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Contrato de renovacién de licencias de uso de software, que celebran por una parte el
Poder Ejecutivo del Estado de Campeche, representado en este acto por Jezrael Isaac
Larracilla Pérez, en su caracter de Secretario de Administracién y Finanzas, a quien
en lo sucesivo se le denominarid “El1 Estado” y por la otra parte, la persona moral
Redes y Asesorias del Mayab, S.A. de C.V., representada en este acto por el ciudadano
Carlos Efrain Fernadndez Peniche, a quien en lo sucesivo se denominara “El Proveedor”,
al tenor de las siguientes declaraciones y clausulas:

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

1.1.- Que de acuerdo con los articulos 40, 41, 42 y 43 de la Constitucidén Politica de
los Estados Unidos Mexicanos, 1, 2, 4, 23, 24, 26, 59, 71 fracciones XV inciso a) y
XXXI y 72 de la Constitucién Politica del Estado de Campeche, 1, 2, 15 y 22 de la
Ley Orgénica de la Administracién Publica del Estado de Campeche; Campeche es un
Estade Libre y Soberano que forma parte integrante de la Federacién, cuya
Administracién Publica Centralizada se encuentra conformada por las dependencias gue
lo integran, estando facultados sus titulares para que en representacién del Estado
de Campeche suscriban convenios, contratos y deméds actos juridicos con la Federacién,
con los otros Estados de la Republica, con los Ayuntamientos de los Municipios de la
Entidad y con personas fisicas y morales.

1.2.- Que Jezrael Isaac Larracilla Pérez, comparece en su caracter de Secretario de
Administracidén y Finanzas, personalidad que acredita con el nombramiento expedideo a
su favor por la Titular del Poder Ejecutivo del Estado de Campeche, el dia 01 de enero
de 2022, y esté facultado para celebrar el presente instrumento segun lo previsto por
los articuleos 4; 22 Apartadeo A fraccién II y 28 fracciones XLVIII, XLIX y LII de la
Ley Orgénica de la Administracién Publica del Estado de Campeche y 1; 3; 4, Apartado
A, fraccién I; 13 y 14, fracciones I, II, XVIII, XLIX y LVI del Reglamento Interior
de la Secretaria de Administracidén y Finanzas de la Administracién Publica del Estado
de Campeche.

1.3.- Que mediante oficios numero SAFINO3/SSA/UA/0463/2022 y SAFINO3/0T/DTI/0074/2022,
recibidos los dias 05 de abril y 08 de abril de 2022 respectivamente, la C.P. Adriana
Pifia de la Pefia, Directora de la Unidad Administrativa y el Lic. Daniel Aguilar
Ensefiat, Director de Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones, ambos de es
Secretaria de Administracién y Finanzas, solicitan la adquisicién y rencvacién
diversas licencias de uso de software de administracién de infraestructura tecnolégica
que dan soporte a la operacidén de los diversos sistemas informdticos de la Secrefaria
de su adscripcién, asi como la seguridad avanzada de equipos de cémputo.

1.4.- Que de conformidad con lo establecido en los articules 1, 3, 4, 6, 21,
35 y demds aplicables de la Ley de Adgquisiciones, Arrendamientos y Prestacid
Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche; en relaci
dispositivos 1, 2 fraccién VII y demds relativos aplicables de la Ley de Presupuesto
de Egrescos del Estadeo de Campeche, para el ejercicio fiscal 2022, 1la presente
contratacién se efectia mediante la modalidad de adjudicacién directa.

1.5.- Que la erogacidén de la presente contratacién se encuentra prevista y sera
cubierta con cargo a recursos provenientes de Participaciones Federales, Ejercicio
Fiscal 2022.

1.6.- Que tiene establecido su domicilio en la calle 8, numero 149, entre calle 61 y
63, colecnia Centro, cédigo postal 24000, San Francisco de Campeche, Campeche, mismo
que sefiala para los fines y efectos legales de este contrato.
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1.7.- Que su Registro Federal de Contribuyentes es: GEC9504016589.

2.- Declara “El Proveedor” a través de su representante:

la Ley de

2.1.- Ser una sociedad mercantil, constituida bajo la escritura puablica numero 125,
de fecha 03 de septiembre de 2002, a folios 124, tomo primerc, volumen “D”, pasada
ante la fe del licenciado Pablo José Castro Gonzalez, titular de la Notaria Publica
numero 38 con residencia en la ciudad de Mérida, Estado de Yucatén, misma que fue
inscrita bajo el folio mercantil electrdédnico 201*1 en el Registro Publico de la
Propiedad y Comercio del Estado de Yucatdn, de fecha 19 de noviembre de 2002, con
capacidad para proveer los bienes que en este caso requiere “El Estado”.

WERSION POBLICA.- Aprobada por £l Comité de Transparencia de la Secretaria de Rdministracidn v Finanzas
por tratarse de datos

articulo 118 de

2.2.- Que su representante legal es el ciudadano Carlos Efrain Fernadndez Peniche,
quien acredita su personalidad mediante la escritura publica nuimero 764 de fecha 12
de septiembre de 2012, pasada ante la fe del 1licenciado Alejandro José Monsreal
Rodriguez, titular de la Notaria Piblica ntmerc 15 del Estado de Yucatan y se identifica
con su credencial para votar con fotografia, con folic ntmerc I -:p<dida
por el Instituto Nacional Electoral.

v las disposiciones trigésima

v gque congiste en la eliminacién de una
gexagésima v sexagésima primera de lo=z Lineamientoz Generales en Materia de Clasificacidn v

2.3.- Que tiene capacidad juridica para contratar y reune las condiciones técnicas y
econdémicas para obligarse a celebrar la adquisicién de bienes objeto de este contrato.

fundamento en =1
a2zl como para la Elaboracidn de Versiones Publicas.

