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CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO PARA LA

INFRAESTRUCTURA DE LA RED DE VOZ EQUIPAMIENTO CISCO

CONTRATO No. 269/2016-IE-OFMA-ENTIDADES
HOLA INNOVACION, S.A. DE C.V.

Contrato de prestacion del servicio de mantenimiento y soporte técnico para la infraestructura de la red de voz
equipamiento Cisco para diversas entidades del Gobierno del Estado de Aguascalientes, que celebran por una parte la
Oficialia Mayor del Gobierno del Estado de Aguascalientes, representada en este acto por la C.P. Angélica de Santos
Velasco, en su caracter de Oficial Mayor, a quien en lo sucesivo y para los efectos del presente contrato se le denominaré
“La Oficialia” y por |a otra parte la persona moral denominada Hola Innovacion, S.A. de C.V., representada para efectos
del presente contrato por el C. José Angel Soto Valencia, en su caracter de representante legal, a quien en lo sucesivo y
para efectos del presente contrato se le denominara “El Prestador de Servicios” de conformidad con los siguientes
antecedentes, declaraciones y clausulas:

ANTECEDENTES

1. Mediante requisicion de compra numero 10049/2016, 10069/2016, 10078/2016, 10079/2016, 10109/2016,
10110/2016 y 10111/2016 entre otras, diversas entidades del Estado de Aguascalientes, solicitaron la contratacion
del servicio de mantenimiento y soporte técnico para la infraestructura de la red de voz equipamiento Cisco, con
recursos del presupuesto de Egresos del Estado para el ejercicio fiscal 2016.

2. Mediante Reunion Ordinaria nimero ROR-09-16 de fecha 30 de septiembre del 2016, el Comité de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios de Gobiemno del Estado de Aguascalientes, aprobo que la contratacion del servicio de
mantenimiento y soporte técnico para la infraestructura de la red de voz equipamiento Cisco requerido por diversas
dependencias y entidades del Gobierno del Estado de Aguascalientes, se realizara mediante el procedimiento de
Invitacidon a Cuando Menos Tres Personas por Excepcion, por actualizarse el supuesto previsto en el articulo 61
fraccion | de fa Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de Aguascalientes y sus Municipios.

3. Derivado de lo anterior, la Direccion General de Adquisiciones de la Oficialia Mayor, en fecha 13 de octubre del 2016,
puso a disposicion la convocatoria para el procedimiento de Invitacion a Cuando Menos Tres Personas por Excepeidn
numero DGAD-IE-07-16, correspondiente a la contratacidn servicio de mantenimiento y soporte técnico para la
infraestructura de la red de voz equipamiento Cisco, llevandose a cabo el dia 17 de octubre del 2016 la junta de
aclaraciones, y el dia 18 de octubre del 2016 la entrega, presentacion y apertura de proposiciones, emitiendose el 19
de octubre del 2016, el fallo de adjudicacion del citado procedimiento.

4. Asi las cosas, previo analisis de lo establecido por el articulo 55 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Estado de Aguascalientes y sus Municipios; en cumplimiento a lo dispuesto por los articulos 56 y 57 de
dicha ley, se resolvio otorgar el fallo de adjudicacion, al proveedor Hola Innovacion, S.A. de C.V., por cumplir con
las especificacicnes técnicas solicitadas, y no rebasar el presupuesto autorizado para esta contratacion; por un
importe total de $2'598,476.56 (DOS MILLONES QUINIENTOS NOVENTA Y OCHO MIL CUATROCIENTOS
SETENTA Y SEIS PESOS 56/100 M.N.), monto que incluye el I.V.A. correspondiente; del cual la cantidad de
$1'945,105.87 (UN MILLON NOVECIENTOS CUARENTA Y CINCO MIL CIENTO CINCO PESOS 87/100 M.N.)
[.V.A. incluido, corresponde a la prestacion del servicio de mantenimiento y soporte técnico para la infraestructura de
la red de voz equipamiento Cisco para diversas dependencias de Gobierno del Estado y la cantidad de $653,370.69
(SEISCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL TRESC!EM? TENTA PESOS 69/100 M.N.) L.V.A. incluido,
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corresponde a la prestacion del servicio de mantenimiento y soporte técnico para la infraestructura de la red de voz
equipamiento Cisco para diversas entidades del Estado de Aguascalientes, objeto del presente contrato.

Por lo anterior en cumplimiento con lo dispuesto por el articulo 66 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Estado de Aguascalientes y sus Municipios, se procede al otorgamiento del presente contrato en términos de las
siguientes:

DECLARACIONES

Primera: “La Oficialia” declara;

1.1,

1.2,

1.3

1.4,

1.5.

1.6.

Que es una dependencia del Gobierno del Estado de Aguascalientes, de acuerdo con Jo establecido en el articulo
15 fraccion XIV de la Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de Aguascalientes.

Que la C.P. Angélica de Santos Velasco comparece en este acto con el caracter de Oficial Mayor del Gobierno
del Estado de Aguascalientes, segin lo acredita con el respectivo nombramiento otorgade por el Gobernador
Constitucional del Estado, Ing. Carlos Lozano de la Torre, de fecha 03 de noviembre de 2015, mediante el
oficio nimero SGG/N/007/2015.

Que en términos de lo previsto por los articulos 42 fraccion XXIV de la Ley Organica de la Administracion Plblica
del Estado de Aguascalientes y 12 fracciones XIX y XXX del Reglamento Interior de la Oficialia Mayor, en relacion
con el articulo 12 fraccion Il de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de Aguascalientes
y sus Municipios “La Oficialia” tiene las facultades legales y administrativas para celebrar el presente contrato.

Que en fecha 27 y 26 de julio del 2016 se autorizaron los recursos necesarios para cubrir las erogaciones derivadas
de las requisiciones de compra sefialadas en el primer antecedente del presente contrato.

Que tiene establecido su domicilio para oir y recibir todo tipo de notificaciones derivadas del presente contrato el
ubicado en la Avenida de la Convencion Oriente nimero 104, 4° piso, Colonia del Trabajo, C.P. 20180, en la Ciudad
de Aguascalientes, Ags.

Que los servicios objeto del presente contrato deberan de facturarse a nombre de cada una de las entidades
enlistadas en el siguiente cuadro:

St

“DOMIEIElD - R
DEL TRABAJO, C.P.

