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Contrato que celebran en esta ciudad de Guadalajara, Jalisco, el dia 26 del mes de noviembre del afio 2025, |a
Secretaria de Administracién del Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco, a la que en lo sucesivo se le denominara
como la “SECRETARIA”, la cual es representada en este acto por su Director General de Abastecimientos,
Lic. José Eduardo Torres Quintanar, acompafiada de la dependencia requirente, la Secretaria de la Hacienda
Publica del Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco, a la que en lo sucesivo se le denominara como la
“DEPENDENCIA”, representada en este acto por el Ing. Jestis Salvador Peila Duefas, en su caracter de
Director General de Administracién y Sistemas; y DOCUDIGITAL DE OCCIDENTE, S.A. DE C.V., a quien en
lo subsecuente se le denominara como el “PROVEEDOR?”, representada en este acto por el C. Mario Alberto
Ramirez Alva; y cuando se refiera a ambos contratantes se les denominara como las “PARTES?”, las cuales llevan
a cabo las siguientes:

DECLARACIONES
I. Declara el representante de la “SECRETARIA”:

a) Que la“SECRETARIA” es la dependencia de la Administracion Publica Estatal competente para representar
al Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco en las adquisiciones de bienes y servicios, en atencién a lo dispuesto
por los articulos 2, numeral 2, 3, numeral 1, fraccion |, 5, numeral 1, fraccién |, 7, numeral 1, fraccion Ill, 14,
numeral 1, 15, numeral 1, fraccién I, 16, numeral 1, fraccion Ill, y 19, numeral 1, fraccién XI, de la Ley
Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco, asi como por los articulos 34, 35 y 36 de la Ley de
Compras Gubernamentales, Enajenaciones y Contratacion de Servicios del Estado de Jalisco y sus
Municipios, en lo subsecuente la “LEY”, en relacién al articulo 3 del Reglamento de la Ley de Compras
Gubernamentales, Enajenaciones y Contratacion de Servicios del Estado de Jalisco y sus Municipios, en lo
subsecuente el “REGLAMENTO”.

b) Que su representante cuenta con las facultades para llevar a cabo las operaciones de compra requeridas
por las dependencias de la administracion publica centralizada del Poder Ejecutivo del Estado, y
consecuentemente para contratar y obligarse a nombre del Gobierno del Estado de Jalisco, de conformidad
con los articulos 2, fraccion Xll, 9, fraccion Il, 13, fraccion X, 19, fracciones V, X'y XV, 41 fraccion X y 44
fracciones VII, X, Xl y XIX, del Reglamento Interno de la Secretaria de Administracion del Estado de Jalisco;
asi como los articulos 4 y 12, del “REGLAMENTO?”.

¢) Que para efectos del presente, cuando en la “LEY”, asi como en el “REGLAMENTO?”, se haga mencion a
la Subsecretaria de Administracion, se entendera que se refieren a la Secretaria de Administracion del Poder
Ejecutivo del Estado de Jalisco, toda vez que ciertas facultades y atribuciones de la antes Secretaria de
Planeacion, Administracion y Finanzas se establecieron a cargo de esta ultima, de conformidad con los
articulos Primero, Quinto y Décimo Transitorios de la Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco,
publicada en el Periédico Oficial “El Estado de Jalisco” el 5 de diciembre de 2018.

d) Que de conformidad con el articulo 41 de la Ley General de Contabilidad Gubernamental, y con el inciso D,
apartado 1, punto 15, del Clasificador por Fuentes de Financiamiento, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 2 de enero de 2013 y reformado el 20 de diciembre de 2016, el Estado esta facultado para
contratar, por lo que las facultades descritas en lineas anteriores aplican para comparecer a la firma del
presente instrumento.

e) Que para los efectos del presente contrato sefiala como domicilio el ubicado en Prolongacién Avenida
Alcalde nimero 1221, colonia Miraflores, zona Centro, C.P. 44270 de esta ciudad de Guadalajara, Jalisco,
México; mientras que para .efectos de facturacién su domicilio es la calle Pedro Moreno No. 281,
Guadalajara Centro, Guadalajara, Jalisco, C.P. 44100, y su R.F.C. es SPC130227L99.