acatando para ello lo establecido en el presente contratce y anexo unico, mismos gque
se describe a continuacién:
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E H E 2.4.- Que conoce el contenido y los requisitos que establece la Ley de Adquisiciones,
E vgEh Arrendamientos y Prestacidén de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado
=1
ol de Campeche.
by
(TR 2.5.- Que tiene establecido su domicilio en calle 35 numerc 479 E, interior 2, entre
=
'E Hg calle 44 y calle 48, colonia Jesus Carranza, cbédigo postal 97109, de la ciudad de
nﬁ ﬂ: Mérida, Yucatan, mismo que seflala para todos los fines y efectos legales de este
a a5 A contrato.
“ g . ,
e 2.6.- Que su Registro en el Padrén de Proveedores es: 3519, renovado el dia 31 de
l:.'_gu_l__G
1 g marzo de 2022.
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Ls| ag E 0 2.7.- Que su Registro Federal de Contribuyentes es: RAM0209037Y0.
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o mu E 3.1.- Que en razbédn de lo declarado anteriormente y con fundamento en lo previsto po
U,gg o o H los articulos 39, 40, 44, 46, 47, 50, 51, 54, 56, 58, 60 y demds relativos aplicablgs
mEBgoWd de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios Relacionados
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%u I w Bienes Muebles del Estado de Campeche, asi como por los articulos 1698, 1699,
E Hﬂ ks 1791, I703,; F105; 1798; IT709, 21712, 1730, 1731, 1740, X744, Y755; 1756; 1757;
o H*‘m o 1759, 1760, 2135, 2136, 2147, 2148, 2150, 2154, 2168, 2182, 2183, 2184, 2190
U b g e e
Hop™ o del Cédigo Civil para el Estado de Campeche, han decidido formalizar la adgqufsicién
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PARTIDA 1
RENOVACION DE LICENCIA DE USO DE SOFTWARE PARA INVGATE
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RENOVACION DE LICENCIAS DE USO DE
SOFTWARE INVGATE (PERFILES TECNICOS
EN LA NUBE) PARA INVGATE EN LA
MODALIDAD DE SOFTWARE COMO SERVICIO
POR UN ANO A PARTIR DE LA FECHA DE

14 LICENCIA VENCIMIENTO ACTUAL. $10,249.41 $143,491.74
NP INVGATE SERVICE DESK
DETALLE:
PERIODO: ©DESDE EL 15/08/2022 AL
12/08/2023

https://safin.sd.cloud.invgate.net

$143,491.74

$22,958.68

$166,450.42

PARTIDA 2
RENOVACION DE LICENCIA DE USO DE SOFTWARE PARA HARDWARE PARA CISCO

RENOVACION DE LICENCIAS DE USO DE
SOFTWARE PARA HARDWARE PARA SWITCH
CISCO SG350-10P, SMARTNET SNTC-
8X5XNBD POR UN ANO, MARCA CISCO.
NUMERO DE PARTE: CON-SNT-SG35K9NA.
SERIE: PSZ23481DW6.

FECHA DE INICIO: 31 DE ENERO DE 2022.
FECHA FINAL: 30 DE ENERO DE 2023.

il LICENCIA $1,126.51 $1,126.51

$1,126.51

$1ao.24‘

$1,306.7§4

Mismos que “El Proveedor” se obliga a entregar en su totalidad, acatando para ellp lo
establecido en el presente contrato, anexo unico, asi como por los divgrsos
ordenamientos y normas legales aplicables.

Segunda. - Monto del contrato: El monto total del contrato es de $167,757.1

incluido, precio fijo con el cual se considera satisfecho “El1l Proveedor”, mils
se desglosa de la siguiente manera:

1 RENOVACION DE LICENCIAS DE USO DE SOFTWARE PARA INVGATE $166,450.42
2 RENOVACION DE LICENCIA DE USO DE SOFTWARE PARA HARDWARE $1,306.75
PARA CISCO e
@ Calle & entre 62 y 65, nimero 325, cclonia Centro, -:"J"'l:j(! postal 24000, San Fra.]v;"'c',w de Campeche; Campeche
£A licitacionescampechae@campeche, gon,mx Y% 981 B1 19 200 ext. 33608
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Tercera.- Plazo y condiciones de entrega: “El Proveedor” se obliga a cumplir con la
entrega de los bienes objeto de este contrato, en un tiempo méximo de 15 dias naturales
contados a partir de la firma del presente contrato.

En caso de que el ultimo dia de entrega sea inhabil, la entrega de los bienes se
llevard a cabo el dia siguiente hébil, entendiéndose como dias hébiles de lunes a
viernes en un horario de 09:00 a 15:00 horas.

Cuarta.- Modificaciones al contrato: En el caso de que se requiera modificacién en
cuanto conceptos, volumenes o plazos de cumplimiento, ésta se realizard por una sola
ocasién por causas debidamente justificadas y de comin acuerdo entre las partes, de
conformidad con lo establecido en el articulo 44 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacién de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de
Campeche, debiendo “El Proveedor” presentar en su caso en un plazo maximo de 05 (cinco)
dias hébiles antes de gque finalice el plazo del contrato, escrito de solicitud y
documentacién que compruebe las razones de la solicitud, ante la Direccién General de
Recursos Materiales de 1la Secretaria de Administracién vy Finanzas, para su
autorizacién.

Quinta.- Forma de pago: Las partes convienen que los bienes objeto del presente contrato
se paguen contra entrega recepcién de los bienes, de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacidén de Servicios
Relacicnados con Bienes Muebles del Estado de Campeche, a partir de la fecha de
recepcién de la documentacidén comprobatoria de la entrega de los bienes a satisfaccién
de “El Estado” y mediante la formulacién de las facturas correspondientes, mismas que
seran presentadas por “El Proveedor” para su revisidén, autorizacidén y pago en las
oficinas que le indique “El1 Estado”.

Asimismo "El Proveedor" se obliga a la emisién del complemento de pago que correspo
asi como de enviarlo a la Direccidén de Recursos Materiales adscrita a la Dire
General de Recursos Materiales de la Secretaria de Administracién y Finanzas,
de los diez (10) dias del mes siguiente a la realizacidén del pago.

Sexta.- Requisitos de la factura: Ademds de los datos fiscales, la(s) fadtura/(s)
deberd (n) expedirse en términos de lo establecido por los articulos 29 y

digitales por Internet”, debiendo corresponder al monto establecido en 1
primera de este contrato.

