satisfaccion
aplicada por la MIS y/o en el reporte de atencion que firma el usuario de la SCJIN y debera estar basada
en un método estadistico. El método, detalle, procedimientos, formatos y reportes se definiran y
acordaran en la Fase de Planificacion y se entregardn mensualmente.

La métrica debe medir la opinién del usuario acerca de la precision, consistencia, efectividad y prontitud
de la calidad total del servicio brindado por el prestador de servicios. También se podran utilizar
encuestas sobre usuarios especificos y foros de usuarios, por medio del uso de tecnologias electrénicas
gue faciliten su recoleccién, siempre y cuando no se comprometa su veracidad.

Descripcién Porcentaje de aceptacion

Nivel de satisfaccion del usuario 70% mensual

6.6 Incumplimiento de Acuerdos de Niveles de Servicio

En caso de incumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio por causas imputables al prestador
de servicios, la SCJIN podra aplicar penalizaciones de acuerdo con el esquema descrito en las penas
convencionales por incumplimiento de los niveles de servicio, donde se incluyen también ejemplos de
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cémo se aplicaran, para efectos de que el prestador de servicios cuente con la informacion necesaria.

De manera independiente al hecho de que se le aplique una pena convencional al prestador de servicios
por no alcanzar el objetivo de las métricas, el administrador del contrato por parte de la SCJIN tendra la
facultad de:

e Definir controles
e Implementar acciones

Esto con la finalidad de que, el ciclo de vida de los tickets de incidentes turnados a la MES, no se
extienda mas alla de los tiempos establecidos en los niveles de servicio de cada una de las métricas
definidas en el numeral de niveles de servicio de este documento, disminuyendo la cantidad de tickets
con estatus distinto al de "Resuelto" o "Cerrado"; de manera tal que el prestador de servicios realice la
resolucion de todos y cada uno de los incidentes, requerimientos, reportes y otros de naturaleza similar
gue le sean asignados.

Es importante sefialar, que la fuente de informacion para generar las diferentes métricas sera la MES
y/lo las herramientas para la administracion y diagnéstico del servicio, y las autorizadas por la SCJN,
considerando las fechas de asignacion y solucion de los tickets que se registren en la misma, por lo que
el prestador de servicios debe efectuar de manera prioritaria la administracion y atencion de los reportes
gue sean turnados a la MES.

Aspectos Relacionados con la Operacion de los Servicios

7.1 Acuerdos de Nivel de Operacion

Con el objeto de garantizar la operacion, y de acuerdo con la metodologia de administracion de niveles
de servicio propuesta, el administrador del contrato por parte de la SCIN podra establecer y negociar
los Acuerdos de Nivel de Operacién (OLAS), con el prestador de servicios responsable de la provisién
y uso de los servicios solicitados por la SCJN.

Los objetivos de los Acuerdos de Nivel de Operacion son:

e Definir y presentar los catalogos de servicio, para identificar la participacion de las diferentes
areas y prestadores de servicios de la SCJN para la entrega de los mismos.

e Delimitar las funciones del prestador de servicios y el personal que ejecuta los procesos de
negocio por parte de la SCIN

e Delimitar las funciones entre el prestador de servicios y otros prestadores de servicios de la
SCJN, acordando un punto de demarcacion definido, protegiendo ante cualquier circunstancia
la continuidad de la operacion de la SCJN.

e Delimitar las funciones entre los prestadores de servicios con que cuente la SCIN y que
mantengan garantias vigentes de cualquier tipo de activo tecnolégico en el alcance del servicio.

El prestador de servicios, asi como otros prestadores de servicios de la SCJIN involucrados, deberan
trabajar en conjunto para determinar los requerimientos que entre ellos se deriven a partir de los
Acuerdos de Nivel de Operacion.

7.2 Consideraciones en la Finalizacion del Contrato

En la fase de cierre del servicio, y con objeto de preparar el escenario para la continuidad operativa del
servicio para la SCJIN, el prestador de servicios comenzara a integrar y actualizar la documentacion
necesaria del proyecto al menos 6 meses antes de la finalizacion del contrato, para que la SCJIN pueda
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planear la continuidad operativa del servicio.

La documentacién debera incluir la informacion que se generé durante la vigencia del contrato,
documentacion de los procesos internos de aprovisionamiento, configuracion y tareas de mantenimiento
debidamente actualizadas tomando en consideracion los eventos de administracion de cambios y
configuracion, incidentes y problemas, ademas del inventario actualizado a la fecha de entrega de todos
los componentes que integran el SCE los cuales seran retirados por el prestador de servicios al término
del contrato, para que el nuevo prestador de servicios implemente la nueva solucion, todo esto sin
afectar la operacion.

La SCJN tomara la decisién de cual sera el mecanismo para dar continuidad operativa a los servicios
gue el prestador de servicios entregara, una vez que se acerque la finalizacién del contrato. Si este
mecanismo implica coordinacion de cualquier tipo entre un nuevo prestador de servicios y el prestador
de servicios del SCE, para efectos de desarrollar algin tipo de tarea o logistica, se estableceran en las
mesas de trabajo para la planeacién y programacion del contrato que sustituye al servicio del SCE
requiriendo la total disposicién y colaboracion del prestador de servicios para apoyar a la SCJIN en la
continuidad operativa de sus servicios.

7.3 Requerimientos Especiales

7.3.1 Paro de Operaciones

Debido a la naturaleza de las operaciones de la SCJN, existiran ocasiones en donde el acceso del
prestador de servicios a ciertos sistemas y/o areas sera restringido. Esta restriccién podria impedir al
prestador de servicios desarrollar sus actividades rutinarias (tales como el mantenimiento preventivo, la
atencion a fallas, implementacion de hardware y software, y en configuracién de componentes, por
mencionar algunas).

En estos casos, la caida de nivel de servicio no es imputable al prestador de servicios mientras dure
esta eventualidad de paro de operaciones, siempre y cuando se demuestre que dicha restriccion
ocasiond la caida del nivel de servicio. Estas restricciones, sin importar su duracion y frecuencia, no
deben generar un costo adicional para la SCJIN. El prestador de servicios coordinara con el
administrador del contrato por parte de la SCIN el acceso, cuando sea necesario, para actividades
requeridas por la misma, como por ejemplo, el mantenimiento preventivo, con no menos de 3 dias de
anticipacion a este tipo de situaciones.

7.4 Auditorias y Optimizacion del Servicio

Auditorias

La SCJIN podra auditar las practicas y procedimientos de medicion de los niveles de servicio del
prestador de servicios, por si misma o a través de un tercero; para lo cual el prestador de servicios
deberd proporcionar todas las facilidades, autorizaciones, y accesos a informacion que le sean
requeridos por la SCJN, para conducir este proceso; limitando solo aquello que se demuestre que no
sea técnicamente factible o viole el acuerdo de confidencialidad. El numero de auditorias no esta
limitado y seran responsabilidad de la SCJIN su ejecucion.

La auditoria observara las mejores practicas y en caso de discrepancia se podra verificar con un tercero
reconocido por la industria 0 administracion pablica y aceptada para tal efecto por la SCIN y el prestador
de servicios.
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Optimizacion del servicio

En todo momento, el prestador de servicios sera responsable de ejecutar todas las tareas relacionadas
con la optimizacién del uso y configuracion de la solucion utilizada para soportar sus servicios, con el
fin de proporcionar el correcto funcionamiento y desempefio de esta.

El prestador de servicios debera seguir las reglas del fabricante para obtener el mayor desempefio de
los componentes que integran el servicio y en todo momento sera responsable del disefio y las
configuraciones adecuadas de todos los componentes tecnoldgicos que incluya en su solucién, con el
fin de proporcionar el correcto funcionamiento y desempefio de esta del servicio.