ENTIDAD :
AVENIDA DE LA CONVENCION ORIENTE. NUMERO 104, COLONIA

INSTITUTC DE VIVIENDA SOCIAL ¥ ORDENAMIENTC DE

IV§110301-RL3

LA PROPIEDAD 20180 AGUASCALIENTES, AGS
e E=m S AV INDEPENDENCIA N° 1644 COL. JARDINES DE LA CONCEPCION 2DA. SECCION. C.P.
INSTITUTO AGUASCALENTENSE DE LAS MUJERES IAMO111207D3 Sispr i chalyay
INSTITUTO DEL AGUA GEL ESTADO DE —— CALLE 18 DE MARZO NUMERO 98, FRACCIONAMIENTO LAS HADAS, C.P. 20140
AGUASCALIENTES AGUASCALIENTES, AGS.
INSTITUTO CULTURAL DE AGUASCALIENTES ICABAGTO1-MS7 CALLE VENUSTIANO CARRANZA 101 C.P. 20000 AGUASCALIENTES, AGS.

SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DELA 501760101 2HEL AV. DE LOS MAESTROS ESQUINA AY. DE LA CONVENCION SUR S/N COLONIA ESPARA,
FAMILIA DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES : C.P. 20210 AGUASCALIENTES, AGS.

INSTITUTO DEL DEPQRTE DEL ESTADO DE

E -F 14 OTE HO. ASCALIENTES, AGS
AGUASCALIENTES IDES30601-FJ4 AV. CONVENCION DE 1914 OTE. NO. 401 AGUASCALIENTES, AGS

INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS SOCIALES PARA
LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL ESTADO DE 155880101GF1 CALLE GALEANA NUMERQ 119 ZONA CENTRO, AGUASCALIENTES, AGS,, C.P. 20000

AGUASCALIENTES. P
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Segunda: “El Proveedor” declara:

2.5

22

2.3

2.4,

2.5.

2.6.

2d.

2.8.

2.9.

Que cuenta con registro vigente en el Padrén de Unico de Proveedores de la Administracion Publica Estatal, bajo
la clave PR01137, inscrito en fecha 04 de agosto del 2016.

Que tiene establecido su domicilio fiscal en Calle Mar del Sur niimero 2014 Bis, interior PA 2, en la Colonia Lomas
del Country, Guadalajara, Jalisco, C.P. 44610, con nimero telefonico (33) 354 047 48 y cuenta de correo
electronico jlvargas@hota.com, datos que sefiala para oir y recibir todo tipo de notificaciones derivadas del
presente contrato.

Que es una empresa legalmente constituida bajo las leyes mexicanas tal y como lo acredita con la escritura pablica
nimero 2,942, de fecha 22 de mayo de 1991, otorgada ante la fe piblica del Lic. Jorge Victor Ramos Gomez,
Notario Publico nimero 3 de los del Estado de Jalisco y debidamente inscrita en la Direccion General del Registro
Publico de Comercio del Estado de Jalisco, en fecha 8 de julio de 1991.

Que cambid su denominacion social de “Sistemas Digitales en Telefonia, S.A. de C.V.” a “Hola Innovacién, S.A.
de C.V.", segun consta mediante instrumento publico nimero 19,102, tomo 69, libro Il, de fecha 16 de diciembre de
2011, otorgada ante fa fe del Corredor Plblico Pablo Gonzalez Véazquez, Notario Publico nimero 35 de Zapopan
Jalisco, e inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y del Comercio en fecha 09 de febrero del 2012.

Que su representante legal es el C. José Angel Soto Valencia, quien acredita su personalidad juridica con la
escritura plblica nimero 19,102, de fecha 16 de diciembre del 2011, otorgada ante la fe plblica del Lic. Pablo
Gonzélez Vazquez, Notario Publico nimero 35 de los del Estado Jalisco y debidamente inscrita en la Direccién
General del Registro Plblico de Comercio del Estado de Jalisco, en fecha 9 de febrero del 2012; y manifiesta contar
con facultades suficientes para firmar el presente contrato y obligar a su poderdante en términos del mismo,
facultades que a la fecha no le han sido revocadas ni modificadas en forma alguna y que puede ejercer de manera
individual.

Que dentro de su objeto social se encuentra la prestacion de servicios de mantenimiento con o sin refacciones a
equipos y sistemas de comunicaciones, computo, software, aplicaciones o integraciones entre distintos sistemas y
a cualquier tipo de sistema de equipo electrénico y sus respectivos programas informaticos (software); por lo que
cuenta con la experiencia y capacidad necesarias para la prestacion de los servicios objeto del presente contrato.

Que estd dada de alta ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico bajo el Registro Federal de Contribuyentes
nimero SDT9105246L8, encontrandose al corriente en el cumplimiento de las cbligaciones fiscales a su cargo.

Que manifiesta bajo protesta de decir verdad que no cuenta con el Registro Patronal ante el Instituto Mexicano del
Seguro Social, en virtud de que no tiene trabajadores a su cargo, ya que tiene una relacién contractual de prestacion
de servicios con fa persona moral denominada Digital Systems Service, S. de R.L. de C.V.

Que esta en aptitud legal para celebrar el presente contrato ya que no se ubica en alguno de los supuestos
contemplados en el articulo 71 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de

Aguascalientes y sus Municipios.
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Tercera: “Las Partes” declaran:

3.1, Que para los efectos del presente contrato, los términos que se establecen a continuacion tendran los siguientes
significados:
La Oficialia: La Oficialia Mayor de Gobierno del Estado de Aguascalientes.
La Coordinacion: La Coordinacion General de Mejores Practicas Gubernamentales.
Las Entidades: Instituto de la Vivienda Social y Ordenamiento de la Propiedad, Instituto Aguascalentense de las
Mujeres, Instituto del Agua, Instituto del Deporte, Instituto Cultural de Aguascalientes, Sistema para el Desarrolio
Integral de la Familia y el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales para los Servidores Publicos, todos del Estado
de Aguascalientes, usuarios de la red gubernamental.
El Prestador de Servicios: Hola Innovacién, S.A. de C.V.
El Servicio: El servicio de mantenimiento y soporte técnico para la infraestructura de la red de voz equipamiento
Cisco para “Las Entidades”, cuyas caracteristicas se encuentran descritas en las clausulas segunda, tercera y
anexo del presente contrato.
L.V.A.: El Impuesto al Valor Agregado.
La Ley: Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de Aguascalientes y sus Municipios.
l.a Convocatoria: Las condiciones establecidas para el cumplimiento de los requisitos solicitados en el desarrollo
de los actos del procedimiento de la Invitacion a Cuando Menos Tres Personas por Excepcion nimero DGAD-IE-
07-16.

3.2, Que se reconocen mutuamente la personalidad y la capacidad para la celebracion del presente contrato, sefialando
que no existe error, dolo o cualquier otra circunstancia que pudiera afectar o invalidar su vigencia.

3.3.  Que cualquier modificacién durante la vigencia del presente en las declaraciones asentadas en este apartado,
debera notificarse de inmediato a la otra parte por escrito.