Séptima.- Para garantizar el cumplimiento y vicios ocultos del contrato: Por“concepto
del cumplimiento y vicios ocultos del contrato, “El Proveedor” otorgard garantia por
el 20% del monto total del instrumento contractual, a través de cheque cruzado expedido
a favor del Poder Ejecutivo del Estado de Campeche, el cual tendrd una vigencia feorzosa
de doce meses posteriores a la entrega total de los bienes, a satisfaccién de “E1
Estado”.

“El Proveedor” deberd presentar la garantia de cumplimiento y vicios ocultos, en un
plazo maximo de 05 dias hédbiles siguientes a la firma del presente contrato.

Octava.- Lugar de entrega de los bienes: La recepcién de los bienes motivo del presente
contrato serd total, conforme al plazo establecido en la cliusula tercera de este
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instrumento, y se realizard de manera electrdénica y/o digital, tanto claves de
licencias como documentacidén sobre el uso de las mismas a la direccién electrédnica:
mmartinez@campeche.gob.mx, o en el domicilio que para tal efecto determine “El Estado”;
reservandose el derecho de reclamar en caso de no estar satisfecho con la calidad de
los bienes objeto del presente contrato conforme a lo sefialado en los lineamientos,
requisitos y plazos que para tal efecto establece en el mismo.

Novena.- Vigilancia, seguimiento, recepcién de los bienes por parte de “El Estado”:
“El Estado” designa como responsable para la vigilancia, seguimiento y recepcién de
los bienes contratados, al servidor publico ISC. Martin Guadalupe Martinez Hernandez,
Subdirector de Telecomunicaciones e Infraestructura Tecnoldégica de la Secretaria de
Administracién y Finanzas; o por perscnal que éste mismo designe, quien deberd en todo
momento exigir a “El1 Proveedor” la entrega total de los mismos.

“El Proveedor”, entrega junto con los bienes al servidor publico indicado en el parrafo
que antecede, las garantias que corresponden a los bienes objeto del presente
instrumento contractual, asi como la metodologia a aplicar para hacerlas efectivas.

Décima.- Responsabilidades de “El Proveedor”: “El Proveedor” se obliga a que los bienes
objeto del presente contrato, cumplan con las normas de calidad requeridas y que la
adquisicién se efectue a satisfaccién de “El Estado” asi comoc a responder por su cuenta
y riesgo de los defectos de dichos bienes, atendiendo para tal efecto las condiciones
de garantia requerida por “El Estado”.

Décima primera.- Integridad: El anexo uniceo del presente contratoc es parte integral de
este instrumento contractual y se incorpora al mismo por referencia. Este contrato
inicamente podré ser modificado o adicionado mediante un instrumento por escrito
firmado por cada una de las partes y entregado a la otra parte.

Décima segunda.- “El Proveedor” se obliga a no ceder a terceras personas fisicas o
morales, sus derechos y obligaciones sobre los bienes gue amparan este contrato, en
los términos de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios
Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche.

Décima tercera.- Suspensidén temporal del contrato: “E1 Estado” podra suspen
temporalmente en todo o en parte la presente contratacién en cualgquier momento,
causas justificadas o razones de interés general, sin que ello implique su terminagiodn
definitiva. El presente contrato podra continuar produciendo todos sus efectos leggles, .
una vez gque hayan desaparecido las causas que motivaron dicha suspensién.

Décima cuarta.- Penas convencionales: En funcién de los bienes no en
oportunamente motivo de este contrato, “El1 Estado” procederd a un descuent
facturacién por una cantidad igual a 5 al millar diario por cada dia de incumpIimiento
de “El Proveedor”, hasta por 20 dias naturales, concluido este plazo y si “El Proveedor”
continlia con el incumplimiento, “El1 Estado” procederd a la rescisién del contrato,
haciéndose efectiva la garantia de cumplimiento y vicios ocultos del contrato.

Décima quinta.- Deducciones de pago y rescisién administrativa del contrato: “El
Estado” podrd realizar deducciones al pago de los bienes que “El1 Proveedor” entreque
de manera parcial o deficiente, una vez que haya sido notificado al respecto de manera
oficial y en el caso de que “El Proveedor” no hubiese subsanado dichas fallas en el
plazo que para esos efectos hubiese establecido “El Estado”, en estos casos y cuando
se trate de fallas o deficiencias presentadas uUnicamente de manera parcial (por
cantidades no entregadas) el limite de incumplimiento a partir del cual “El Estado”
procedera a la cancelacidén del contrato correspondiente serd del 30% de las cantidades
contratadas, “El Estado” podra rescindir este en los términos previstos en el articulo
47 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios Relacionados

Calle 8 entre 63 4000, San Franci




SAFIN

GOBIERNO DEL ESTADO
DE CAMPECHE

GOBIERNO
PETODOS

Contrato num. 058/2022

con Bienes Muebles del Estado de Campeche, y deméds disposiciones legales gque le sean
aplicables.

“El Estado” podrd en cualquier momento, rescindir administrativamente este contrato
cuando “El Proveedor” incurra en incumplimiento de cualquiera de las obligaciones
estipuladas en el presente contrato, aplicando en su caso a “El1 Proveedor” la garantia
sefilalada en el presente instrumento contractual.

Décima sexta.- Las partes se obligan a sujetarse estrictamente para la contratacién de
los bienes objeto de este contrato, a todas y cada una de las clausulas que lo integran,
asi como a los términos, lineamientos, procedimientos y requisitos gque establece este
contrato, la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos vy Prestacién de Servicios
Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche y demé&s disposiciones legales
que le sean aplicables.

Décima séptima.- Ausencia de vicios del consentimiento: Ambas partes manifiestan que
en la celebracién del presente contrato no existe ningtn error, dolo, viclencia, mala
fe, ni enriquecimiento ilicito que pudiese invalidarlo.

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

conformes con su
de San Francisco de

Leido que fue el presente contrato, ambas partes se manifiesta
contenido, procediendo a suscribirlo por triplicado, en la ciuda
Campeche, Campeche, el dia 04/de julio de 2022.