Esta responsabilidad, debera incluir solicitudes y requerimientos especiales de configuracién, hechos
por la SCJIN, a través de la DGTI. Para esto, el prestador de servicios debera proporcionar todas las
facilidades, autorizaciones y accesos a informacién que le sean requeridos y necesarios para conducir
este proceso de acuerdo con las expectativas y alcances del servicio, limitando solo aquello que se
demuestre que no sea técnicamente factible.

7.5 Politicas y Procedimientos

La SCJN cuenta con diversas politicas de uso de los servicios de tecnologia, que serviran como marco
a la operacion del servicio.

El prestador de servicios debera sujetarse a las politicas de la SCJIN y cualquier modificacion que se
realice durante la vigencia del contrato.

En materia de procedimientos, estos deberan ser detallados en coordinacién con la SCIN
Serd indispensable que el prestador de servicios cumpla con lo siguiente:

e Portar en todo momento ropa (bata o playera) con logotipo del prestador de servicios del SCE
y gafete con nombre en lugar visible, ademas de apegarse al cédigo de ética y normas de
seguridad de la SCJN.

¢ No entrar a los inmuebles con zapatos deportivos.

e Evitar el portar gorras dentro de los inmuebles.

A continuacion, se enumeran algunos de los lineamientos y politicas mas significativas a las que debera
sujetarse el prestador de servicios y que seran entregadas, en su caso, cuando sea necesario durante
la Fase de Planificacidon, no obstante, pueden existir otras mas:

Politicas de respaldo de informacién.

Politicas para el manejo de protocolos y direccionamiento de redes.
Politicas de uso de correo electrénico.

Politicas para asignacion y uso de equipos de cémputo

Politicas de seguridad fisica y légica.

Politicas de uso de software.

Marco tecnolégico de referencia.

Cdédigo de conducta.
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7.6 Procesos del Servicio

El prestador de servicios debera alinear todos sus procesos relacionados con la administracion del
servicio, con apego a lo establecido en las mejores practicas de ITIL.

El prestador de servicios sera el responsable de la ejecucion de los procesos de entrega y soporte de
los servicios del proyecto.

Los procesos del servicio han sido clasificados como a continuacion se describe:

PS

Servicios de operacion, soporte y mantenimiento
Administracién de incidentes y problemas
Administracién de niveles de servicio
Administracién de la disponibilidad

Mesa de servicio

7.7 Supervision, Apoyo Operativo y Espacios Fisicos para el Servicio

7.7.1 Nuevos Inmuebles y/o Reubicaciones

Sin menoscabo de lo mencionado en el apéndice 1 “Relacién de inmuebles”, la SCJIN podra incrementar,
reubicar o restringir los inmuebles en los que deban proveerse los servicios materia del SCE.

El prestador de servicios debera proporcionar el equipamiento del servicio en los nuevos inmuebles, los
nuevos PS y accesorios a soportar se sumaran a los volumenes de servicios mensuales que presente
el prestador de servicios a validar cada mes.

Asimismo, realizard los trabajos de reubicacion y reinstalacion fisica de los equipos al inmueble en que
se dé la reubicacion o la implantacion, en caso de inmueble nuevo, seguin lo establecido en este
documento y los servicios materia de este servicio.

Cuando se trate de bajas de inmuebles, el prestador de servicios realizara la desconexién de los equipos
y el retiro de los mismos.

7.7.2 Espacios Fisicos

En caso de existir la disponibilidad, la SCIN proporcionara los espacios fisicos que el prestador de
servicios requiera para la entrega y soporte del servicio.

Para poder proporcionar los espacios fisicos, el prestador de servicios debera coordinarse con el
administrador del contrato por parte de la SCIN. Las dimensiones de los espacios fisicos deberan ser
justificadas adecuadamente por el prestador de servicios para ser aceptadas por la SCJIN.

Dentro de la vigencia del proyecto existirdn 2 tipos de espacios fisicos considerados:

Espacios para Transito (ET).

Son espacios que se proporcionaran al prestador de servicios, para almacenamiento de equipos y
ubicacién de personal de soporte, y se otorgaran siempre y cuando exista disponibilidad, de forma que
al final del contrato sean desocupados.
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Espacios Operativos (EO).

Cada inmueble puede contar con EO que estaran a disposicion del servicio para la ubicacion del
equipamiento con el que prestara los servicios y otros elementos de la solucidon dentro de la Fase de
Ejecucién y Control por parte del prestador de servicios. Estos espacios seran incorporados para el
servicio como ET al inicio de la vigencia del contrato y podran cambiar a EO y asignados al prestador
de servicios de acuerdo con la disponibilidad que exista en cada inmueble, estos pueden ya estar
ocupados con equipamiento que la SCJIN utiliza actualmente.

Se consideraran EO aquellos utilizados para:

e Personal que opera los servicios
e Refacciones minimas para proporcionar la continuidad de los servicios
e Equipo sustituto

La seguridad fisica interna del espacio operativo sera responsabilidad del prestador de servicios,
incluyendo las chapas de acceso al mismo.

En caso de no existir espacios fisicos dentro de los inmuebles de la SCJIN para el prestador de servicios,
serd su responsabilidad obtener areas alternas a corta distancia de los inmuebles de la SCJN, a fin de
cumplir oportunamente con los niveles de servicio establecidos por la SCJN, sin costo adicional para la
SCJN.

7.8 Recursos Humanos para el Servicio

Es importante sefialar que en este numeral se mencionan de forma general ciertos recursos humanos
especificos, pero el prestador de servicios es responsable de proporcionar los recursos humanos
necesarios para cumplir con la operacién y los niveles de servicio solicitados en el presente documento.
El prestador de servicios deberd integrar al servicio, al menos, personal con los perfiles que se
mencionan a continuacion:

A. Lider de proyecto

Para la planeacién y coordinacién de todas las actividades relacionadas con la implementacion y
ejecucién de los servicios descritos en el presente documento, es necesaria la figura de lider de
proyecto, que al menos debe cubrir lo siguiente, aclarando que los conocimientos y experiencias
deberan reflejarse a través del curriculum vitae:

e Conocimientos en administracién de proyectos

e Conocimientos en ITIL (contar al menos con la certificacion ITIL foundations v3 o ITIL
Foundation Certificate in IT Service Managment).

e Coordinar a los recursos que forman parte del proyecto.

e Experiencia en proyectos similares, donde se demuestre provision, mantenimiento, soporte,
administracion y monitoreo de PS de cémputo personal y accesorios asociados

El prestador de servicios es responsable de incluir y mantener en el servicio durante toda la vigencia
del contrato, personal con este perfil. Cabe sefialar, que la presencia en sitio de este recurso podra ser
solicitada por el administrador del contrato en caso de requerirse debido a necesidades del servicio.

B. Lider de Operaciones

Para la planeacién y coordinaciéon de todas las actividades relacionadas con la de entrega de los
servicios, MES, soporte y mantenimiento descritos en el presente documento, es necesaria la figura del
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experiencia deberan reflejarse a través del curriculum vitae:

e Conocimientos en ITIL intermedio v3
e Conocimientos en mesa de servicio, administracion de incidentes y problemas
e Coordinar a los recursos técnicos y operativos que forman parte del proyecto

C. Personal Mesa de Servicio Especializada

La MES del prestador de servicios debera estar conformada por personal dedicado exclusivamente al
servicio que se le brindara a la SCJIN, contara con un grupo de personal con la capacidad de administrar
y resolver: incidentes, problemas y requerimientos; el prestador de servicios sera responsable de
entregar como minimo un agente de mesa por cada 2,000 PS, considerando en la estructura operativa
del proyecto las siguientes posiciones, de manera enunciativa mas no limitativa:

Perfil Capacidad |
Gerente de Mesa de Servicio | Certificado en ITIL v3 Nivel
Practitioner Operation Support &
Analysis o superior

Supervisor de Mesa de Certificado en ITIL v3 Nivel

Servicio Practitioner Operation Support &
Analysis o superior

Responsable de Certificacion en Fundamentos de

Requerimientos ITIL v3 o superior

Responsable de Incidentes Certificacion en Fundamentos de
ITIL v3 o superior

Cabe sefalar, que la presencia en sitio de este recurso podra ser solicitada por el administrador del
contrato en caso de requerirse debido a necesidades del servicio; asimismo, es importante sefialar que
se requiere de al menos una persona para cada perfil.