3.4.  Que conocen los términos y condiciones que se pactan en el presente contrato, por lo que manifiestan plenamente
cumplir con las siguientes:

| CLAUSULAS |

PRIMERA. OBJETO.- El objeto del presente es la contratacion de los servicios de mantenimiento y soporte técnico para
la infraestructura de la red de voz equipamiento Cisco para “Las Entidades”, servicios cuyas caracteristicas se
encuentran descritas en las clausulas segunda, tercera y anexo del presente contrato y que “El Prestador de Servicios”
deberé prestar de conformidad a lo estipulado en el presente instrumento legal y conforme a los requerimientos efectuados
por “Las Entidades”.

SEGUNDA. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS.- La descripcion completa de los servicios de mantenimiento y soporte
técnico para la infraestructura de la red de voz equipamiento Cisco para “Las Entidades” objeto del presente contrato,
cantidad, unidad de medida, precio unitario fijo, asi como el monto total a pagar como contraprestacion, se describe a
continuacién:

; o - PARTE
PART. | UNIDAD _ DESCRIPCION _ |  ENTIDAD PROPORCIONAL

: : CORRESPONDIENTE

» o ; VSOP $141,158.62

Mantenimiento y soporte técnico para la infraestructura de la red d oz, equipamiento Cisco, N S16.60500

1 SERV. | dela Telefonia Digital del Gobierno del Estado que incluye | entes servicios: ———

< IHAGUA $78,832.76

- Alencion 7x24. i
ICA $69,185.41
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- Atencion de la mesa de servicio. DIF $159,149.42
- Atencion y restauracion de incidentes ilimitados, atencion de cambios ilimitados. ‘DE'; £17,990.80
- Sustitucion de refacciones soporte de Cisco 24x7x4 Lo e
La descripcion pormenorizada del servicio se indica en el Anexo SUBTOTAL $563,250.59
VA $90,120.10
MONTO TOTAL ADJUDICADO §653,370.69
(SEISCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL TRESCIENTOS SETENTA PESOS 69/100 MN.) i §653,370.89

El monto de lo adjudicado y a pagar como contraprestacion a “El Prestador de Servicios” equivale a la cantidad de
$563,250.59 (QUINIENTOS SESENTA'Y TRES MIL DOSCIENTOS CINCUENTA PESOS 59/100 M.N.), méas el Impuesto
al Valor Agregado por un monto de $90,120.10 (NOVENTA MIL CIENTO VEINTE PESOS 10/100 M.N.), lo que arroja una
cantidad total a pagar de $653,370.69 (SEISCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL TRESCIENTOS SETENTA PESOS
69/100 M.N.).

TERCERA. TERMINOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.- “El Prestador de Servicios”
se obliga a entregar la pdliza de mantenimiento que ampara la prestacion de los servicios, a mas tardar el dia 03 de
noviembre del 2016, en un horario de 8:00 a 14:00 horas, en las oficinas de “La Coordinacién”, dicha péliza ampara la
prestacion de “Los Servicios” por el periodo comprendido del 03 de noviembre del 2016 al 3 de noviembre del 2017.

Asi mismo “El Prestador de Servicios” se obliga a realizar la prestacion de “Los Servicios” en las instalaciones de “La
Coordinacién”, ubicadas en Avenida de la Convencion Oriente, namero 104, Colonia del Trabajo, C.P. 20180,
Aguascalientes, Ags., de lunes a viernes en un horario de 8:00 a 16:00 horas.

“El Prestador de Servicios” se obliga a brindar atencion en sitio por cualquier contingencia los 7 dias de la semana, las
24 horas del dia y los 365 dias del afio, asi mismo, cuando se presente algln incidente o problema y sea necesaria la
intervencion de “El Prestador de Servicios”, éste debera apegarse a los siguientes tiempos de restauracion y solucion.

 Tiempo de
Atencion | Tiempo de | Tiempo Total

Mesa De | Respuesta | Restauracion

: . Servicip AR i

Inmexdiata x24 20 min 12 his 90.00% Himitado

Inidentes Alta Tx24 30 min 16 hrs 00.00% Himitado

F5p gt o an Media %24 30 min 30 s 90.00% Himitado

Baja 7x24 30 min 40 hrs 90.00% Himitado

Cambios, Estandar 7x24 1 hrs 6his 90.00% Himitado

Servicios de gﬁf{ﬁgﬁma 5x8 Programade 100.60% 1 Anual

Mantenimiento  wo i Chsck 5%8 Programatdo o 100.00% L Anudl
Reﬁﬁii & : - Conforme a serviclos del Fabricante 7X24X4

* Aplica inicamente a Gateways, Servidores, Ruteadores {excluye teléfonos, AP, videocamaras)
T-Atencion: Horarlo en la mesa de serviclo astd disponible para registrar un reporte.
T-Respussta: Tiempo en que un Ingeniero se deberd de poner en contacto con el cliente para validar el problema

presentado. : :
T-Total Restauracidn: Tiempo méaximo de restauracian de un incidente.

SLA: Porcentafe de cumplimiento de Jos reportes originados.
Cantidad incluida: Cantidad de reportes considerados en el contrato de soporte continuo.

N
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CUARTA. RESPONSABLES.- “La Oficialia” en términos de lo dispuesto por los articulos 4° parrafo segundo, 6° y 78
de “La Ley” designa como responsable de dar seguimiento, supervisar y vigilar el cumplimiento de las obligaciones
contraidas mediante el presente contrato al Lic. Oscar Edgardo Calzada Valdivia en su caracter de Director de
Telecomunicaciones y Redes de la Coordinacion General de Mejores Practicas Gubernamentales, en coordinacion
con los servidores pablicos que se enlistan a continuacion, o a quienes los sustituyan en sus cargos:

_ A RENTIDADS sl i e Shai s NOMBREDEIRTITURARSE i 01 ) - (CARGOA 0 v i
INGTITUTO DE VIVIENDA SOCIAL Y ORDENAMIENTO DE LA _ DIRECTORA DE ADMINISTRACIGN
PROPIEDAD DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES i Y FINANZAS
INSTITUTO AGUASCALENTENSE DE LAS MUJERES LIC. ROLANDO GONZALEZ OROZCO DIRECTOR ACMINISTRATIVO
INSTITUTO DEL AGUA DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES. LIC. ENRIQUE ROMO DIAZ DE LEON HIRECIOR [;Fé;gg‘?fj\'fm"‘cm“ i
INSTITUTO CULTURAL DE AGUASCALIENTES M. LUIS RAUL GONZALEZ DE LUNA DIRECTOR DE ADMINISTRACION
SISTEMA PARA EL DESARROLLG INTEGRAL DE LA FAMILIA DEL - . BIRECTORA DE ADMINSTRACIGN
il s LIC. MARTHA ESTHER CAMPOS ALCANTAR st
INSTITUTO DEL DEPORTE DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES C.P. FRANCISCO JAVIER LOPEZ GONZALEZ DIRECTOR ACMINISTRATIVO
WSTITUTO OE SEGURIDAD ¥ SERVICIOS SOCIALES PARA LOS i
SERVICORES PUBLICOS DEL ESTADD DE AGUASCALIENTES. C.P.C. ALEJANDRO IBARRA ROMO. DIREGTOR GENERAL