Por “El Es Por “EJX/ Proveedor”

illa Pérez C. Carl dez Peniche
nistracién Rep. legal de R sesorias del

Jezrael Isaa
Secretari

) Testigos
| R . ! ( \_",C
i) \Dhadea
Concepgidn|Chéavez Ramos L.A.F. Victo aravia Pacheco
“Diregtord General de Director de Rgcursos Materiales

Recursos Materiales

l..’

rerco Lépez
isiciones Estatales
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ANEXO UNICO

(™ invgate

CREANDO UNA
MESA DE SERVICTOS
0E TL EFECTIVA
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(" invgate

La mesa de servicios,o una mesa de ayuda de Tl, es el

punto de contacto mas importante entre Tl y el resto de

la compaiiia. La l6gica nos dice que la mesa de servicios

asegura que Tl funcione, y al hacerlo, las personas, los

| servicios y operaciones empresariales, puedan trabajar
| de manera efectiva y eficaz.

Si ponsaos en b3 evolyoion de la radioonal mass de ayuda de Mo

la mosh de servcios fdejando de lado que algunas organizacionss

todavia laman a s0 mwesa de sopota de T como me<a de ayuda) las
mesas tE @yuda bien organuadas eran menos comsunes cuando (TiL
vl &l marco popuitit de b mestr prachica de gestion de sivicios de Ti
4TS se introdiio en 1630

tl advenimiento de b PC, luego internet, o) software-as a-service Haas)
s caspositivos portatiles y los big data hizo que s necesidades de Tl
hayen Canbiado con el Hierpo de tal manera que ya bic Basta £on lenet
reqistradot y solucionados los probilernas del dcea de 1T En cambeo, T1
necesita beindar un servicio de purild a ponta que garantice que los
pedidos die avuda, nformacdn y seracio se balen de b aners mas

rapida y efectiva como sea posible /,"
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Entonces, {qué hace que una mésa de serviclosde
IT sea efectiva?

Empecemos con una definicsdn. La mesa de servicios es una de las cuatro funciones definidas en
T3 ademas de kos 26 procesos ITSM, y se define coma:

£l punto de contacto entre &f provesdor de servicios v el
ustiatio. Una tipica mesa de servicios gestiona incidentes
¥ solicitudes de servicio ast como tambien maness ia
COMUICACION con los usuarios”

Los empleados, lamados cominmente “usuanios finales”, posiblemente ven la mesa de servicios
comaa “cara de T1°, ya que s por 1o general todo el contacto humano gue tendran con ef drea de 71
de s organizacidn. La mesa de ayuda también juegn un rol diave pary eflos ya que les provee ayuda
¥ SUSVOS servicios 3

Para of usuario final, la mesa de ayuda es un centro Onico para todos los problamas y solicitudes. ¥
tomo tal, debe estar apustada a dicha finalidad Sin embargo, es tomada coma algo que debe estar il
o sobre ko que no se reflexiona en lugar del active corporativo que realmente es. :

Estewhitepaper vuelve a lo basico para provaer una guia sobre las Areas claves y hacer foco en
cudndo Crearo mejorar una mesa de servicics de Tk

Parsonay
Procescs
Productos. y
Visiin de Socios

® e85

S

il




% SAFIN

% "l GOBIERNO DEL ESTADO
N

GOBIERNO
DETODOS

DE CAMPECHE

Contrato num. 058/2022

Personas

Caontratar parsonas para §1 es une de los mayores desafios en una orgamnizacicn. Sin buena gente,
inchuso el mejor proceso de soporti die TT v s mwiores herranientas fallarin al entregar servios de
caldad soparte, ¥ ke mas importante, valor.

Flanificar v proceso de reclutarmiento es crifica para ayudsr @ encontrar | gente adecuada para
Un equipo de mesd de ayuda. Invslucra gents di 1oda [ organizacion, Tome por elemplo del

drea Recursos Humanos. del Stea de experios in e negocio y resiste & b tentacisn de usar una
descripoon gendtics, quizas tus requerimientos pusden ser IEINtos de OIras MEsIR de serviaos.

Ademas, thmate of iempo para asegurargus todo lag necesidades de Wi negorio son 1enidag o
cuenta ynada e te estd escapanda

Entre los printipales regquerinventos debends tener en cuenta un buen max di habididades
interpersonales. téonicas ¥ para resotver problemas y stmisle & experiencia taboral adquirida. Uns
ver que hienes i istade di Candfidalos deberdy estrocturar entrevisias que Bengan en Loents esas
capacidates menconadng

Die esta manera puedes tener ura ea rest de tas fortaleras de cada candidato.

Recuerda tambien que bas cerlilicaciones de soporte de Ticoma kas de 1TIL, aa to son todo, s bien /
PUSHEn SIOpOrTionas un indicador rapce te fa capacidad de aprendizaie. ASgUIEe de encortrar

urnyeguihbnie oo capaddad de resotver problemas y ef maunda real. 55 en e osganizocian utifizan

formatos estindar de erdrpvistas, asalos, pueden servirts para lomar pregunias exirs o puntos de

convesrsacion o los que no habias reparads i

Otra cuesticn a tomar e cuenta, &l conbratar gente pats tu Service Deske &3 gregurarte qus

{ox candidatos podran trabajar y igrﬁééﬁw valor dertro del antormo potencialments nico ety
organizacdn. Cada empresa s difetente, y & ptindsfera eriung oficing muy regulada, como una
irestitucion financiera o wna compaliia frmacéulica, serd muy dilerente de una de candsd o una
startup, Pos obro Iadn, contar con expenencis s una ndustrla amilar lendrd mas vaior, dade que

la curvs de aprendizaje setd menor. No abstante, aquelios tEaricos gue havan tabagsdo en una
variedad de industnas tendrin mds experiencia en soportar diferentes plotaformas 'y pusden ser mus

adtaptables y torer mds weas para posbles mejoras.




SAFIN

GOBIERNO DEL ESTADO
DE CAMPECHE

GOBIERNO

PETODOS

Contrato nim. 058/2022

“ invgate
(invg

Procesos

£1143 mes de servicios de T residen dos de los pringipales provesas de ITSM oriantados a chente-
Gestion de Incldentes y camplimiento de soliciturdes. La gustin de iodentes s uno de ks procesos
e ITIL mids visibles dal ek the vica dot servicin y su abjetiva es ristablecer o service hatiuata
Smmwm&hduoc&d&hmmmm“mﬂmmmm
assgurands gue nada se prerda. se ighore u olvide El:mw&mudmw
Wm&lcm&wwmmmmmm:n

L3 gestidn de incidentes se compane o2 los pasos wmmacmﬁmmfma moniioren,
COMUNCACHN, CAmesstip y sequintiento, Tevatk o cabo por 1a mesa de servicios Bl cumplimients
de sohctudes es may simitar al mmdnmdummmhm diferencia entre effos s
que las solicRudes He servicios estin planificadas, mientras que los Incidente charamante, no.