D. Personal Técnico

Personal técnico en sitio fungiendo como recursos de soporte, mantenimiento, monitoreo,
administracion y operacion del servicio durante la vigencia del contrato.

El prestador de servicios sera responsable de contar con los recursos humanos y que se integren todos
los recursos materiales necesarios para el cumplimiento de los niveles de servicio requeridos por la
SCJN. De manera enunciativa mas no limitativa, se trata del equipo de computo y comunicaciones, area
de trabajo, telefonia y prestaciones laborales para el personal en comento. Para los inmuebles ubicados
en la Ciudad de México, se requiere de personal técnico en sitio y para los inmuebles en el interior de
la Republica Mexicana sera de acuerdo a las necesidades operativas cumpliendo siempre los niveles
de servicio.

El prestador de servicios es responsable de que los costos derivados de todos los recursos humanos
para el servicio se integren a los precios unitarios mensuales de los PS.

Entregables del Servicio

El prestador de servicios entregara un conjunto de documentos, algunos con un caracter periédico y
otros de Unica vez a lo largo de la vigencia del contrato. En éste numeral se detallan dichos
requerimientos, haciendo referencia a las secciones en las cuales estos documentos fueron solicitados,
de manera que el prestador de servicios tenga claros los requerimientos que la SCIN hace en materia



PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION
SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION

documental.

8.1 Entregables Periddicos

El prestador de servicios debera entregar un conjunto de documentos, de manera sistematica durante

la vigencia del contrato, a saber:

Entregable

documentacion del servicio.

El prestador de servicios entregara al | Mensual para aquellos
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Periodicidad

los primeros 5 dias
habiles del mes
inmediato siguiente que
se reporta.

Referencia
Numeral 6.5.2. Entrega
de reportes del servicio

Nota: La descripcion de los entregables en esta tabla, deben tomarse como minimos, es decir, de manera enunciativa y no

limitativa.

8.2 Entregables de Unica Vez

A continuacion, se puntualizan los entregables “por Unica vez”, que debera presentar el prestador de

Servicios:

Entregable

Presentacion y entrega del plan de
trabajo detallado

Fecha de entrega

10 dias naturales a partir de
la notificacion del fallo

Referencia

Numeral 4.1 Plan de
Trabajo General.

Conformacion del grupo
administrador del proyecto

5 dias naturales a partir de la
notificacion del fallo

Numeral 4.1 Plan de
trabajo General.

Definicion y firma de acuerdos de
nivel operacional (OLA"s) entre el
administrador del contrato por parte
de la SCJN, terceros y el prestador
de servicios.

Al termino de las mesas de
trabajo de planeacién y
programacion y durante 14
dias naturales posteriores

Numeral 4.1 Plan de
Trabajo General.
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Entregable
Transferencia operacional.
Instalacion, configuracion y puesta a
punto del PS
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Fecha de entrega
A mas tardar 60 dias
naturales a partir de la
notificacion del fallo.

El periodo de Transferencia
operacional.

Instalacion, configuracion y
puesta a punto no debera ser
mayor a 90 dias naturales
posteriores al término de la
fase de Planificacion.
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Referencia
Numeral 4.1 Plan de
Trabajo General.

Entrega de documentos e informes
establecidos en las mesas de trabajo
para la planeacion y programacion

5 dias naturales posteriores a
la finalizacién de las mesas
de trabajo para la planeacién
y programacion.

Numeral 4.1 Plan de
trabajo general.

Numero telefénico, direccion de
correo y matriz de escalacion de la

MES del prestador de servicios

Conforme a lo establecido en
el numeral de referencia

Numeral 3.1.2
Operacion de la MES.

Procedimientos para reportar el
incidente, matriz con los niveles de
escalacion.

60 dias naturales a partir de
la notificacion del fallo

Numeral 3.3
Mantenimiento

Preventivoy
Correctivo.

Procedimientos relacionados para
otorgar el mantenimiento correctivo

60 dias naturales a partir de
la notificacion del fallo

Numeral 3.3
Mantenimiento

Preventivoy
Correctivo.

Documentacion del servicio.

Conforme a lo establecido en
el numeral de referencia

Numeral 5.2
Documentacion del
Servicio.

Documentacion para que la SCJIN
tenga continuidad operativa de los
servicios al finalizar el contrato

Conforme a lo establecido en
el numeral de referencia

Numeral 7.2
Consideraciones en la
finalizacion del
contrato.

Nota: La descripcion de los entregables en esta tabla, deben tomarse como minimos, es decir de manera enunciativa

no limitativa.

En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en dia inhabil, la entrega se recorrera al dia
héabil inmediato siguiente.

Asimismo, cualquier entregable adicional a los anteriormente enunciados, que el prestador de servicios
considere necesario establecer para una relacién SCJIN-prestador de servicios eficiente, sera aceptado
para mantener el desempefio del servicio en su conjunto conforme a los niveles de servicio requeridos
por la SCJN.




SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION
Direccion General de Recursos Materiales

CONVOCATORIA / BASES
LPN/SCIN/DGRM/004/2020 PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE COMPUTO DE ESCRITORIO

PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION Anexo 2a

SUPREMA CORTE

DE JUSTICIA DE LA NACION

Propuesta Técnica

El prestador de servicios debera entregar un conjunto de documentos que seran prioritarios e
indispensables para la SCJN al realizar la evaluacion técnica del prestador de servicios.

La propuesta técnica debera presentarse, en formato impreso y en copia en formato electrénico. En
caso de alguna diferencia entre la propuesta fisica y la copia electronica, se considerara como elemento
genuino el contenido del documento fisico, siempre y cuando cumpla con los requisitos establecidos por
la SCIN.

A continuacién, se puntualizan de manera enunciativa mas no limitativa, los elementos prioritarios para
la evaluacion técnica:

9.1 Presentacion de la Propuesta Técnica

El prestador de servicios debera integrar en su propuesta técnica informacion de los servicios solicitados
en este documento, independientemente del formato de presentacién de la propuesta técnica, debera
incluir un indice que indique claramente en donde inicia y termina cada uno de los elementos para que
la SCJN las revise ordenadamente.

El prestador de servicios entregara en copia la propuesta técnica en medios 6pticos (CD o DVD)
debidamente protegidos, etiqguetados con el nombre de éste, el nimero del medio éptico (en caso de
ser mas de uno) y cualquier dato adicional que considere conveniente agregar. El prestador de servicios
debera asegurarse de que el medio éptico puede ser leido en lectores de disco convencional y que ha
sido correctamente grabado. Puede incluir como respaldo, si asi lo desea, médulos de memoria
extraibles de tipo "flash" o similares ademés del medio dptico.