Dichos servidores publicos seran los encargados de verificar que la prestacion de “Los Servicios” se efectle bajo las
condiciones de tiempo y forma requeridos y de acuerdo a las especificaciones establecidas en este instrumento legal y
en su caso de reportar en tiempo y forma a “La Oficialia” cualquier incumplimiento de “El Prestador de Servicios”,
para efecto de que “La Oficialia” de ser el caso, inicie el procedimiento establecido en el articulo 76 de la Ley de

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de Aguascalientes y sus Municipios.

QUINTA. FORMA DE PAGO.- El pago del monto total adjudicado que se indica en la clausula segunda del presente
contrato se realizara en moneda nacional y mediante transferencia electrénica interbancaria efectuada en la cuenta
expresamente designada por “El Prestador de Servicios” al momento de su inscripcion en el Padron Unico de
Proveedores de la Administracion Publica Estatal.

“Las Partes” convienen en que el pago de “Los Servicios” se realizara en términos de lo dispuesto por el articule 72
de “La Ley”, dentro de los 20 (veinte) dias naturales posteriores a la presentacion del comprobante fiscal digital por
Internet (CFDI) que ampare la entrega de la péliza de mantenimiento, acompafiado del pedido de compra correspondiente,
debidamente fimado de recibido por los servidores publicos sefialados en la clausula cuarta, segin corresponda,
documentos que deberd presentar en las oficinas administrativas de “Las Entidades”. Lo anterior, de conformidad con
lo establecido en el articulo 9° segundo péarrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de
Aguascalientes y sus Municipios, por tratarse de servicios en los que no es posible pactar que su costo sea cubierto
después de que la prestacion del servicio se realice.

Dicho comprobante deber cumplir con los requisitos fiscales vigentes que establezca la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico y se expedira a nombre de cada una de “Las Entidades”, cuyos datos fiscales quedaron asentados en el numeral
1.6 del apartado de declaraciones del presente contrato.

SEXTA. OBLIGACIONES FISCALES.- “El Prestador de Servicios” se obliga a solicitar opinion positiva por internet en
la pagina del Sistema de Administracion Tributaria (SAT) en la opcion “Mi Portal’, por medio de la cual se constate que
se encuentra al corriente con sus obligaciones fiscales. Dicha opinidn se deberé entregar dentro de los cinco dias
naturales posteriores a la firma del presente contrato, en la Jefatura de Gestion Documental e Informacion Estadistica de
la Direccion General de Adquisiciones de “La Oficialia”, el incumplimiento a lo sefialado en la presente clausula podréa
ser motivo de rescision del presente contrato sin responsabilidad Ziguna para “La Oficialia”.

A \ 6
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SEPTIMA. VIGENCIA DEL CONTRATO.- La vigencia de este contrato sera desde su fecha de firma y hasta el 30 de
noviembre del 2017, o bien hasta que se den por concluidas todas y cada una de las obligaciones contraidas en este
instrumento legal. Lo anterior sin perjuicio del vencimiento de los periodos de garantia establecidos en la clausula octava
del presente contrato, durante los cuales estara vigente el actual instrumento legal, para efectos de ejercitar las acciones
de garantia que correspondan por la mala calidad de “Los Servicios” o en su caso por el incumplimiento de las
obligaciones a cargo de “El Prestador de Servicios”.

OCTAVA. GARANTIAS.

A)  GARANTIA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS. “El Prestador del Servicio” en términos de lo dispuesto por los
articulos 69 fraccidn 11l y 70 de “La Ley” se obliga a garantizar la calidad de los servicios durante el periodo de 1 afo y
hasta su total prestacion a entera satisfaccion de los servidores publicos sefialados como responsables en la clausula
cuarta del presente instrumento.

Si durante el periodo de garantia anteriormente sefialado, se presenta algin defecto, irregularidad o mala calidad en los
servicios contratados, “El Prestador del Servicio” queda obligado a regularizar “Los Servicios” en un plazo no mayor
a 5 dias habiles, sin cargo adicional para “La Oficialia” y/o “Las Entidades”.

Asi mismo, “El Prestador de Servicios” se obliga a responder por los defectos, irregularidades o mala calidad de los
servicios, asi como de cualquier otra responsabilidad en que hubiese incurrido en los términos sefalados en este contrato.

B)  GARANTIA DE CUMPLIMIENTO.- Con el fin de garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones
que el presente contrato impone y de acuerdo con lo que establece el articulo 69 fraccidn [l y parrafo tercero de “La Ley”,
“El Prestador de Servicios” presentara a “La Oficialia”, dentro de los diez dias naturales posteriores a la firma del
presente contrato, el medio de garantia idoneo (siempre que sea de los contemplados en el articulo 63 del Codigo Fiscal
del Estado de Aguascalientes) debiendo precisar el tipe de servicio a garantizar; cuyo importe constituira el monto de la
reclamacion con cargo al titulo de credito, por la cantidad equivalente al 10% del monto total adjudicado en este contrato,
incluyendo el L.V.A. correspondiente y que en términos del articulo 70 de “La Ley” debera exhibir a favor de la Secretaria
de Finanzas.

Dicho medio de garantia tendra vigencia hasta el total cumplimiento de las obligaciones consignadas en el presente
contrato y se hara efectivo cuando “El Prestador de Servicios” no preste “Los Servicios” contratados al amparo del
presente instrumento juridico a entera satisfaccion de “La Oficialia” y/o “Las Entidades”, en el plazo estipulado, asi
como por no cumplir con cualquier otra obligacién a su cargo consignada en el presente contrato.

Asi mismo la garantia referida estara vigente aln durante la substanciacion de los recursos legales o juicios que se
interpongan hasta que se pronuncie resolucion definitiva, de forma tal que su vigencia no podra acotarse en razon del
plazo de ejecucion del contrato principal o fuente de las obligaciones, o cualquier otra circunstancia.