. m mmmamhmmmam»emmmmm
seespismm
# Logueoy registro - csmhlfmmmdﬁa&z&munrwnd-m
- ®  Categorizaciin y priorizacion - sseguiaiie e gue of muidente se categonce contia
ﬂmw&bmmdakummdadm»dammmmaxﬁmym
urgencia
& mhﬁiﬂ Elmmmhmoﬁe!mwrdmﬁaseﬁeimxeeafmmo
# aste punto, a5 tna resolucidn de primera instance.
@ Escalamiento - hay de 2 pos
¥ Funcionsl cuands o ticket es asgnade al nivel supenor de soparte. Por ermplo desde el
| ¥ Jendrquico, cuando ¢ ticket es escalads en I cadena de ganentes. Esto ocuire
normaimente cuando fue hecha una gueja. si el scuerdo da sl da servicio lue
quebcads 0§ 58 necesitan rectrsos adicionales
& Investigacion y posterior diagndstico - busgusda del crsus y cdmo reparario

# Resolucion y Restauracion - impl --ﬁﬂﬂﬁixmgloym@dmmm
@ Cierre - mﬂmweiwmﬁaﬁm!mﬂavﬁmnmbﬁuymmemmdﬂakt&h

resolucidn

Cuando defines tus procesos asegirate de que cara accion &5 capturada y definida en una matriz de
1a asigracicn i responsabiliciades (RAC! por las inicialies e o5 tipos de responsatalidad. £n espanol
eslos minos son Encargads, Responsable. Consultade. Infortnado) e mod gue & f5c ver de un
wistaze quien es responsable da cada otapa del proceno. ;
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Tambien, considerns edmo los formularios pueden usarse para capturar toda s infermacion
pertinents. Tener la informaceon correcta a mano sigrafica que se evitan los retrasos v se reduce el
potencial de srrores. Algunas cosas que debes considerar al diseftor tus formulsrios de ingidentes v
solicitudes. incluyen:

@ Servicio alectado

® Descripcidn

@ impacto en el negocieo
& Categoria

@ Prioridad

& Detalles de contacto

Reatiza templates de tus tickets registrados mas frecuentementz, porgue todos & algan momento
necesitardn kdiar con un reset de password, requerimsentos de nueve software, y errores de
zomeo electrénico. Usando modeles y plantilias te ahorraras duplicacion y rework 3l tlempo que te
asegurards de que todo se registre de forma coherents

I ,;ﬁng‘}’sr?;“
s a

= @eampe waww . campache. gob.mx
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(" invgate

uﬂammmommmm@%Mcmﬁﬁsmv efectiva s una
parte fundamental para gestionar ncidentes y o cumplimiento de s solicitud en ¢l resto de i

organizacén Cuanda la herramienta coriecta es ebagida fde acunrds 1 tas recesidades ded negociol,
pueda brindac las sigisentes capacidaces y beneticios,

@ 'mmmm&@wammmmmmi&anw
& Mejor ajuste de tos SLA los acusrdes de nivel operacional {IOLAS) y jos contratos de base
s, par sus sighas an inghés) debida a ta supervision v alestas de conjuinta de herramientas
e mymmmammwmm;mvmmmmwmu
son manefatas consatentemente.
& Procesos deimmnw.mﬁmmmmnw.mmmamdm@
m WMMathvmmm&b!mm
wmymmmemmmamm e maners gie el
lime y 108 problemas de performance son metmizades. :
® _nmm&maimmmmmmmﬁmmn«mmmmmn
éaﬁcihndgsmmmmme. wy s ol y rapido verifico of software contralas
WWVWMWWQ
@ Mayor precision en 14 gestion mktmﬁgwamﬁdemzzwaommmw
weiificar y confirmar fos datos del active / glemento de mmm@mu regiitya
incidentes v solictudes de servicio
3 Iformacion de gestion meporada con sespecto a la calidad del servicso detids 4 kos
tableros de informes incorporsdos.
E Inamumﬁehsaﬁﬂmmdﬁmlumﬁhmﬂmiéﬁdemmdempdﬁe
de Thmdas rapido y mwejor.

A adguing una nueva heramienta a8 muss de servicios asegursts de Gue estds involucrando a
tus equipos de mesa de servicios ¥ soporte. Comg usuanos dianios Mmmmmﬁam
predispliestas 3 aconsejar sobre fas Runcionabiiades requesidas. No hay nada pect gue dpscubric
queno tuwste en cuenta us requenmienio importants cuando wmm&wmmu
i riesa de servicios, aseglrate que fos tienicos y analstas mmm&m&mmm
reguerimientos enun solo ligar para que rnada se prerda, mmmmwmmmtmm
obtinnes asesoramiento sobro tos requesirientos sing que tendrin un mzwnpmﬁwmqm 5]
fueva M’rmmm&m

5, nimere 325, cole

“entro, cOdigo postal 24000, San Franci

g an
¢ %o 981 #1 16 200 ext. 33805 NP

nescampechefca 2, qob.
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(" invgate

' Cuando eliges una herramienta, la priorizacién MoSCoW-por sus sigias en inglés- (Debe tener.
DM&W.Mwum;MMi(poré{Mpﬂimimtﬁmmawim?mr os
requerimientos del negecio ¥ mwmﬁa&qmbm&wﬁmaﬁscﬁwsm comprendides
por las interesados. L .

i

Calie § entre &3 y 65, numero 325, coclonia

Centro, codigo postal 24000, San Fra
ampechefcampechs.gob.mx % 981 81 18 200
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(: invgate

s«fdu.

Un servicia e 71 se vusdve mas stective a medida qus 56 croan mis asockaciones con otras partes
Intecesadas Por efemplo. necesitanis sstatloer rolaciones As Cercanas con seas da soporte de
Tty negocios par asegurar que cuanda fos incidentes y fos padidos te Servicios son sscaladas ¥
se ratan de maners oficaz y efciente. Trabaja con estos oiros squipos Internos de apoyo ¥ acuerds
caimo se manejarios puntos de confacis A

ﬁuwmm m%mmmm&mmmwl imbmctm ia geshan de
nived de serviclo pars acordarios. lgusimente. todos mmmy'wkm%domémﬁmﬂ ser
manejadat consistentements y en litrea con fos S14&x acordada con el negocio.