El formato de archivos para la entrega de forma electrénica correspondiente a la propuesta técnica,
pude ser cualquiera de los siguientes:

Microsoft Word

Microsoft Excel

Microsoft Power Point

PDF Postcript (Que permita la busqueda de textos)

Microsoft Visio

Microsoft Project

Formatos de imagen convencional (JPG, BMP, GIF, TIFF) para imagenes que no tengan una
parte significativa de texto

NookrwdE

Lenguaje

El prestador de servicios debera entregar su propuesta técnica en idioma espafiol. Sin embargo, dada
la naturaleza del Servicio y de los servicios que lo conforman, se permitira el uso de anglicismos
generalmente aceptados en la industria, en aquellos términos que sean de origen extranjero, o que
representen nombres de tecnologias particulares, entregando un glosario de acrénimos y términos de
la propuesta.

En los casos, donde asi lo indique la SCJIN, o que el prestador de servicios juzgue necesario, se debera
entregar documentacion completa y detallada de los puntos en cuestion.
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Todos los diagramas que formen parte de la propuesta técnica deberan estar disefiados en Microsoft
Visio, y cada pagina debera estar debidamente rotulada, incluyendo el nombre del proyecto, el titulo del
grafico y el nimero de diagrama o figura; creando un indice de diagramas de la propuestatécnica.

Estos diagramas, junto con el resto de la presentacion deberan entregarse en formato electronico
ademés del original en papel.

9.2 Elementos de la Propuesta Técnica

El no cumplimiento de cualquiera de los siguientes entregables, sera causal de descalificacion
inmediata de su Propuesta.

Entregable

Indicar explicitamente
la(s) ubicacién(es) dentro
de su propuesta
(Ndmero de carpeta,

seccion, pagina, parrafo,
entre otros) donde se
hace cumplimiento a
este requerimiento

Suscripcién de la totalidad de los numerales, apéndices y secciones
contenidos en este documento, para lo cual el prestador de servicios
debera emplear el mismo orden, secuencia y desarrollo de temas que
comprende este documento, para manifestar su aceptacion y
compromiso explicito en todas y cada una de las solicitudes efectuadas
como parte del servicio.

Descripcidn clara de los procesos de administracion de incidentes y de
problemas, incluyendo el de la MES del prestador de servicios, de las
consideraciones, procedimientos y técnicas para utilizarlos, de acuerdo
con lo especificado en este documento.

Descripcién de la arquitectura global que el prestador de servicios
utilizara para prestar el servicio, apegandose a la descripcion de los
servicios. Este documento debe describir de forma general, las
caracteristicas de los componentes necesarios para entregar cada uno
de los servicios, asi como la estrategia que empleara para ajustarse al
Plan General de Trabajo, pudiendo apoyarse para consolidar un
documento concreto y conciso, en esquemas, diagramas, tablas,
listados o cualquier elemento didactico que el prestador de servicios
considere que aporta valor, para que el equipo técnico que la SCIN
designe para la revision de las propuestas, que entienda los
componentes, los servicios asociados, los procesos de servicio y sus
caracteristicas.

El prestador de servicios deber4d entregar un listado de las
caracteristicas técnicas propuestas para cada uno de los PS y
accesorios, para demostrar el cumplimiento de las caracteristicas
minimas solicitadas, incluyendo marca, modelo y especificaciones, asi
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Indicar explicitamente
la(s) ubicacion(es) dentro
de su propuesta
(Ndmero de carpeta,
seccion, pagina, parrafo,
entre otros) donde se
hace cumplimiento a
este requerimiento

Entregable

como la no utilizacion de los equipos conocidos genéricamente como
cajas-blancas (white boxes).

La informacién contenida debera ser en espafiol; en caso de que la
misma se encuentre en otro idioma, deberd contar con la traduccion
correspondiente al idioma espafiol, salvo los acronimos u otros que por
su naturaleza no deban ser traducidos al espafiol.

Utilizando preferentemente una tabla por cada uno de los PS vy
accesorios. Se sugieren los siguientes puntos para la elaboracién de la
tabla:

Definir un encabezado que indique el PS o accesorio a describir

En la ler columna la caracteristica a describir.

En la 2da columna la propuesta ofertada por el prestador de servicios
para el cumplimiento de las caracteristicas minimas solicitadas.

El prestador de servicios debera proporcionar las hojas de
5 |especificacion del fabricante de los PS y accesorios, detallando las
caracteristicas técnicas solicitadas.

Descripcién detallada de como el prestador de servicios entregara las
funcionalidades de los diversos servicios, de acuerdo con cada una de
las secciones comprendidas en el numeral 2 "Descripcién del servicio"
de este documento.

Deberé incluir, al menos, la arquitectura de la infraestructura informética.
Para construir este documento, el prestador de servicios puede utilizar,
esguemas, diagramas, descripciones de equipo y de software, métodos
de integracion de aplicaciones y hardware y cualquier elemento
didactico que considere conveniente para lograr una descripciénldgica,
comprensible y detallada de lo requerido en cada uno de los servicios.
Presentar el procedimiento para la migracion de los PS, incluyendo las
tareas, actividades y describiendo a detalle las herramientas que
empleard en estas actividades, de acuerdo con lo solicitado en el
presente documento.

Presentar el organigrama del proyecto incluyendo el equipo de trabajo y
los roles conforme a los perfiles solicitados en el presente Anexo
Técnico, citando las responsabilidades sobre los servicios, asi como las
certificaciones que en la materia posean de manera individual,
asociados al servicio. El organigrama debera incluir hasta un tercer nivel
jerarquico a partir del lider del proyecto.

Debe entregar curriculum vitae del lider de proyecto y lider de
operaciones, especificado en el numeral 7.8 Recursos Humanos para el
Servicio, deberdn comprobar una experiencia de al menos 3 afios
anteriores a la fecha de la presente convocatoria, listando claramente
las actividades que desempefid en el(los) contrato(s) de servicio(s)
similares, las fechas y especificando un punto de contacto (nombre,
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Entregable

puesto, teléfono, correo electronico) valido dentro del ente contratante
para corroborar la informacion.

Indicar explicitamente
la(s) ubicacion(es) dentro
de su propuesta
(Ndmero de carpeta,

seccion, pagina, parrafo,
entre otros) donde se
hace cumplimiento a
este requerimiento

10

Debe entregar curriculum vitae y copia de las -certificaciones
mencionadas del personal de la MES especificado en el numeral 7.8
Recursos Humanos para el Servicio (Personal Mesa de Servicio) del
presente documento, asi como el curriculum vitae de al menos 5 agentes
de la mesa de servicio y copia del certificado de ITIL Foundations v3 o
ITIL Foundation Certificate in IT Service Managment correspondiente,
donde compruebe una experiencia a través del curriculum vitae de al
menos 3 afios anteriores a la fecha de la presente convocatoria en
servicios similares

11

Presentar el Plan de Trabajo General para prestar los servicios, el cual
debera contener (entre otros) tiempos y actividades durante todo el
tiempo de servicio en la prestacion de todos los servicios (vigencia del
contrato), presentado en formato de herramientas de administracién de
proyectos como “Microsoft Office Project”, atendiendo a lo establecido
en el presente documento.

12

Descripcién detallada de cémo lograra el prestador de servicios la
entrega de los servicios descritos en este documento y que se enlistan
de la siguiente forma:

Servicios de operacion, soporte y mantenimiento

Administracion del servicio.

Portal inico de administracion del servicio

13

Carta de manifestacién, membretada y firmada por el representante
legal del prestador de servicios, refiriendo que cuenta con las garantias
y el soporte de los fabricantes, durante la vigencia del contrato, de los
componentes de hardware. En caso de que el prestador de servicios
cuente con una carta expedida por el o los fabricantes de la solucién,
podra presentarlas como una alternativa a lo solicitado en las lineas
anteriores, para cumplir con este requisito.