Il. Declarala “DEPENDENCIA”:

a) Que cuenta con suficiencia presupuestal para el cumplimiento de sus obligaciones derivadas del presente
contrato, en atencion al articulo 50 de la “LEY” y 40 del “REGLAMENTO?”.

f) De conformidad con lo establecido en el articulo 39, 101 fraccion Il del “REGLAMENTO”, en correlacion
con el oficio SHP/IDGAS/240/2024, suscrito por el Mtro. Luis Garcia Sotelo, en su caracter de Secretario
de la Hacienda Publica, con fecha 26 de diciembre del afio 2024, se designé para efectos de suscribir el
presente instrumento al Ing. Jestis Salvador Pefia Duefas, en su caracter de Director General de
Administracion y Sistemas, quien sera encargado de dar seguimiento al cumplimiento de las
obligaciones sefialadas en el presente contrato para la “DEPENDENCIA”. En caso de que la persona
designada sea sustituida en su cargo o funciones, se entendera como responsable y encargado del
seguimiento, la persona servidor/a publica que sea designada/o como titular o encargada/o de la Direccion
General de Administracion y Sistemas de la “DEPENDENCIA”.
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lil. Declara el “PROVEEDOR” bajo protesta de decir verdad:

a) Que es una Sociedad Anénima de Capital Variable, legalmente constituida e integrada conforme a las
legislaciones que le son aplicables, seglin consta en la Escritura Plblica nimero 11,052 de fecha 17 de
enero del ano 2005, otorgada ante la fe del Licenciado Guillermo Gémez Villasenor, Notario Plblico Titular
nimero 9, asociado a la numero 1 de la zona metropolitana, con adscripcién a Tonala, Jalisco, por convenio
publicado en el periddico Oficial “El Estado de Jalisco”, misma que se encuentra inscrita en el Registro
Publico de la Propiedad y de Comercio del Estado de Jalisco, bajo el folio mercantil electronico nimero
28379*1, en la que se contienen los estatutos, objeto y demas elementos de la constitucion legal de la
empresa denominada DOCUDIGITAL DE OCCIDENTE, S.A. DE C.V.

b) Que el C. Mario Alberto Ramirez Alva, en su caracter de Apoderado Legal, tiene las facultades juridicas
necesarias vigentes y suficientes para suscribir el presente contrato tal y como se advierte en el testimonio
de la Escritura Publica nimero 56,941 de fecha 03 de agosto del afio 2021, pasada ante la fe del Licenciado
Pablo Gonzalez Vazquez, Notario Publico numero 35 de Zapopan, Jalisco, misma que se encuentra inscrita
en el Registro Publico de la Propiedad y de Comercio del Estado de Jalisco, bajo el folio mercantil electronico

numero 28379 quien se identifica con su credencial para votar, expedida por el Instituto Nacional
Electoral namero

c) Quien suscribe manifiesta bajo protesta de decir verdad que cuenta con las facultades juridicas necesarias,
vigentes y suficientes para contraer derechos y obligaciones en nombre del PROVEEDOR, mismas que no
le han sido revocadas, modificadas o limitadas en forma alguna.

d) Que conforme a lo dispuesto en los articulos 17 y 20 de la “LEY”, su representada se encuentra
debidamente inscrita y actualizada ante el Registro Unico de Proveedores y Contratistas del Estado de
Jalisco, bajo el nimero de registro de proveedor P18680, y que la informacién contenida en el expediente
respectivo no ha sufrido modificacién alguna y se encuentra vigente.

e) Que senala como domicilio fiscal y convencional de su representada, para los fines de este contrato, asi
como para recibir todo tipo de citas y notificaciones, el ubicado en la calle Federico Chopin niimero 14,
colonia Residencial la Estancia, C.P. 45030, Zapopan, Jalisco, asi como los teléfonos 3311100903 vy
3332505115 y los correos electronicos mario.ramirez@docudigital.net elena.rodriguez@docudigital.net.

f) Que cuenta con Registro Federal de Contribuyentes DOC0501272RA.

g) Que tiene la capacidad legal, financiera, técnica y productiva necesaria para dar cumplimiento al presente
contrato.

h) Que tiene la aprobacion y los permisos correspondientes de las autoridades competentes y en caso de
aplicar, cuenta con los derechos de propiedad industrial e intelectual, necesarios para la prestacion de los
servicios y abastecimientos de los bienes o productos contratados.

i) Que conoce el contenido de los requisitos que establece la “LEY”, asi como el contenido de la resolucion
nimero 064/2025 sin concurrencia del Comité, mediante la cual se llevd a cabo la adjudicacion directa
nimero AD 065/2025, “ADQUISICION DE POLIZA DE MANTENIMIENTO A EQUIPOS DE IMPRESION”,
misma que protesta cumplir.

j) Que no se encuentra en ninglin supuesto de los establecidos en el numeral 52 de la “LEY”.

k) Que conoce y se obliga a cumplir con el Convenio 138 de la Organizacion Internacional del Trabajo en
materia de erradicacion del Trabajo Infantil, del articulo 123 Constitucional, apartado A) en todas sus
fracciones y de la Ley Federal del Trabajo en su articulo 22, manifestando que ni en sus registros, ni en su
nomina tiene empleados menores de quince afnos y que en caso de llegar a tener a menores de dieciocho
anos que se encuentren dentro de los supuestos de edad permitida para laborar le seran respetados todos
los derechos que se establecen en el marco normativo transcrito.