Los soeios tambiin pusden ser externos 3 b aranizacion, por siempla, teenologia de terceros ¥
prmedurudnwwmewdnmwm ganeacy --pmm 4 ¥ dores di

Ww&ﬂmymmﬂumm

Los estindares y marcos Gtles pars s servicio de THinchryen:

E'% TIL - ef popular mans de mejores practicas e iT5M mencionade ardensrrente. Antes o
cmmmﬂmwuﬁ#muwsma deTi

B COmT- mmﬁmwmmmnmmﬂrmmﬁm
ﬁﬁmmmcmwmaﬂrmuummmmdmumﬁmgm
= mmmwawn&%m%mm&w@w&m
& ISONEC 20000 - d estindar mternaconal para ITSAL
Ver btipsdenwikipedin org/wiksiSOEC 20000

0 de Campest

WaW, Campedhe ., oD .. mX
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meuwwh pmmm recursos ¥ plantillas inchayen
=

MEW mwwwmmumy
,;Wmmmpmmmmmmm ssrvinio de vida

h

Calie 8 entre €3 y 63, 1

8

nero 325, celoniz Centro,
licitacionescam

dcam

codigo postal 24000, San Francisco de
. gob.mx ko 881 B1 1% 200 ext. 33604
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& www ., campechs
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Enconclusién

Lamesa da servioos es bho de los activos mas mpartantes de Ty gue es el punto central de
contacto para los usuanios finales v es responsable de incidentes solicitudes de servicio y preguntas
alokargo de sus re;sﬁ&:mdclm de wida EnGitima instancia mantiens a Tiy, por ko tanto. € .
negocio en funcionamicnta. i

Tumesaﬁgsemm Wgseka!madepﬁma& Puedes tener las mqqceitmnammas ¥
prxemstmﬁémmx pero sin bas personas y relaciones adecyadas, nadafw\uona;a de manera

aptima.

Por lo tants, hnate el iiempé para construir tu mess de servicio womadmmm- reciutsa la gerte

- adecuada tomarn bmw pero el esfuerzo valdra la pena pamecrdrdar a guienes cumplan con tus

requisitos a largo plaza,

Pero, ten en cuenta que el trabajo duro no termina en |a fase de reclutamiento Una vez que tengas
@ tu dreans beam de personal de servicio deberds hacer el mayor esfuerzo para mantenerlos. De
manera fue e recomendamas trahziar con el departamento de Recursas Humanos para crear una
wstrategia de retencitn de! personal gque establesca un progeso continuo de evaluacitn, apoyo,
CAPRCHACON ¥ recompensa.

Les proceses del servicio de soparte delsen ser faciles de usar y automatizados donde sea pesibiae
para que fa vida sea mds Hcil para todos:

# Faalpara qnekxsumrm finales dsteractien con ¢ servicio de stencidn al cliente.
@ Faci para que los agentas de la mesa de servicko hagan 1o gise necesitan hacer.

Par lo tanto, cuando diseiias procesos, el valor y la expediencia del cliente se sitdan en ¢l centro de
lodo b que se hace para aumentar Ja participacidn y 1a aceptacion del impuiso.

La parte final de la historia de i servicio de atencion s tu conjunto de henmcmias.

Atiavolucrar 8 tu departanento de servicio y equipos de sopoite, tendraz una buena base para
excelentos capackdades de soparte de TL Alinvolucrar a tu empress y disefar 1a herrarsienta pa
que sea facil interactuar con elia, ofrecerds una excelente olerta de servicios con la que las pe
s involucrarin,

go postal 24

181 19 20
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invgate

o En Gty instancia, &i%m:!t iag parsonas. los proveses y s cotsideracones teonoldgioss en ef
disefic vl entroga de Su servicie e aencidn ol chente. creanis aigo goe no tolo sea adeciade para
ol propasito, sing gue le proporcionards un vaos seal v tngible al negocia |

trvGate proves soluciones da gestion de servicios de THITSM) y gestion de activos de THITAMS,
disefindas para Simphticar y rmeiorar 13 vida de kos profesionates de T1

IrvGGate Service Desk ayuda a kis chentes 3 proporcionas un mejor sogpsr iy de TL ofreciendo un
s panto de contacto garg gue los usuanos freies informen sobre sus problepsas de Tiy soliciten

IrwGate Servive Desk poses luncionafdades afineadas a ITiL marco que peoporcions las mejates
prictices para ks gestidn de servicios de T lo que e permite 1tu emp tar |3 efs kel
soporte para redisci costos y melorar [a cabidad del servicio y 12 experiancia det usyatia final

St quieres conocar InvGats, entances puades comengal Moy t proshi pratuita por 30 das

o35 b 3
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cisco tiata sheot
The bridges o possbis Cisco pubiic

Cisco Smart Net Total Care

© 3027 Ciseo dner R aEHAeT. AT Gty resavved. Fage 1At 10
/ t'
o -~ = - AR A "
Calle 8 entre 63 y 65, numero 325, cclonia Centro, codigo postal 24000, San Francisco de Campeche, Campeche
i 5 £ L. aal 1a 5 ih :
fas licitacionescampechefcampaeches, gob.mx Y G681 Bl 16 200 ext. 33605 N www,campeche.gob.mx
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Overview

With so much depemding on your network, even a routine issue cen have a major effect on your customers. vour
empiloyses, and your business profitability. Cisco” Customer Experience {CX) provides the support you nead—
from the first purchase of your Cisco products with our foundational services through technology refresh and
beyond with cur high-value sendces,

Your IT infrastructure is the fifeline that connects your business 1o customers and suppliers. Business success
requires mairtaining high sernvioe levels for your network while reducing costs and expanding your network as
your business grows. Cisco Smart Net Totsl Care” and our other foundational services can help you meet these
objectives.