14

Carta de manifestacién, membretada y firmada por el representante
legal del prestador de servicios, se compromete a participar en la
definiciébn del programa de trabajo conforme a su propuesta y a lo
establecido en el presente documento.

15

Carta de manifestacion, membretada y firmada por el representante
legal del prestador de servicios, en la que se comprometa a que su
personal estara permanentemente capacitado y certificado para soportar
el servicio, en las tareas de aprovisionamiento, instalacion, puesta en
marcha, configuracion, monitoreo, administracion y operacién de todos
los componentes que formen parte de su solucion, durante la vigencia

del contrato.
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Entregable

Carta de manifestacion, membretada y firmada por el representante
legal de la empresa, en la que garantiza que los servicios seran
prestados con equipos, componentes y accesorios nuevos, y no seran
bienes re-manufacturados, descontinuados, reconstruidos, reciclados ni
proximos a descontinuarse.

Indicar explicitamente
la(s) ubicacion(es) dentro
de su propuesta
(Ndmero de carpeta,

seccion, pagina, parrafo,
entre otros) donde se
hace cumplimiento a
este requerimiento

17

Carta de manifestacion, membretada y firmada por el representante
legal de la empresa, en la que el prestador de servicios especifique que
los equipos propuestos son directamente del fabricante y no genéricos,
conocidos como cajas blancas (white boxes), y que los accesorios y
refacciones propuestos sean nuevos y de la misma marca del fabricante
de los equipos de computo.

18

Carta de manifestacion, membretada y firmada por el representante
legal de la empresa, donde especifigue que la marca, modelo,
especificaciones, caracteristicas de los equipos y accesorios que forman
parte de los servicios, cumplen con los requisitos minimos solicitados
por parte de la SCJIN.

Catalogo de Servicios

El catdlogo de servicios del SCE describe todos los elementos de servicio que son considerados
elementos de pago en el contrato. Los costos del servicio seran pagados por la SCIN a mes vencido.

El catdlogo de servicios esta directamente relacionado con la seccién | "Propuesta econémica" de este
documento, en el cual se encuentran los precios unitarios de referencia para cada uno de los servicios
enlistados aqui y los volimenes de referencia de cada servicio en el horizonte del contrato.

El catélogo de servicios se divide en dos grupos de servicios:

1) Puestos de Servicio. Se refiere a los PS, servicio de mantenimiento, soporte, entre otros.
2) Accesorios. Se refiere a los accesorios cuyo costo no se encuentra integrado al precio de los PS,
sino que son independientes.
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10.1 Catalogo de Puesto de Servicio

(\[o}

Tipo de
Servicio

\Unidades de PS

Forma de
Cotizacion

Unidad de
Computo Movil
Base (UCMB)

Unidad

Descripcion

Incluye de forma integral la provision de todos los elementos
necesarios para la entrega del PS Movil Base, instalacién, entrega
del equipo al usuario, servicios de soporte técnico y mantenimiento,
asi como las herramientas y licencias de software (para la
administracion del servicio, no asi para la operacién de los PS)
necesarios parala operacion, administracién y monitoreo del servicio,
ademas de los recursos humanos necesarios para la administracion
del servicio.

Unidad de
Computo Movil
Especial (UCME)

Unidad

Incluye de forma integral la provision de todos los elementos
necesarios para la entrega del PS Movil Especial, instalacion, entrega
del equipo al usuario, servicios de soporte técnico y mantenimiento,
asi como las herramientas y licencias de software necesarios para la|
operacion, administracién y monitoreo del servicio, ademas de los
recursos humanos necesarios para la administracion del servicio.

Unidad de
Accesorios (UA)

Unidad

Incluye de forma integral la provision de todos los elementos
necesarios para la entrega de los accesorios para los PS Movil
Especial y Moévil Base, instalacion, entrega al usuario, servicios de
soporte técnico y mantenimiento, ademas de los recursos humanos
necesarios para la administracion del servicio.

Unidad de
Computo Movil
Book Air
(UCMBA)

Unidad

Incluye de forma integral la provision de todos los elementos
necesarios para la entrega del PS Mévil Book Air, instalacion, entrega
del equipo al usuario, servicios de soporte técnico y mantenimiento,
asi como las herramientas y licencias de software necesarios para la|
operacion, administracién y monitoreo del servicio, ademas de los
recursos humanos necesarios para la administracion del servicio.

Unidad de
Computo Mavil
Book Pro
(UCMBP)

Unidad

Incluye de forma integral la provision de todos los elementos
necesarios para la entrega del PS Mdvil Book Pro, instalacion,
entrega del equipo al usuario, servicios de soporte técnico y
mantenimiento, asi como las herramientas y licencias de software
necesarios parala operacion, administracion y monitoreo del servicio,
ademas de los recursos humanos necesarios para la administracion
del servicio.

Unidad de
Computo Fija Pro
| (UCFPI)

Unidad

Incluye de forma integral la provision de todos los elementos
necesarios para la entrega del PS Fija Pro |, instalacién, entrega del
equipo al usuario, servicios de soporte técnico y mantenimiento, asi
como las herramientas y licencias de software necesarios para la
operacion, administracién y monitoreo del servicio, ademas de los
recursos humanos necesarios para la administracion del servicio.

Unidad de
Computo Fija Pro
Il (UCFPII)

Unidad

Incluye de forma integral la provision de todos los elementos
necesarios para la entrega del PS Fija Pro Il, instalacion, entrega del
equipo al usuario, servicios de soporte técnico y mantenimiento, asi
como las herramientas y licencias de software necesarios para Ia|
operacion, administracion y monitoreo del servicio, ademas de los
recursos humanos necesarios para la administracion del servicio.
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Apéndices

Apéndice 1 - Relacion de Inmuebles

Apéndice 2 - Caracteristicas del mantenimiento preventivo

Apéndice 3 - Lineamientos de retiro de equipo de cémputo

Apéndice 4 - Glosario términos

Apéndice 5 — Procedimiento de robo o extravio de un PS y/o accesorios

Seccion | — Propuesta econémica
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Apéndice 1

Relacion de inmuebles

Servicio de Computo de Escritorio
(SCE)

Este apéndice es de caracter informativo y referencial para la elaboracion de propuestas, debera considerarse
como referencias aproximadas y no definitivas.
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Nombre del inmueble Direccion

Edificio Sede

José Maria Pino Suéarez No. 2, colonia
Centro Histérico, Alcaldia Cuauhtémoc,
Ciudad de México,
C.P. 06065.

Edificio Alterno 16 de septiembre

16 de septiembre No. 38, colonia Centro
Historico, Alcaldia Cuauhtémoc, Ciudad
de México, C.P. 06010,

Edificio Bolivar 30 (Anexo)

Bolivar No. 30, colonia Centro Histérico,
Alcaldia Cuauhtémoc, Ciudad de México
C.P. 06010,

Edificio Republica de El Salvador
56 (Justicia TV)

Republica de El Salvador No. 56, colonia
Centro Histérico, Alcaldia Cuauhtémoc,
Ciudad de México, C.P. 06000,

Edificio 5 de febrero y CENDI

Chimalpopoca No.112, colonia Centro,
Alcaldia Cuauhtémoc, Ciudad de México
C.P. 06080,

Avenida Revoluciéon No. 1508, colonia

Revolucion Guadalupe Inn, Alcaldia Alvaro Obregén,
Ciudad de México, C.P. 01020. Piso 5,
Eduardo Molina No. 2, colonia El Parque,

San Lazaro Alcaldia Venustiano Carranza, Ciudad de

México, C.P. 15960, acceso principal

Almacén General Zaragoza

Calzada Ignacio Zaragoza No. 1340,
colonia Juan Escutia, Alcaldia Iztapalapa,
Ciudad de México, C.P. 09100

Periférico Sur No. 2321 Edificio B,
Tlacopac, San Angel, Alvaro Obregén,

Las Flores Ciudad de México, C.P. 01760. Piso planta
baja
Avenida. Insurgentes No. 1888, colonia
Florida Florida, Alcaldia Alvaro Obregén, Ciudad

de México, C.P. 01030. Piso 8

Edificio Humboltd 49

Humboltd No.49, colonia Centro, Alcaldia
Cuauhtémoc, Ciudad de México C.P.
06040,

C.C.J. Aguascalientes, “Ministro
Alfonso Lopez Aparicio”

Calle Alvaro Obregén No. 347, colonia
Centro. C.P. 20000, Aguascalientes, Ags.