1) Manifiesta estar al corriente en los pagos que se derivan de sus obligaciones fiscales, en especifico de las
previstas en el articulo 32-D del Cédigo Fiscal Federal vigente, asi como de sus obligaciones fiscales en
materia de seguridad social, ante el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores y el
Instituto Mexicano del Seguro Social. '
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IV.Las “PARTES” declaran:

a) Que el presente contrato, cuyo objeto sera solventado con RECURSOS FEDERALES NO ETIQUETADOS,
DEL EJERCICIO 2025, se originé con motivo de la Adjudicacién Directa nimero AD 065/2025 denominada
“ADQUISICION DE POLIZA DE MANTENIMIENTO A EQUIPOS DE IMPRESION?”, |a cual fue resuelta o
autorizada a favor del “PROVEEDOR” de conformidad con la resolucion nimero 064/2025, de fecha 26 de
noviembre de 2025, emitido por la Unidad Centralizada de Compras de la “SECRETARIA”.

b) Que el “PROVEEDOR?” se obliga a cumplir con las especificaciones detalladas en la propuesta aprobada y
la Resolucion descrita en el inciso que antecede, en las cuales se detallan las caracteristicas del servicio
objeto de este contrato.

c) Que, para efectos del presente instrumento, las referencias que se hagan a la “LEY”, se entenderan hechas
ala Ley de Compras Gubernamentales, Enajenaciones y Contratacion de Servicios del Estado de Jalisco y
sus Municipios.

d) Que se reconocen reciprocamente el caracter con el que comparecen y sujetan el presente contrato al tenor
de las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA. - DEL OBJETO. En virtud del presente contrato, se adquiere del “PROVEEDOR” el proyecto
denominado “ADQUISICION DE POLIZA DE MANTENIMIENTO A EQUIPOS DE IMPRESION”, para la
“DEPENDENCIA”, el cual debera cubrir |a totalidad de las caracteristicas, cantidades y especificaciones técnicas
senaladas en la propuesta aprobada y en la resolucion nimero 064/2025, de fecha 26 de noviembre de 2025, y
cuya descripcion se refleja de la siguiente forma:

PRECIO

PARTIDA | CANTIDAD U.M. DESCRIPCION UNITARIO

TOTAL

POLIZA DE MANTENIMIENTO PARA 2 EQUIPOS DE IMPRESION
Y SOPORTE TECNICO EN SITIO.

(ESPECIFICACIONES DE ACUERDO A PROPUESTA TECNICA Y
ECONOMICA.)

1 1 Servicio(s) $738,364.00 | $738,364.00

SUBTOTAL |$738,364.00

IVA $118,138.24
GRAN TOTAL | $856,502.24

SEGUNDA. - DE LA ENTREGA Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. El “PROVEEDOR?” deber4 entregar |a
péliza objeto de este contrato mas tardar el dia 31 de diciembre de 2025, en el Aimacén de servicio de la
“DEPENDENCIA”, ubicado en la calle de Pedro Moreno nimero 281, Zona Centro de esta ciudad de Guadalajara,
Jalisco, C.P. 44100, en las fechas y horarios que para tal efecto se indiquen, lo anterior, bajo la estricta
responsabilidad del “PROVEEDOR”.

Dada la naturaleza del presente contrato y con fin simplificativo, el servicio a prestarse consistira en lo plasmado
en la Propuesta Técnica del proveedor, aprobada en la Adjudicacién Directa nimero AD065/2025 denominada
“ADQUISICION DE POLIZA DE MANTENIMIENTO A EQUIPOS DE IMPRESION”, la cual, para el cumplimiento
de las obligaciones derivadas del presente instrumento, forman parte integral del mismo, como ANEXO UNICO.