De igual forma esta garantia permanecera en vigor alin en los casos en que “La Oficialia”, a través de los responsables
de la recepcion y de dar seguimiento a la prestacion de “Los Servicios”, sefialados en la clausula cuarta del presente
contrato, otorgue prorrogas o esperas a “El Prestador de Servicios” para el cumplimiento de sus obligaciones.

NOVENA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES.- De conformidad con lo previsto por el
articulo 67 dltimo parrafo de “La Ley”, “El Prestador de Servicios” se obliga a no ceder en favor de cualquier otra
persona, los derechos y obligaciones a su cargo, derivados de eglg contrato; lo anterior con excepcién de los derechos
de cobro en cuyo caso debera contar con el consentimientd por£strito de “La Oficialia”.
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DECIMA. CONFIDENCIALIDAD.- “El Prestador de Servicios” tiene y asume la obligacion de guardar el secreto y la
confidencialidad de toda la informacion tangible o intangible, imagenes, datos y documentos de “La Oficialia” de “Las
Entidades” y/o de cualquier area del Gobierno del Estado a la que tenga acceso durante la vigencia del presente
contrato. Dicha informacion no sera revelada, parcial o completamente sin previo consentimiento por escrito de “La
Oficialia”, ni sera utilizada para ningun otro propésito que no esté relacionado con el presente instrumento legal; teniendo
por Unica excepcion a lo establecido anteriormente, la obligacion de alguna de las partes de reunir u otorgar informacion
en términos de la legislacion aplicable o por requerimiento de autoridad competente.

“El Prestador de Servicios” se compromete a no presentar la informacion relativa al objeto del presente contrato, en
ningUin tipo de procedimiento de adquisicion que se celebre en territorio nacional, ya sea de caracter estatal o federal. Asi
mismo, “El Prestador de Servicios” seré responsable de todos los dafios y perjuicios que se originen a “La Oficialia”
ylo a “Las Entidades” como consecuencia del incumplimiento doloso o culposo de esta obligacion.

“El Prestador de Servicios” acepta y reconoce que tiene pleno conocimiento del tratamiento que debe darle a los datos
personales que en virtud del presente contrato tiene acceso, por lo que a la firma del actual instrumento legal se obliga a
tomar y ejecutar las medidas necesarias para dar cabal cumplimiento a las obligaciones que como sujeto obligado le
impone la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares, su Reglamento y demas
disposiciones aplicables.

DECIMA PRIMERA. DERECHOS DE AUTOR.- “El Prestador de Servicios” se obliga a defender a “La Oficialia” y/o a
“Las Entidades” sin cargo alguno para éstas, de las reclamaciones de terceros basadas en que los servicios prestados
constituyan trasgresion a algun derecho de autor o invasion u otra violacion a alguna patente, o cualquier otro derecho o
titulo relativo a la propiedad intelectual o industrial, siempre y cuando “La Oficialia” y/o “Las Entidades” le den aviso
por escrito de tales reclamaciones en un plazo no mayor de cinco {5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente en
que se hubiere practicado el emplazamiento o notificacion. Asimismo, en ese plazo “La Oficialia” debera entregar la
informacién y asistencia del caso, o establecer las causas por las cuales esté impedida de proporcionarfa. En este mismo
supuesto, “La Oficialia” se obliga a efectuar las gestiones necesarias a fin de que “El Prestador de Servicios” pueda
representarla en el proceso o procedimiento respectivo.

En el caso de que se dictara sentencia definitiva en contra de “La Oficialia”, con o sin intervencion de “El Prestador de
Servicios”, este (ltimo se obliga a pagar las sumas a que sea condenada “La Oficialia”, o las cantidades que se deriven
del arreglo que se tuviere con el tercero. En todo caso, “El Prestador de Servicios” se obliga a tomar las medidas
necesarias para que se contintie con la prestacion de los servicios objeto de este contrato a “La Oficialia”.

DECIMA SEGUNDA.- PRECIO SUJETO A AJUSTES POR CIRCUNSTANCIAS AJENAS A LA VOLUNTAD DE LAS
PARTES.- De conformidad con lo dispuesto por el Gltimo parrafo del articulo 65 de “La Ley”, cuando con posterioridad a
la adjudicacion del presente contrato se presenten circunstancias econémicas de tipo general, como resultado de
situaciones supervenientes ajenas a la responsabilidad de las partes y que provoquen directamente un aumento o
reduccion en los precios de “Los Servicios”, aln no prestados o atin no pagados, y que por tal razén no pudieron haber
sido objeto de consideracion en la proposicion de “El Prestador de Servicios” que sirvio de base para la adjudicacion
del presente, “La Oficialia” podra reconocer incrementos o requerir reducciones, conforme a las disposiciones que en
su caso resulten aplicables.

DECIMA TERCERA. INCREMENTO EN LOS SERVICIOS.- Con base en lo dispuesto por el articulo 73 de “La Ley”, “La
Oficialia” podra solicitar el incremento en la cantidad de los servicios contratados por virtud del presente contrato,
mediante la modificacion del mismo. El incremento e “Los icios” solo se llevara a cabo previa solicitud razonada
que formulen los servidores publicos sefialados en la cjé uarta del presente a “La Oficialia” y procedera bajo la
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responsabilidad exclusiva de éstos, siempre y cuando el monto total de las modificaciones no rebase el cincuenta por
ciento de los montos pactados respecto de cada una de las partidas adjudicadas, y el precio de los servicios sea idéntico
al originalmente pactado.

DECIMA CUARTA. OBLIGACIONES LABORALES.- “El Prestador de Servicios” es responsable (nico de las
relaciones presentes o futuras, entre éste y las personas que en su caso destine para la prestacion de “Los Servicios”,
asi como de las dificultades o conflictos que pudieran surgir entre éste y dichas personas o de estas ultimas entre si.
También sera responsable de los accidentes que se originen con motivo de la prestacion de “Los Servicios”, asimismo
de todos los dafios y perjuicios que se llegaren a ocasionar a “La Oficialia” y/o “Las Entidades” o a terceros con motivo
o como consecuencia de dicho accidente, si el mismo es imputable a las personas que de ser el caso destine “El
Prestador de Servicios” para el cumplimiento del presente contrato.

“El Prestador de Servicios” se obliga a que de ser el caso, el personal que destine para la prestacion de “Los
Servicios”, goce al menos de las prestaciones minimas que se establecen en la Ley Federal del Trabajo y en otras
disposiciones de caracter laboral. En particular y respecto a las prestaciones de seguridad social, todos los trabajadores
que en su caso “El Prestador de Servicios” destine para la prestacion de “Los Servicios”, deberén encontrarse
debidamente inscritos como tales, ante el Instituto Mexicano del Seguro Social.