C.C.J. Baja California, Tijuana

Avenida Paseo de los Héroes No. 9351,
colonia Zona Urbana Rio, Tijuana
CP.22010, Tijuana, BC.

C.C.J. Baja California Sur La Paz,
“Ministro Angel Gonzalez de la
Vega Iriarte”

Calle Héroes de Independencia No. 280,
colonia Centro CP.23000, La Paz, BCS.

C.C.J. Campeche, “Ministro Pedro
Guerrero Martinez”

Calle 57 No. 22 y Calle 59 No. 27, entre
calle 12y calle 14y calle 14 ycalle 12
respectivamente, colonia Centro
C.P.24000, Campeche, Camp.
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C.C..J Coahuila, Saltillo, “Ministro
Vicente Santos Guajardo”

Calle Primo de Verdad No. 501, colonia
Bellavista Fraccionamiento La Nogalera
C.P. 25060, Saltillo, Coah.

C.C.J. Coahuila, Torre6n I,
“Ministro Radul Castellanos
Jiménez”

Avenida Morelos No. 947 Poniente, entre
Acufia y Blanco, colonia Centro CP.27000,
Torredn, Coah.

C.C.J. Colima, Colima, “Miguel
Gonzalez Castro”

Calle Miguel Hidalgo Nos. 158y 164y 170,
colonia Centro CP.28000, Colima, Coal,

C.C.J. Chiapas, Tuxtla Gutiérrez,
“Ministra Gloria Le6n Orantes”

Décima Norte-Poniente No. 1326, colonia
Fraccionamiento El Mirador. CP. 29030,
Tuxtla Gutiérrez, Chis.

C.C.J. Chihuahua, Cd. Juarez,

Avenida. de la Raza Nos. 4400 y 4450,

“Ministro Pedro Guerrero | Fraccionamiento. Los Nogales C.P.
Martinez” 32350, Ciudad Juarez, Chih.
C.C.J. Durango, Durango,

“Ministro Xavier Icaza y Lopez
Negrete”

Aguiles Serdan No. 110 Poniente., colonia
Centro CP. 34000, Durango, Dgo.

CCJ Estado de México, Toluca,
“Ministro José Maria Lozano”

Avenida Hidalgo Oriente No0.1204 B,
esquina Leandro Valle colonia Reforma
Ferrocarrii  Nacional, Centro, Toluca
Estado de México CP.50070, Toluca, Edo.
de Méx.

C.C.J. Guanajuato, Ledn “Ministro
Euquerio Guerrero Lépez”

Calle Chiapas No. 309, colonia Bellavista,
Ledn Guanajuato CP.37360, Ledn, Gto.

C.C.J. Guerrero, Acapulco,
“Ministro Alberto Vazquez del
Mercado”

Avenida Costera Miguel Aleman No. 2412
y Avenida. del Prado No. 2413, colonia
Fraccionamiento Club Deportivo
CP.39690, Acapulco, Gro

C.C.J. Hidalgo, Pachuca “Ministro
Manuel Yanez Ruiz”

Calle José Maria Morelos No. 720, colonia
Centro CP.42000, Pachuca, Hgo

C.C.J Jalisco, Guadalajara,
“Ministro Mariano Azuela Rivera”

Calle Francisco Javier Gamboa No. 98,
esquina Lopez Cotilla colonia Americana
C.P. 44130, Guadalajara, Jal.

C.C.J Michoacan, Ario de Rosales

Portal del Supremo Tribunal de Justicia s/n
colonia Centro C.P. 61830 Ario de
Rosales, Mich.

C.C.J. Sede Histoérica: Michoacan,
Morelia I, “Ministro Felipe Tena
Ramirez”

Avenida Morelos Sur No. 193, esquina
Calle Antonio Alzate, colonia Centro C.P.
58000, Morelia, Mich.

C.C.J. Morelos, Cuernavaca,
“Ministro Tedfilo Olea y Leyva”

Boulevard Benito Juarez No. 47 y 49,
colonia Las Palmas C.P. 62040,
Cuernavaca Mor.

C.C.J. Nayarit, Tepic, “Ministro
Enrique Martinez Ulloa”

Calle Durango No. 42 Sur, colonia Centro.
Tepic, Nayarit CP. 63000, Tepic, Nay.

C.C.J. Nuevo Ledn, Monterrey,
“Ministro Emeterio de la Garza”

Avenida Zaragoza No. 244 Norte. colonia
Centro CP. 64000, Monterrey, N. L.
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C.C.J. Oaxaca, Oaxaca, “Ministra
Maria Cristina Salmoran de
Tamayo”

J.P. Garcia No. 100, colonia Centro
CP.68000, Oaxaca, Oax.

C.C.J. Puebla, Puebla, “Ministro
Ernesto Solis Lépez”

Calzada de los Fuertes No.24, colonia
Rincon del Bosque CP. 72290, Puebla,
Pue.

C.C.J. Querétaro, Querétaro,
“Ministro Agapito Pozo Balbas”

Ignacio Allende Norte No. 1, Centro
Histdrico, C. P. 76000, Querétaro, Qro

C.C.J. Quintana Roo, Cancun,
“Andrés Quintana Roo”

Calle Huachinango No. 26, C-1,C-2,y C-
7, colonia Centro CP.77500 Cancuin, Q
Roo

C.C.J. Quintana Roo, Chetumal,
“Ministro Alfonso Abitia Arzapalo”

Calle Isla Cancun, Nos. 414 y 416 y
Avenida Népoles No. 369, colonia Benito
Juérez, Municipio de Othén P. Blanco C.P.
77037, Chetumal, Q Roo.

C.C.J. San Luis Potosi, San Luis
Potosi, “Ministro Antonio Rocha
Cordero”

Av. Venustiano Carranza No. 1830,
colonia Fracc. del Valle C.P. 78200, San
Luis Potosi, SLP.

C.C.J. Sinaloa |, Culiacén,
“Ministro Enrique Moreno Pérez”

Avenida José Maria Morelos No. 77 Sur,
colonia Centro C.P. 80000 Culiacan, Sin.

C.C.J. Sinaloa Il, Mazatlan,
“Ministro Enrique Moreno Pérez”

Mariano Escobedo No. 610, 612, 614y
616, colonia Centro C.P. 82000, Mazatlan,
Sin.

C.C.J. Sonora, Hermosillo,
“Ministro José Maria Ortiz Tirado”

Calzada Preshitero Pedro Villegas
Ramirez (antes Calzada Norwalk) No. 26,
colonia Casa Blanca C.P. 83079,
Hermosillo, Son.

C.C.J. Tabasco, Villahermosa,
“Ministro Manuel Bartlett Bautista”

Calle Plutarco Elias Calles No. 146,
colonia Jesus Garcia C.P. 86040,
Villahermosa, Tab.