TERCERA. - DE LA VIGENCIA. La vigencia del presente instrumento contractual comenzara a correr a partir del
dia 26 del mes de noviembre del aiio 2025, y concluira el dia 25 del mes de noviembre del afio 2026, y/o hasta
agotar el techo presupuestal, a excepcion de las garantias, las cuales seguiran surtiendo sus efectos hasta el
término de su vigencia.

CUARTA. - DEL PRECIO. El “PROVEEDOR? fija un precio de $856,502.22 M.N. (ochocientos cincuenta y seis
mil quinientos dos pesos ?*/100 Moneda Nacional) Impuesto al Valor Agregado incluido, por los bienes objeto de
este contrato.

CUARTA bis. - DE LA RETENCION CINCO AL MILLAR. Que mediante ANEXO 7 de las bases, el
“PROVEEDOR?” manifestd su voluntad en realizar la aportacion cinco al millar del monto total del contrato, antes
del Impuesto al Valor Agregado, siendo dicha cantidad por un monto de $3,691.22 M.N. (tres mil seiscientos
noventa y un pesos %2/,00 Moneda Nacional), para que dicha cantidad sea aportada al Fondo Impulso Jalisco,
con el propésito de promover y procurar la reactivacion econémica del Estado; asi como su consentimiento para
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que la Secretaria de la Hacienda Publica realice la retencion de tal aportacion en una sola ministracion en el primer
pago, ya sea pago de anticipo, pago parcial o pago total.

Lo anterior en apego a lo establecido por los articulos 143, 145, 148 y 149 de la “LEY”.

QUINTA. - DE LA FORMA DE PAGO. La Secretaria de la Hacienda Publica realizara el pago al “PROVEEDOR”
en moneda nacional, mediante pago Unico o en parcialidades. El pago correspondiente se efectuara dentro de los
30 treinta dias naturales siguientes a aquel en que la documentacion sefialada a continuacion para el pago parcial
o total, sea recibida en la “DEPENDENCIA”:

Documentos para cada pago parcial o total:

a) Original y copia del comprobante fiscal respectivo expedido a favor de la Secretaria de la Hacienda Publica,
cuyo domicilio es en la calle Pedro Moreno No. 281, Guadalajara Centro, Guadalajara, Jalisco, C.P. 44100, y
su R.F.C. es SPC130227L99, validado por la “DEPENDENCIA”.

b) Impresion de la verificacion del CFDI de la pagina del Servicio de Administracion Tributaria.

c) 1 copia del contrato.

d) Oficio de Recepcién a Entera Satisfaccion.

e) Copia de la Declaracion de aportacion del 5 al millar para el Fondo Impulso Jalisco (ANEXO 7 de las bases) en
la cual el “PROVEEDOR?” declara que Sl es su voluntad de realizar la aportacion del 5 al millar del monto total
del contrato antes del 1.V.A., para su entero al Fondo Impulso Jalisco.

f) 1 copia de la garantia de cumplimiento a la que se hace referencia en la clausula SEPTIMA de este contrato.

De ser el caso, de acuerdo con los articulos 76 y 77 de la Ley del Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico del
Estado de Jalisco, los pagos que se tengan que efectuar con cargo a ejercicios presupuestales futuros, estaran
sujetos a la aprobacién del presupuesto correspondiente.

SEXTA. - DEL PRECIO FIRME. El “PROVEEDOR”, se compromete a sostener el precio de los bienes, productos
ylo servicios prestados durante la vigencia de este contrato, asi como de ser procedente, el precio unitario por
unidad de medida de lo que se compromete a ejecutar, de no hacerlo, por cualquier motivo, la “DEPENDENCIA”
ylo la “SECRETARIA” podran rescindir sin necesidad de declaracion judicial, la contratacion, sin responsabilidad
para las mismas, y ejecutar las garantias otorgadas por el cumplimiento del contrato y en su caso la de aplicacion
y amortizacion del anticipo, independientemente de ejercer las acciones legales correspondiente para que el
“PROVEEDOR?” cubra los dafios y perjuicios ocasionados.

SEPTIMA. - DE LA GARANTIA PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES. El “PROVEEDOR?” se
obliga a entregar dentro de los 15 dias habiles siguientes a la firma del presente contrato, una garantia que
responda por el cumplimiento de las obligaciones del presente contrato, asi como por la calidad, defectos y/o vicios
ocuitos que llegaren a presentar de bienes y servicios prestados, a favor de la Secretaria de la Hacienda Publica,
la cual podra ser a través de cheque certificado o de caja, en efectivo mediante billete de deposito tramitado ante
la Recaudadora N° 000 o mediante fianza expedida por una institucion mexicana legalmente autorizada, por el
importe del 10% diez por ciento del monto total del contrato, con una vigencia a partir del dia de la fecha de la firma
del contrato y hasta por 12 meses posteriores a partir de la terminacion de su vigencia, con el fin de garantizar el
cumplimiento de este instrumento y la calidad del objeto del mismo. El “PROVEEDOR?” esta obligado a modificar
la garantia descrita en la presente clausula, en caso de convenio modificatorio, prérroga o adendum. Todo lo
anterior de conformidad con el articulo 84 de la “LEY”.