“El Prestador de Servicios” por su carécter de patron para con sus trabajadores, se encargara de delimitar legalmente,
que en ningin caso se debera tomar a “La Oficialia” y/o a “Las Entidades” como patrones directos o sustitutos,
obligandose desde este momento a que si por alguna razon se llegare a dar el caso de fincarsele alguna responsabilidad
a “La Oficialia” y/o a “Las Entidades” por ese concepto, “El Prestador de Servicios” le reembolsara cualquier gasto
en que incurrieran por tal motivo.

“El Prestador de Servicios” se obliga a cumplir cabalmente con las obligaciones en materia de trabajo infantil acatando
las prohibiciones que en materia de contratacion de menores establece la Ley Federal del Trabajo, asi como las exigencias
previstas por dicho ordenamiento para la proteccion del trabajo de adolescentes permitido y en su caso las prohibiciones
correspondientes en términos de los articulos 175 y 176 del mismo ordenamiento.

“El Prestador de Servicios” se hace responsable ante “La Oficialia” y/o “Las Entidades” de la conducta y eficiencia
de las personas que en su caso destine para la prestacion de “Los Servicios”. Igualmente, en el evento de que “El
Prestador de Servicios” no cumpla con alguna de las obligaciones que en virtud de este contrato, del uso, de la buena
fe 0 de la Ley estén a su cargo, sera responsable de los dafios y perjuicios que su incumplimiento cause a “La Oficialia”
ylo a “Las Entidades”, o a terceros.

Sin perjuicio de lo anterior, “La Oficialia” podra rescindir administrativamente el presente contrato sin responsabilidad
alguna a su cargo, haciendo en su caso efectiva la garantia a que se refiere la clausula octava del actual instrumento
legal, o bien, exigir su cumplimiento; en este Gltimo caso, sélo se entendera concedida una espera, si “La Oficialia” a
solicitud escrita de “El Prestador de Servicios” asi lo comunica a éste de la misma forma.

En el caso de que se dictara sentencia definitiva en contra de “La Oficialia” y/o de “Las Entidades”, con o sin
intervencion de “El Prestador de Servicios”, éste se obliga a pagar las sumas a que sean condenadas, 0 en su caso,
las cantidades que se deriven del arreglo que se tuviere con el tercero. En fodo caso, “El Prestador de Servicios”
quedara obligado a tomar las medidas necesarias para que se continle con la prestacion de “Los Servicios”.

DECIMA QUINTA. RESCISION DEL CONTRATOQ.- En e incumplimiento a las obligaciones a cargo de “El
Prestador de Servicios”, “La Oficialia” podra rescifidj inistrativamente el presente contrato; lo anterior de
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conformidad con lo dispuesto por el articulo 76 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de
Aguascalientes y sus Municipios.

El presente contrato se podréa rescindir bajo los siguientes supuestos, los cuales se mencionan a continuacion de manera
enunciativa, més no limitativa.

Son causas de rescision del presente contrato sin responsabilidad para “El Prestador de Servicios”:

a) Elincumplimiento en el pago de “Los Servicios” prestados de conformidad a lo establecido en este contrato.
b) Cualguier otro incumplimiento de los términos y condiciones establecidos en este contrato por parte de “La
Oficialia”.

Son causas de rescision de este contrato sin responsabilidad para “La Oficialia”:

a) El incumplimiento en la prestacion de “Los Servicios” en los términos y condiciones establecidas en el mismo.
b) El incumplimiento de “El Prestador de Servicios” respecto de los compromisos establecidos en la garantia de
calidad ofrecida para “Los Servicios”.

¢) Lafalta de presentacion de la péliza que ampara la prestacion de los servicios en los terminos sefialados para tal
efecto.

d) La falta de presentacion de la garantia de cumplimiento del contrato, en los términos sefialados para tales efectos.
e) La divulgacion de parte de “El Prestador de Servicios” de la informacion tangible y/o intangible, imagenes, datos
y documentos a que tenga acceso durante la vigencia de este contrato, sin haber recabado antes el consentimiento
por escrito de “La Oficialia”.

f) El que ante la solicitud de “La Oficialia” de ampliar la contratacion de los servicios objeto de este contrato, “El
Prestador de Servicios” no respete el precio unitario estipulado en la clausula segunda del presente contrato.

g) El incumplimiento de la indemnizacion por la mala calidad de “Los Servicios”, de conformidad con lo dispuesto
por el Codigo Civil del Estado de Aguascalientes.

h) La falta de presentacion del documento con el que acredite estar al corriente en el cumplimiento de sus
obligaciones fiscales referido en la clausula sexta.

i) Elincumplimiento en las obligaciones laborales establecidas en la clausula décima cuarta del presente contrato.
j) Cualquier otro incumplimiento de los términos y condiciones establecidos en este contrato.

No obstante lo anterior, en términos de lo dispuesto por el articulo 89 de “La Ley” cuando derivado del presente
instrumento “El Prestador de Servicios” incumpla con las obligaciones que le imponen todas las demés disposiciones
legales y administrativas aplicables, “El Prestador de Servicios” sera el tnico responsable de su actuar, asi como de
las sanciones penales y administrativas que dicho incumplimiento acarree.

DECIMA SEXTA. PENA CONVENCIONAL.- De conformidad con lo dispuesto por el articulo 74 de “La Ley”, cuando “El
Prestador de Servicios” no preste “Los Servicios” conforme a lo establecido en el presente contrato, queda obligado
a pagar a “La Oficialia” por cada dia natural de mora, una pena convencional de 2 al millar, en funcion de “Los
Servicios” no prestados oportunamente. La mora se calculara en dias calendario desde la fecha en que se hubiera
suscitado el incumplimiento por parte de “El Prestador de Servicios" hasta la fecha en que se ponga efectivamente la
cantidad generada a disposicion de “La Oficialia”. El monto de estas penas no excedera el monto total adjudicado a que
se refiere la clausula segunda de este contrato. “La Oficialia” podra ademas exigir el cumplimiento o la rescision del
contrato.
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Dicha pena convencional se descontaré de la porcion de mora con el maximo de las liquidaciones o pagos que deban
hacérsele en la proporcion que corresponda o se llevaran a cabo los tramites necesarios para constituirle un crédito fiscal
en caso de que el pago ya se le haya efectuado en términos del articulo 72 pérrafo segundo, de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Estado de Aguascalientes y sus Municipios.

DECIMA SEPTIMA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO.- De conformidad con lo dispuesto por el articulo
77 de “La Ley”, se podréa dar por terminado anticipadamente el contrato, cuando concurran razones de interés general,
0 bien, cuando por causas justificadas, se extinga la necesidad de “Los Servicios” contratados originalmente y se
demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se ocasionaria algun dafio o perjuicio al
Estado.