Manage risks to business continuity

Cisco Smart Nat Tolal Care (SNTC) helps reduce downtime with fast, expert technical suppornt and flexble
hardware coverage provided by the Cisco Technical Assistance Center {TAC). it also offers integrated smart
capabiities, providing carrent information about your instalied base, contracts, amd security alerts to enhance
the efficiency of your support workflows.

« Resolve problems faster by dentifying issuss guickly and streamlining your incident mansgement
processes 1 improve IT service levels.

« Reduce risk with access to Cisco techrical experts and smart tools that improve visibility into the stste
of your IT infrastructure 24 hours a day, 365 days a year.

« Increase operational efficiency through prosotive management tools and automated processes that
make network administrators and managers more produntive.
What's included
v Award-winmdng technical support from the Cisco TAC
« Advance hardware replacement, in as finle ss two hours
« Uperating System (0S) software updates
» Agcess to online resources

« Emtitlernent to Cisco instalied base insights through smarn capabilities

Ciseo services provide choices for ail types of companies, from basic service for commercial-grade products
with Supgort Essentials to 24-hour assistance for all your Cisco devices with Smart Net Totsl Care.

The TAC is staffed by Cisco experts and is sccessible 24 hours a day, 365 days a year. Technical service
available through the TAC is backed by advance hardware replivement with fast response times, Inciudi
onsite suUppont options and access o the latest O3 software for your Scensed feature set. Onfine seif-hel
inchude cur axtensive knowdedge library, scftware downioads. and support tools designed to heip you re)
nerwork issues quickly, often without opening 8 casa.

© 3027 Cisns aadior e sMNses. A ToS reserved. Fage Jut 10
7
@ Calle 8 entre 63 y 65, numero 225, celonia Centro, cédigo postal 24000, San Francisco de Campeche, Campeche
;
] licitacionescampeche@campeche, yob.mx 981 B1 19 200 ext. 33808 @ waw ., campeche . gob.mx
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Smart-entitled capabilities

Al support customers are entitled to amarnt capabilites’, inchading sccess 1o the gortal and the collector
software. Sman capabiiities are delivered through the Cisco Services Connection portal, providing actionable
information and automation to suppon your Cisoo products. Customizable screens show you up-to-date
information about the service covarage, product lifecycles, and sscurity and praduct alerts that apply to your
network

Our collector automatically gathers device support informagon for Cisco products, including serial numbers
installed cards and modules, product 1Ds, and more. This saves time end provides a more current view
compared with manual efforta. The collecter can also identiy hardware or software versions and configuration
fles for your Cisco network devices.

The portal provides interactive workfiows that simplity support management processes. Altogether, the
foundstional technical services and smart capabilities work 1o provide the visibility and insight you nead to
improve the efficiency of your suppon operations, resolve problems more quickly, and mitigate risk.

SNTC benefits

Table 1. SHTCG benefits and citcomes

Technical service and incident management @ L .

Ippon tfrom e Cisoa TAC

® Fae tecmncad

s ACvATCE NEFCWA S Mepiareinem

o hutomated streseeiined processes for ircddent
macggesant

Security and product alerts L L]
* Actionabis SeCcuTty adartn

+ Resevant prodiuct notices (naroware gnig
softwaie]

v Servce avababilty aleis {hordasrs and softaare}

Sarvice coverage management L L
« Coverscdiuncoversd, right coverags
» Renews preparstion and pansEng

» Budged planning

Product lifecycle management . ®
= Upe-to-doty instwied Dase informaiion
» EsSiTol, srthwors yersion inconststencies

* Astemation to roduce o3t and ok of man
PRECENSEY

© 2037 Chco andior Bz artliptes. A Mg renaTEed.
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Technical service and incident management

Get the suppaert you need whes and how you need it

When a network problem affects busirsess-critical systems, it requires fast response and a deep understanding
of the technology to resclve the incident quickly. Smarnt Net Total Care offers award-winning technical support
from the TAC combined with advance hardware replacement, ansite support options, onfine tools, and setf-help
documentation for devica-level support to help vou reduce the risk of business irterruptions caused by network
issues. Thess capabilities help ensure that you get rapid response and can quickly identify your devices and
their service coverage information in order to streamling your interaction with TAC support representstives.

Security and product alerts

Know the security aruf product alerts that affect your notwork

Swaying current with Cisco alerts regarding security récommendations, hardware updates, and softwars
releases can be challenging. Sman capabilities help preempt network disruption by allowing you to identfy and
manage relevant alerts for your devices. They proactively identity which devices are affected by Cisco
published product alerts snd security advisaries and enabile you 1o document alert-related activity.

Alert information is availsble for hardware, software and security alerts, and fisld notices. An alert managemant
workflow allows you 1o assign status information 1o alerts. It then fifters future alerts so that vou recelve only
thase that stll require your attention. If you closa an alert or change its status to “action taken”, you will not be
distrocted by that alert in the future. Alert status information also makes it easy for supervisors to monitor your
team’s progress toward desired goals as they work on reviewing alerts and performing the required actions.

Service coverage management

Identify what's covered and whet's noi

Without gooed visibifity into your installed base and service comract swatus, thers is a risk that an uncovered
device will have an outage. and then you will be scrambling to find a sclution while your network is
compromised. The portal reports halp snsure that your busi critical have the necessary servine
coverage o rmeet business needs and comply with corpoerate policies.

The portal provides autormated installed base and contract management functionality to agsist you in
detarmining the proper coverage for your Cisco devices. Whereas manusi methods of facking service
coverage for large ar complex networks can be time-consuming and prone ta error, SNTC uses automation 1o
save trme and reduce risk. Regular dats collection and flexible reporting capabilitiss haip you manage your
Cisco installed base and service contracts, identifying and tracking what's new, what's changed, what's
covered. and what’s not.

© 2021 Cien anct/or wu aplnes. A AQME reTavved Poge & ot VD
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Product lifecycle management

Cibtedn the information to plan for prodoct repl s and upgradas

Using up-ro-date data from the portal can provide dramatic efficiencies over maintaining labor-intensive
spreadsheets while also reducing the risk of errors. The portal reports can help you maintain @ current view of
your Cisco installed base, including device and configuration detasls such as seral number, prodect 1D, Cisco
15" version, installed mamaorny and firmware, 1P address, host name, and mare, Up-to-date records sbout
coverage siso simplifies your renewal and budger planning processes. SNTC enables you to quickly identify
service contracts that will be expiring at various intervals so that you can plan for renewals and idantify budge:
requiraments.