La garantia para el cumplimiento de las obligaciones otorgada por el “PROVEEDOR?, podra ser exigible y aplicada
en cualquier tiempo en caso de que exista mala calidad en el objeto de este contrato, o por cualquier incumplimiento
en las obligaciones en él establecidas, y sera independiente de las acciones que deban ejercitarse por los dafos
Yy perjuicios que se originen con motivo del incumplimiento en cualquiera de las obligaciones contraidas por parte
del “PROVEEDOR” de conformidad con lo dispuesto por el articulo 84, fraccion |, de la “LEY”, y 107 de su
“REGLAMENTO”.

OCTAVA. - DE LA GARANTIA DE PRESTACION DEL SERVICIO. E| “PROVEEDOR?” garantiza el servicio objeto
de este contrato por 12 meses y garantiza que las refacciones, mano de obra, y accesorios instalados en los
equipos, objetos en la presente licitacion tendran una garantia de 6 meses no importando si dicha pdliza de
mantenimiento ya expiro, el tiempo contara a partir de su instalacion, y se controlara a través de formato establecido
el cual contara con fecha de instalacion y fecha de expiracion de la garantia, de acuerdo con las politicas del
fabricante a partir de la fecha de entrega y hasta el término de su vigencia, en el entendido de que lo prestara con

la mejor calidad, diligencia y con personal calificado a efecto de cumplir con las especificaciones requeridas por la
“SECRETARIA”,

Lo anterior en el entendido de que el servicio lo prestara con la mejor calidad, diligencia y con personai calificado
a efecto de cumplir con las especificaciones requeridas por la “SECRETARIA”.
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NOVENA. - DE LA PENALIZACION POR ATRASO EN EL SERVICIO. En caso que el “PROVEEDOR?” no preste
en tiempo y forma el servicio objeto del presente contrato, por cualquier causa que no sea imputable a la
“SECRETARIA” 0 ala “DEPENDENCIA”, |a “SECRETARIA” podra descontar al “PROVEEDOR?”, de la cantidad
establecida en la clausula CUARTA, el 3% cuando el atraso se encuentre de 1 a 10 dias naturales, el 6% cuando
el atraso se encuentre de 11 a 20 dias naturales, y el 10% cuando el atraso se dé de 21 a 30 dias naturales, el
cual se hara aplicable sobre el pago parcial y/o total, segin sea el caso.

La “SECRETARIA”, aplicara la penalizacién que corresponda en el caso de atraso en la prestacién o rescindira el
contrato a causa del incumplimiento en la prestacion de los servicios en el término y/o condiciones establecidas en
el contrato y/o orden de compra, dentro del plazo que se le conceda al “PROVEEDOR?” a razon de cualquier
prorroga o modificacion, lo anterior de manera independiente a las acciones que deban ejercitarse por los dafios y
perjuicios que se originen con motivo del incumplimiento en cualquiera de las obligaciones contratadas por parte
del “PROVEEDOR?” de conformidad con lo dispuesto por el articulo 107 del “REGLAMENTO?” de la “LEY”.

Si en cualquier momento en el curso de la ejecucion del servicio, el “PROVEEDOR?” se encontrara en una situacion
que impidiera la oportuna entrega de los servicios por causas necesariamente justificadas, éste debera notificar de
inmediato al area requirente por escrito las causas de la demora y su duracién probable, solicitando, en su caso,
prorroga para su regularizacion, minimo 3 dias habiles anteriores al vencimiento del plazo de entrega pactado en
la orden de compra y/o contrato, esto con la finalidad de que el area requirente realice la valoracion de la peticion,
para que en caso de no tener inconveniente esta misma solicite llevar a cabo la prorroga a la Direcciéon General de
Abastecimientos, lo anterior con fundamento en el articulo 80 punto 1 de la “LEY”, y articulo 103 de su
“REGLAMENTO”; en caso de no ser contestada la prorroga o se conteste de forma negativa se estara a lo
dispuesto en el presente numeral en cuanto a los términos y aplicacion de la penalizacion que corresponda.