Cuando se actualice este supuesto, “La Oficialia” a través de “Las Entidades” reembolsara a “El Prestador de
Servicios” los gastos no recuperables en que haya incurrido, siempre que estos sean razonables, estén debidamente
comprobados y se relacionen directamente con el presente contrato.

DECIMA OCTAVA. CONDICIONES DE LA CONVOCATORIA.- “El Prestador de Servicios” se obliga a cumplir con las
condiciones establecidas en la Invitacion a Cuando Menos Tres Personas por Excepcion nimero DGAD-IE-07-15, asi
como con las sefialadas en su proposicion, presentada dentro de los actos del procedimiento de invitacion en referencia,
las modificaciones a la convocatoria incluyendo las que resultaron de la junta de aclaraciones, mismas que en términos
del parrafo tercero del articulo 51 de “La Ley” forman parte integral de “La Convocatoria”.

DECIMA NOVENA. MODIFICACIONES AL CONTRATO.- En términos del parrafo cuarto del articulo 73 de “La Ley”,
“Las Partes” acuerdan que cualquier modificacion al presente contrato debera formalizarse por escrito a través de los
instrumentos legales respectivos, los cuales seran suscritos por “El Prestador de Servicios”, asi como por los servidores
publicos que lo haréan en el presente contrato o quienes los sustituyan o estén facultados para ello.

VIGESIMA. JURISDICCION Y COMPETENCIA.- En términos del articulo 110 de “La Ley”, para la interpretacion y
cumplimiento del presente contrato, asi como para todo aquello que no esté expresamente estipulado en el mismo, “Las
Partes” se someten a las leyes y jurisdiccion de los Tribunales del Estado de Aguascalientes. Por lo tanto, “El Prestador
de Servicios” renuncia al fuero que pudiera corresponderle por razén de su domicilio presente, futuro o por cualquier
otra causa.

El presente contrato se firma en cuatro ejemplares en la Ciudad de Aguascalientes, Aguascalientes, el dia 20 de octubre
del afto 2016.

érg.P. ANGELICA DE SANTOS VELASCO
OFQIAL MAYOR DEL GOBIERNO DEL ESTADO
DE AGUASCALIENTES
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ANEXO

MANTENIMIENTO A EQUIPO DE VOZ Y COMUNICACIONES UNIFICADAS

Esta solucion es la encargada de proporcionar al Gobierno de Aguascalientes las comunicaciones unificadas necesarias
para el desarrolio de las actividades, con el fin de incrementar la productividad entre todos los empleados, y debera incluir

como minimo el mantenimiento al siguiente equipamiento y software:

e

Servicios s
SISTEMA UNIFICADO DE TELEFONIA IP CISCO BUSINESS EDITION 7000M (BE7K)
PARA 2,334 USUARIOS
Teléfono Cisco modelo 3905 1,479
Teléfono Cisco modelo 7821 532
Teléfono Cisco modelo 8945 263
Teléfono Cisco modelo 9951 53
Teléfono analdgico vg224 Cisco 5
Router Cisco 2951 con sobrevivencia 4
Router Cisco 2921 7
Router Cisco 2951 3
Switch Cisco 2960X-48FPS-L 17
Tarificador para control de extensiones marca Intertel 1

MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO PARA LA INFRAESTRUCTURA DE LA RED DE VOZ, EQUIPAMIENTO
CISCO, DE LA TELEFONIA DIGITAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO, QUE INCLUYE LOS SIGUIENTES SERVICIOS:

ATENCION 7X24

ATENCION DE LA MESA DE SERVICIO

ATENCION Y RESTAURACION DE INCIDENTES ILIMITADOS
ATENCION DE CAMBIOS ILIMITADOS

SUSTITUCION DE REFACCIONES

SOPORTE DE CISCO 24X7X4

COBERTURA DEL SERVICIO: 12 MESES
GARANTIA: DURANTE LA VIGENCIA DEL SERVICIO

TIEMPO DE ENTREGA: 15 DIAS NATURALES A PARTIR DEL FALLO DE ADJUDICACION

FORMA DE ENTREGA: POLIZA DE SERVICIOS

INICIO DE LOS SERVICIOS: 15 DIAS NATURALES A PARTIR DEL FALLO DE ADJUDICACION

Descripcion de los Servicios de Soporte Continuo

Mesa de Servicios

La Mesa de Servicio/SCOP sera el punto Gnico de contacto donde se podrén solicitar la atencion a incidentes o fallas, a

un cambio y/c sclicitar un requerimientc como asesorias, analisis, d
preventivo que no se encuentren previamente programados.

NS4

rafico entre ctros y/o servicios de mantenimiento
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La mesa de servicio debera ser responsable de:

* Registrar los requerimientos del Gobierno del Estado.

+ Atencion de primer nivel.

+ Supervisar el ciclo de vida de los incidentes y requerimientos.

+ Escalamiento de incidentes a niveles superiores cuando sea requerido.

+ Retroalimentar al area técnica de OFMA con el estatus de atencion por nimero de Reporte cuando asi sea requerido.
+ Mantener comunicacion constante con el Gobierno del Estado.

En SCOP estos reportes se deberan registrar, se clasificarén, y se asignara prioridad, y se le dara seguimiento hasta la
solucion y aceptacion del Gobierno del Estado.

Gestion de Incidentes

Un incidente es una falla que genera una interrupcion al servicio, los incidentes deberén ser atendidos en linea por la
mesa de servicio, realizando actividades de diagnostico y solucién.

El contacto autorizado debera permanecer en la llamada hasta que las acciones correctivas sean ejecutadas y se
implemente, por lo menos, una solucion temporal (work around) con la finalidad de devolver el servicio lo mas rapido
posible. Se puede o no conocer la causa raiz, pero el servicio debera ser restaurado.

En caso de que el incidente no sea solucionado via remota, el proveedor debera apoyar mientras se traslada un ingeniero
a sitio, para atender y solucionar el incidente levantado.

Las tareas contempladas dentro de la administracion de incidentes son:
* Deteccion y registro

» Clasificacion

« Priorizacion

« Investigacion y diagnéstico

+ Resolucién y recuperacion

« Clerre

PRIORIDAD
DEFINICION

Inmediata

Cuando los servidores no enciendan y/o los procesadores se encuentren apagados o fuera de servicio sin razon

justificada.

+ 80% o mas de los equipos, aplicaciones del fabricante, y/o aplicaciones personalizadas estan sin servicio y no son
CORE.

« Equipos y aplicaciones del fabricante clasificados como CORE.

Alta

« Méas del 50% pero menos del 80% del equipo y/o aplicaciones del fabrigante se encuentran fuera de servicio.