C.C.J. Tamaulipas, Cd. Victoria,
“Ministro Fernando de la Fuente
Sanders”

Calle Hidalgo No. 225, entre Pino Suarez
(18) y Mier y Teran (19), colonia Centro.
C.P. 87000 Ciudad Victoria, Tam.

C.C.J. Tlaxcala, Tlaxcala,
“Ministro José Miguel Guridi
Alcocer”

Calle Xicoténcatl No. 16, colonia Centro,

Tlaxcala, Tlaxcala C.P. 90000, Tlaxcala,
Tlax.

C.C.J. Veracruz, Veracruz,
“Ministro Humberto Roman
Palacios”

Calle Emparan No. 305, colonia Centro,
Veracruz, Veracruz C.P. 91700, Veracruz,
Ver.

C.C.J. Veracruz, Xalapa, “Ministro
Mario Guillermo Rebolledo
Fernandez”

Av. Lazaro Cardenas No. 430 (antes
2901), colonia Independencia Norte
C.P. 91016, Xalapa, Ver.

C.C.J. Yucatan, Mérida, “Ministro
Rafael Mateos Escobedo”

Calle 59 Nos. 454 y 458, colonia Centro
C.P. 97000, Mérida, Yuc.

C.C.J. Zacatecas, Zacatecas,
“Ministro Roque Estrada
Reynoso”

Calle Genaro Codina No. 613, colonia
Centro C.P. 98000, Zacatecas, Zac.
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Apéndice 2

Caracteristicas del mantenimiento preventivo

Servicio de Computo de Escritorio
(SCE)

Este apéndice es de caracter informativo y referencial para la elaboracion de propuestas, por lo que
debera considerarse como referencias aproximadas y no definitivas.
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El prestador del servicio es responsable del mantenimiento preventivo y correctivo del hardware y
software de los PS y accesorios provistos.

El prestador del servicio entregara invariablemente un plan de mantenimiento anualizado al
administrador del contrato por parte de la SCIN en los primeros 30 dias naturales del afio para su
aceptacion y difusion, esto con el fin de gestionar y coordinar las actividades y autorizaciones ante las
areas usuarias.

Las actividades a desarrollar por parte del prestador del servicio dentro de un mantenimiento preventivo
son:
e Calendarizar los mantenimientos preventivos con el personal que el administrador del contrato por
parte de la SCJIN designe.
¢ Ingeniero asiste con el usuario final.
o Desconectar el equipo.
o Montar Kit antiestatico.
o Desarmar el equipo.
o Agpirar el equipo.
o Limpieza interna y externa general de los equipos.
o Limpiar todas las conexiones (pistas y conectores).
o Descontaminacion de fuentes y componentes internos.
o Limpiezay de ser necesario el reemplazo de filtros.
o Verificacién de voltajes internos en fuentes de poder.
Ensamblar el equipo.
Verificacion fisica de cableado del PS y eléctrico.
Verificacion de discos y optimizacion de espacios en disco.
Diagnésticos generales de funcionamiento tanto del equipo como de sus periféricos.
Limpieza de chasis y periféricos.
Conexién de equipo.
Revision de problemas expuestos por el usuario.
El ingeniero validara el buen funcionamiento del equipo.
El ingeniero revisa el equipo y procede a apagarlo.
Usuario firma reporte de conformidad.

Entregables

Se llenara un reporte de servicio donde estaran registrados todos los parametros de los equipos y donde
se podran anotar todas las observaciones o comentarios referentes a los equipos y/o servicios
prestados.

Criterios de aceptacion

Al presentar el ingeniero responsable el reporte de servicio al usuario y al estar este de acuerdo con el
servicio hecho al equipo lo firmara y se dar& por aceptado, reporte que se apegara al modelo establecido
de comun acuerdo entre el administrador del contrato por parte de la SCIN y el prestador del servicio.

Consideraciones
e Revision y aceptacion por parte del administrador del contrato de la SCJIN de las ventanas de
mantenimiento propuestas por el prestador de servicio.
¢ El enlace informatico responsable del inmueble deberé participar en la coordinacién de actividades
y en los tiempos pre-calendarizados durante la ejecucion de los mantenimientos preventivos con
la finalidad de negociar cualquier contratiempo con los usuarios.
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Apéndice 3

Lineamientos de retiro de equipo de cOmputo

Servicio de Computo de Escritorio
(SCE)

Este apéndice es de caracter informativo y referencial para la elaboracion de propuestas, por lo que
debera considerarse como referencias aproximadas y no definitivas.
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Se requiere del prestador de servicios en la transferencia operacional:

Acordar con la SCJN a través de la DGTI el plan de transferencia operacional de los PS a
ejecutar dentro del periodo estipulado.

Llevar a cabo el borrado seguro o formateo a bajo nivel del equipo que se va a retirar una
vez respaldada la informacion del usuario y cargada al nuevo PS del prestador de servicios.
Poner a disposicion de la SCJIN los equipos retirados para su consolidacién.

Se requiere del prestador de servicios en el cierre del contrato:

Entregar en el momento que el administrador del contrato por parte de la SCJN lo solicite,
y en acuerdo con el programa de implementacion del contrato que sustituye, el plan de
retiro final de los equipos de computo de su propiedad en cada uno de los inmuebles de la
SCJN.

Contar con todos los elementos tanto humanos, como de empaque, resguardo y logisticos
necesarios para la ejecucion del plan de retiro acordado para cadainmueble.

Coordinar conjuntamente con el administrador del contrato por parte de la SCIN y del
proyecto que sustituya el SCE a fin de ejecutar el retiro del equipo simultdneamente con la
entrega de PS del nuevo proyecto.

Empaque adecuadamente y resguardar el equipo retirado, haciendo un inventario de los
bienes retirados.

Se encargue del manejo y transporte del equipo retirado en los inmuebles de la SCJIN.
Coordine la salida del equipo en forma individual de los inmuebles de la SCJN a través de
la DGTI apegandose a los requerimientos de documentacion y formatos establecidos para
este caso.

Proceda al retiro masivo de los equipos de coémputo por localidad o inmueble de acuerdo
al plan establecido.

Entregar al administrador del contrato por parte de la SCJN el inventario total de equipos
gue ha retirado en cada uno de los inmuebles, mediante un acta indicando la cantidad de
equipos de cémputo retirados, asi como la relacion de los componentes del mismo.
Observar en todo momento la normatividad vigente de retiro de bienes de la SCJN.

De la SCJIN:

Generales

Los enlaces informaticos de la DGTI generaran conjuntamente y de manera activa los
trabajos de sustitucién de equipo correspondientes en cada localidad.

Los enlaces informaticos de la DGTI verificaran que se lleven a cabo los trabajos
correspondientes al borrado de la informacion.

Dentro de las practicas que se debe observar, implementar y aplicar dentro del proceso de retiro de
equipo se encuentran:

Mantener el control estricto y documentado de la baja y asignacion de los PS de manera
gue exista trazabilidad al respecto.

De ninguna manera sera responsabilidad de los enlaces informéticos el retiro, almacenaje
o resguardo del equipo propiedad del prestador de servicios.

Tomar en cuenta que el prestador de servicio de no presentarse en el inmueble en la fecha
establecida por la SCJN para iniciar con el retiro de sus equipos de computo, la SCIN no
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tendra ninguna responsabilidad de la integridad de los equipos, aunque se encuentren
dentro de sus instalaciones,

e Tener presente que después de ejecutada la baja, el prestador de servicio contara con 5
dias habiles para el retiro de sus equipos, de lo contrario se considerara causa de abandono,
por lo que la SCJN tendra la facultad de darles un destino final a los mismos.



SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION
Direccion General de Recursos Materiales
CONVOCATORIA / BASES
LPN/SCIN/DGRM/004/2020 PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE COMPUTO DE ESCRITORIO
PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION Anexo 2a

SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION

Apéndice 4

Glosario de términos
Servicio de Computo de Escritorio
(SCE)

Este apéndice es de caracter informativo y referencial para el entendimiento de Términos y Acronimos
utilizados en el Anexo Técnico
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Términos del Proyecto Administraciéon de PS

Espacio Operativo (EO)

Espacios a disposicion para la ubicacién del equipamiento con
el que prestara los servicios y otros elementos de la solucién.

Espacio para Transito (ET)

Espacio que se proporcionara de manera temporal al
prestador de servicios durante la fase de implementacion,
para almacenamiento de equipos, consumibles y ubicacion de
personal de soporte.

Operacion

Ejecucion de todas las tareas técnicas, administrativas y de
gestion que se requieren llevar a cabo para que los PS
funcionen en forma adecuada.

Puesto de Servicio Temporal

Es la habilitacion de PS temporales, para proyectos o
actividades especiales en los cuales sea necesario equipo de
cémputo, seré realizado por parte del prestador de servicios
dentro del periodo de vigencia del contrato, previa solicitud de
la SCJIN.

Servicios operativos

Conjunto de tareas y procesos que permitan la funcionalidad
de acuerdo con los niveles de servicio establecidos de los
servicios administrados provistos como parte del SCE.

Ticket

Es cualquier solicitud de servicio: queja, solicitud de alta, baja,
cambio o reubicacién del servicio, reporte o incidente, recibida
en la MIS de la SCJIN y que sea de su competencia el darle
seguimiento y/o solucion.

Transferencia Operacional

Es el proceso de transicion funcional y de operacion de los PS
de un inmueble, con todos los servicios relacionados a este.

Componentes

Se refiere a cada uno de los elementos o piezas que integran
el PS, como son componentes de software, hardware, entre
otros.

Imagen base

Es la imagen que incluyen entre otros el sistema operativo y
software  comercial, drivers del equipo, de red,
impresién/digitalizacion, entre otros.

Entregable

Es cualquier producto de trabajo que demuestre que se realizé
una labor y que proporciona informacién apegandose a la
metodologia 0 mejor practica, que sea tangible y
comprobable, que se realiza para documentar un servicio o
parte de un servicio.

Consola de Administracion

Es una interfaz que provee acceso a funciones del servicio de
administracion de manera local o remota a través de la red.
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Apéndice 5

Procedimiento de robo o extravio de un PS y/o
accesorios

Servicio de Computo de Escritorio
(SCE)

Este apéndice es de caracter informativo y referencial para la elaboracion de propuestas, debera considerarse

como referencias aproximadas y no definitivas.
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Procedimiento para el caso de “Sustraccion ilegal de un equipo de computo personal, componentes o periféricos

del mismo”.

Direccion General de Tecnologias de la Informacion
Subdireccién General de Servicios Tecnologicos
Direccion de Coémputo Personal

SGST/DCP/AT-2019

Responsable Paso Descripcion

Usuario/Responsable del
area/Enlace informatico

MIS de la SCIN

Mesa de Ayuda
Especializada

Mesa de Ayuda
Especializada

Usuario/Responsable del
area/Enlace informético

Usuario/Responsable del
area/Enlace informatico
/Coordinacién administrativa

Coordinacién administrativa /
Usuario y/o responsable del
area

Coordinacién Administrativa /
Usuario y/o responsable del
area

Inmediatamente que se detecte la falta de algln equipo de computo
personal, componente o periférico del mismo, se debera realizar una
blusqueda exhaustiva en el area y en el supuesto de no localizarse se
debera notificar a la Mesa Institucional de Servicios (MIS) de la SCJIN
a través de los medios establecidos (teléfono o correo electrénico).
Esta ultima debera asignar un nimero de reporte.

La MIS, turnara el nimero de reporte a la Mesa de Ayuda
Especializada.

La Mesa de Ayuda Especializada notificara una vez recibido el reporte
si no existe alguna reubicacion, reasignacion o baja del equipo de
cémputo personal o accesorios. En caso de existir una reubicacion,
reasignacion o baja ir al paso 11. Caso contrario solicitara a un
ingeniero en sitio que efectué una verificacién fisica para tratar de
localizar el equipo.

Deberd proporcionar la marca, modelo, el nimero de serie y
resguardo del equipo en cuestion al Usuario/Responsable de
area/Enlace informético que haya levantado el reporte a esta. Asi
mismo, esta informacion también se enviarda al administrador del
contrato por parte de la SCJN.

En caso de no localizar el bien informético se procedera a notificar a
la Coordinacion Administrativa correspondiente y al responsable de la
seguridad del inmueble. A este Ultimo se le solicitara que se elabore
un parte informativo.

Con el apoyo de la Coordinacién Administrativa correspondiente y
enlace informatico, el usuario procedera a formular una constancia de
hechos con dos testigos.

Serd necesario que, con los documentos requeridos, un
representante de la Coordinacién Administrativa correspondiente y el
usuario que tenia asignado el bien informético acudan a la Agencia
del Ministerio Publico que corresponda a formular la denuncia de los
hechos solicitando una copia certificada.

Enviara oficialmente al Titular de la Direccién General de Tecnologias
de la Informacion en original de toda la documentacion antecedente
del siniestro tal como:
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Responsable Paso Descripcion

e Copia certificada con sellos originales del acta levantada ante
el Ministerio Publico.

Original de la constancia de hechos.

Original del reporte del area de seguridad (parte informativo).
Fecha del siniestro

Asi mismo, se debera enviar un nuevo requerimiento
solicitando la reposicién del mismo.

Enviar4 oficialmente al prestador de servicios en original toda la
documentacién antecedente para tramitar la reclamacion a la
compafiia de seguros correspondiente. Asi mismo, proporcionara la
viabilidad técnica para la reposicion del bien informatico siniestrado y
solicitara al prestador de servicios proporcione al usuario la reposicién
del equipo de computo personal, componentes o periférico sustraidos
ilegalmente.

Todo esto a través de la MES.

DGTI 9

El prestador de servicios cuenta con 5 dias habiles una vez que la
DGTI entregd la documentacion requerida por el prestador de
servicios para sustituir el equipo sin ser penalizado.

Prestador de servicios 10 (Todo proceso y tramite relacionado con la acreditacion de la
propiedad de los equipos ante la autoridad competente, sera
responsabilidad del prestador de servicios, sin que esto implique el
retraso o aumento de tiempo en la entrega y reposicion de los
equipos).

Documenta ticket; actualiza resguardos. Una vez proporcionado el
equipo nuevo y recuperado el seguro del equipo extraviado procede

MES 11 ala recopilacion de firmas del usuario, Enlace informatico y turna el
reporte a la MIS para su cierre.

MIS 12  La MIS, verifica informacién del ticket y realiza el cierre del mismo.

Fin del procedimiento
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Seccion |.
Propuesta EconOmica

g n Costo unitario .. , .
Cantidad Cantidad mensual Costo minimo Costo maximo
minima maximo (sin IVA) mensual mensual

Concepto
(A) (B) (®) min.=AxC | max.=BxC
Unidad de Cémputo Movil 1,500 3000 $ $ $
Base
Unidad de Computo $ $ $
Moévil Especial 300 1000
Unidad de 350 2000 $ $ $
accesorios
Unidad de Computo 5 15 $ $ $
Movil Book Air
Unidad de Computo Movil $ $ $
9 50
Book Pro
Unidad de Computo 8 15 $ $ $
Fija Pro |
Unidad de Computo Fija Pro $ $ $
Y 6 10
Subtotal mensual
IVA
Total mensual
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