By providing enbanced visibility into your installed base, you can:
»  Quickly identify Cisco products that are reaching end of life, end of sale, or end of suppont
« Easily see what has been moved, added, or changed in your network
= Varify that your Cisco hardware is running current, consistent, and supported software versions
= Mitigate risk and plan for upgrades for equipment that is ni longer supported

Your technical service options

No matter the size of your business, you are dependent on your netwerk applications and vulnerable to the lost
revenue that can resuit from a network outage. But you also cannot afford to conimit to a seivice program that
dopsn't mast your particular business needs. Uisco CX provides a range of service options for you to ¢hooss
from, starting with a basic level of 8x5 callback within ona business day from TAC engineers for non-critical
issues with Support Essentisls to direct phone access 24 hours daily with SNTC. It's up 10 you to choose the
option that is right for your network and your situation

You have the same type of flexibility with advance hardware replacement. If you need fast replacement in as
litthe s two hours for your most critical network segments, that's availabile. If next~business-doy replacemant
for devices is acceptable, that is an option too,

i you want in~person support services at your location, Clsco offers onsite options, where available, for many
of our service levels. Swe the service descriptions for Sman Net Towl Care and Dnsite Field Services for
additional information.

£ FF1 CRco anayor ke AEHeS, A rghts resened. #ags paf 0

@ Calle B entre €3 y €5, numero 325, colonia Centro, codigo postal 24000, San Francisco de Campeche, Campeche
¥ = go p i3 1S
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Table2. Advance hardware mffacemen sandoe levels

Smart Net Totsl Care 24x7x2 2-hour response, 24 hours & dev. 7 davs per week, inchuding
holidays

'mm?mmzm : T &-bourmsponse, 24 hours & day, 7 doys a week, inchuding holidays

Sumﬂu?‘oni Care BaSxd &-hour response, loval busness hgues based ondepat S, § days 3
woek, niy holidays

Senant Net Total Care #x7z Next Calendar Day ‘Nm -ahendar-dey delivery, bcat business hours based on dapot
. tne, 7 diys @ week, inclugng holdays

Semart Net Totpl Care 8x5ix Next Businsss Day ANm busingas-day dedivery. locsl business howrs based on depot
| tme, 5 days a week, mhohduﬁ

Senart Net Total Care without RMA f:_j?;‘?‘“w i‘sstnlawn Pmm-dTN“wm na BMA or other

When you're ready to upgrade your network devices

DOparating your business with unsupported products poses rsks 10 your business, An unsupponsd faled
product can negatively impact business continuity, Tevenue, gnd compliance. When you want to update your
network devices or migrati 1o new herthware, Cisca Migration Support Services oan provide coverage for your
hardweare that reaches end of iife during your technology migration,

Migration Suppern Services sxtend suppornt for Ciaco products that are no longer supporned and past ther Last
Diay of Support (LD0S). They heip you mitigate the risk of operating with ursupponed, aging technologes whils
you plan and imglemnent your upgrads projects. Migration Supgiont Senvicis provide & support solstion that
axtentds across your migratice plan, and they are a ifeline wheih you canngt cemplete migration by LDoS. You
can depend oo continued suppor, so you can focus on your business goals and objectives. Legrn mors

Related services to extend the vatue of your Cisco products
Cisco can offer you thiare high-value and personalized services when you nesd them. You should consider
« Software Support - Basic, Enhanced, and Premium

Cinog Software Support offers comprehensive covsrage—from foundstionsl Bawio suppon to Erhanosd
snd Pramium levels— for your Clsco suftwane application products, The Basic level of service will help
you keep your systems snd Dusiness applications running smoothly. To fast-treck the full benefits of your
Chsco software, get the Enhanced or Premium levels of senvice for collaboration and secaenty products
Our exparis will assist yow team with onboarding your solution, tailored sdvice for IT on which features
beut suppont your objectives, and piority sccass 1o highly skilled engineers who halp solve complex
issuas quickly and, oftentimes, avoidance of issues altogether.
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+ Solution Support

Get the right kind of technical yerace for your multipraduct, multivendor sofution with Cisco Solution
Support. A Cisco primary point of contact will address software and hardware from both Ciaco and
Solution Support Alliance Partners. Using product, architecture, and interoperability expertise, we either
directly rasolve your issue or actively manage your cese by coordinating product support teams inside
and outsida of Cisco, retaining sccountable from first call to resclution, no mater whare tha issups
reside.

~ Business Gritical Services
Cisco Business Critival Services give you socess 1o trusted experts powered by our proprietary analytics
insights, and automation to heip organizations create regiient, highly adaptive, and transformative IT.
Offered sy 12-month or multi-year subscriptions covering the full IT lifecycle, these services are
available in three prepackaged tiers—Essentials, Advantage, and Premier—plus Specislized Expertise
including Scrum Services and Expert-as-a-Service 1o empowser your IT teams and meet your unique
business neads.

Why Cisco

You must slign your network strategy with top company initiatives 1o continue to iInnovate and grow your
business. Cisco can help you benefit from our experience and sxpertise. Cinco Services can make notworks,
appiications, and the peoples who use them work better together. Qur solutions and services build on our
innovation and leadership in networking. Recognized by J.D. Power and Aszociates for providing *an
Dutstanding Customer Service Expedence”, Cisco is the only company 1o have achieved Geartified Technology
Service and Support Excelience 14 times.”

Customer call to action

For more information about Cisco Smart Net Total Care, visit hitps.fwww clzeo comigoltaal or contact your
local account represantative.

You can aleo find rescurces such as videos, training, and case studies and interact with other ussrs in

discussion forums on the Sman Net Total Care Communing
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Cisco Capital
Flexible payment solutions to help yvou achisve your objectives

Cingw Capital mekes it easier 1o get the rght technology 1o achieve your objectives, enable business
transformation and help you stay competitive. We can help you reduce the total cost of ownership, consarve
capital, and accelerate growth. In more than 100 countries, our flexible payment solutions can help you
acguire hardware, software, services and complementary third-party squipmant in easy, predicible
payments. Legrm more.
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