+ Pérdida de servicio con proveedores 3ros, Energia Eléctrica P No entra en las responsabilidades del proveedor
resolver el problema con el carrier de 3os que no estén de ]
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+ Las aplicaciones del fabricante y aplicaciones personalizadas marcan alarmas o errores.
* Equipos y Aplicaciones del fabricante clasificados como dispositivos de distribucion.

Media
* Méas del 20% pero menos del 50% de falla en equipos, aplicaciones del fabricante.
« Equipos y aplicaciones del fabricante de clasificados de acceso.

Baja
+ Fallas unitarias y se cuenta con una solucién alterna para continuar con el servicio; por ejemplo: fallas de un teléfono,
un agente, un vector, una rama de aplicacion.

Se clasifican en:

Equipos y Aplicaciones CORE.

+ Son los equipos Y aplicaciones que por su ubicacion funcionalidad y complejidad son los principales que proporcionan
los servicios al Gobierno de Aguascalientes.

« Como ejemplos tenemos: servidores, tarjetas de control, tarjetas de troncales.

Equipos y Aplicaciones de DISTRIBUCION.

« Son los equipos y aplicaciones que se encuentran interconectando los diferentes equipos de servicio, de los cuales no
depende completamente la operacion del Gobierno de Aguascalientes; es decir el servicio puede seguir entregandose,
aungue con ciertas limitantes.

» Como ejemplo tenemos: tarjeta de puertos secundarios de usuarios finales para fa distribucion de servicios, grabacion.

Equipos y Aplicaciones de ACCESO.

- Son equipos y aplicaciones que generalmente utilizan los usuarios finales, en los cuales no depende la operacion del
Gohierno del Estado.
« Como ejemplo equipos de tarificacion, teléfonos, antenas, reportes.

Gestion de Cambios

Un cambio de configuracion es un servicio que se brinda para optimizar la infraestructura. Estos requerimientos deben
ser analizados y autorizados en conjunto con el Gobierno de Aguascalientes para evitar cualquier afectacion en la
operacion de su red.

Las tareas contempladas dentro de la administracion de cambios son:
+ Registro v filtrado

» Asignacién de prioridades

« Categorizacion del cambio

+ Impacto y evaluacion de recursos

+ Aprobacion del cambio

« Calendarizacion del cambio, prueba e implementacion

« Revisi¢n post implementacion

/-
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Tipos de Cambios:

Mayor

Son Cambios que afectan la operacion, por lo cual se genera un registro de cambio, (Request For Change o RFC por sus
siglas en inglés), el cual es validado por un grupo de expertos, requiere autorizacion y cotizacion aparte. Este tipo de
cambios se manejan con una administracion particular, con actividades y tareas detalladas para garantizar su correcta

gjecucion y posteriormente ser evaluado.

- Movimiento/migracion fisica y/o 16gica de los equipos.

- Dar de alta funcionalidades que no estén dentro de la proyeccién inicial del proyecto en donde se incluya hardware
fuera del contrato de prestacion de servicios 0 donde se incluya habilitar nuevas funcionalidades a los dispositivos ya

existentes.

- Adicion de nuevos servicios y/o equipos a la actual infraestructura.

- Dar de alta nuevos equipos periféricos tales como gateways, gatekeepers, servidores de voz, troncales hacia otros PBX,

efc.

Estandar:

Son cambios que no afectan a la operacion por lo tanto no es necesaria una autorizacion ni un registro especial.

- Alta de teléfonos, usuarios, usuarios de EM, cambio de parametros en troncales, gateways dados de alta, ruteo de

llamadas, codigos de autorizacion, etc.
- Dar de alta usuarios en voicemail.
- Cambio en flujo de la llamada.
- Cambio de permisos tales como partitions, CSS en los teléfonos.

Gestion de Requerimientos

El servicio de requerimientos son aquellos que permiten solicitar informacion, solicitar asesoria, son actividades con una

duracion méxima de 1 hora por cada solicitud.

Entre los requerimientos que se pueden obtener tenemos:
> Asesoria.

> Documentacion.

> Informacién.

Soporte con Fabricante Cisco

Servicio Cisco PSUP (24x7x4)

Ayuda a mejorar la productividad, incrementar la eficiencia operativa y extender la vida de su red.

Beneficios de contar con contrato PSUP (24X7x4)
+ Acceso global a los ingenieros especializados del TAC de Cisco.
« Manejo de los problemas segn la severidad de Cisco y guia de
+ Acceso en cualguier momento a la extensa base de conocimie

fiento.

&

ea de Cisco.com, sus recursos y herramientas.
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+ Remplazo de hardware en cuatro horas y/o en next business day (una vez de haber registrado la solicitud), asi como
devolucién por reparacion (RFR, por sus siglas en inglés).

+ Actualizaciones contintias del sistema operativo, incluyendo releases menores y mayores dentro de un conjunto de
caracteristicas con licencia.

« Acceso registrado a herramientas e informacion en linea.

« Todos estos servicios deberan ser gestionados por parte del proveedor adjudicado.

Servicios de Mantenimiento Preventivo
Estas son las actividades que en general deberé realizar el proveedor adjudicado en los mantenimientos preventivos:

Site

» Revision de condiciones generales del SITE
« Aire acondicionado

« Limpieza (libre de polvo)

« Humedad del medio

+ Temperatura

+ Piso falso

« Alarma contra incendio

+ Extintor

Equipo

* Respaldo de informacion

« Revision general del equipo

+ Limpieza externa del equipo sin desmontar

« Limpieza interna del equipo —cuando sea solicitado-
« Etiquetado de nombre e IP del equipo

Reemplazo de partes.
El reemplazo de partes esté asociado a la recuperacion del servicio cuando se presenta un incidente.

El equipo o pieza (hardware) dafiado sera reparado y posteriormente reintegrado a la infraestructura del Gobierno de
Aguascalientes, recuperando el equipo propiedad del proveedor adjudicado.

En caso de que el equipo daiiado no pueda ser reparado, se notificara al Gobierno de Aguascalientes su sustitucion
definitiva y se utilizaré un equipo de caracteristicas similares o superiores.

Cuando el equipo propiedad del Gobierno de Aguascalientes no pueda ser reparado se indicara via carta su sustitucion
definitiva,

Reemplazo de equipos bajo esquema de fabricante Cisco en esquema 24x7x4.
Niveles de Servicio adquiridos (SLA 's)
Los niveles de servicio también llamados SLA (Service Level Agreement

cuanto a tiempos de atencion y restauracion, cantidad de report
disponibilidad para cada una de las categorias de soporte.

o\

r sus siglas en inglés) son los acuerdos en
e se tiene derecho, asi como los niveles de
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