En caso de que alguna de las obligaciones a cargo del “PROVEEDOR?” no se presten de acuerdo a la forma y
caracteristicas convenidas, asi como en cualquier caso exista falta de calidad en general de los servicios prestados
cualquier tipo de dafo asi como por el rechazo de los mismos el “PROVEEDOR?” se obliga a cubrir como pena
convencional la cantidad equivalente al 10% del monto total del contrato, independientemente del cumplimiento
forzoso yl/o de la rescision del contrato que en su momento considere exigir la “SECRETARIA” por los supuestos
sefalados.

El “PROVEEDOR” adjudicado se obliga a devolver las cantidades pagadas con los intereses correspondientes
conforme a una tasa igual a la aplicada para prorroga en el pago de Créditos Fiscales segun lo establece la Ley
de Ingresos y el Codigo Fiscal, ambos del Estado de Jalisco, cuando la “SECRETARIA”, determine que el (los)
servicio(s) prestado(s) presenten falta de calidad en general, sea(n) prestado(s) con diferentes especificaciones a
las solicitadas, por no cumplir con el fin para el cual fue(ron) contratado(s) o por ser prestado(s) fuera del término
establecido.

DECIMA. - OBLIGACIONES DE LAS “PARTES”.
La “DEPENDENCIA”, tendra las siguientes obligaciones:

a) Otorgar todas las facilidades necesarias, a efecto de que el “PROVEEDOR?” lleve a cabo el servicio en
los términos convenidos.

b) Informar por escrito al “PROVEEDOR?”, cualquier circunstancia particular, problema o requerimiento en la
prestacion del servicio, para que el mismo sea atendido o subsanado a la brevedad.

c) Recibir los documentos y tramitar en tiempo y forma el pago correspondiente.

d) En caso de ser procedente, emitir el oficio de entera satisfaccion.

e) Solicitar al momento del pago la aplicacion de las penalizaciones sefialadas en la clausula NOVENA del
presente contrato.

f) Informar de manera oportuna a la Direccién General de Abastecimientos de la “SECRETARIA” respecto
del incumplimiento en la prestacién del servicio materia del presente contrato, acompanando copia
certificada u original del acta de hechos correspondiente.

El “PROVEEDOR?, tendra dentro de los alcances del presente contrato las siguientes obligaciones:

a) Abastecer y/o prestar el servicio de conformidad con los términos y condiciones que se establecen en el
presente contrato.

b) Serresponsable del personal que realizara las labores y operaciones de lo adquirido materia del presente
contrato.

c) El personal de operacion sera responsabilidad directa de el “PROVEEDOR” por lo que exime a la
“SECRETARIA” y/o “DEPENDENCIA”, de cualquier tipo de responsabilidad legal que se pudiera
presentar antes, durante y después de la vigencia del presente contrato.
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d) Proporcionar los elementos y materiales necesarios para la realizacion del objeto materia del presente
contrato.

e) Supervisar el desarrollo de las actividades materia del presente contrato previo, durante y al finalizar de
las mismas.

f) Aplicar al maximo su capacidad y conocimientos para cumplir satisfactoriamente con el objeto del presente
instrumento.

g) Responder por falta de profesionalismo y en general cualquier incumplimiento a la prestacion del servicio
en los términos del presente contrato.

h) Salvaguardar el uso, la integridad, y confidencialidad de la informacién que se le proporcione, para su
desarrollo del abastecimiento y/o prestacion de lo adquirido.

i) Mantener constante comunicacion con la dependencia designada como responsable por Ia
“DEPENDENCIA” para el seguimiento del presente contrato.

DECIMA PRIMERA. - ADMINISTRACION, VERIFICACION, SUPERVISION Y ACEPTACION DEL SERVICIO. La
“DEPENDENCIA” designa como responsable de administrar y vigilar el cumplimiento del presente contrato a José
Daniel Garcia Estrada, en su caracter de Director Tecnologias de Informacién Financiera, con el objeto de
verificar el éptimo cumplimiento del mismo, por lo que indicara al “PROVEEDOR” las observaciones que se
estimen pertinentes, quedando este obligado a corregir las anomalias que le sean indicadas, asi como deficiencias
en la prestacion del servicio.

Las “PARTES” acuerdan que la “DEPENDENCIA”, es la encargada de verificar que el servicio objeto de este
contrato cumpla con las especificaciones acordadas por las “PARTES”, ya que es la receptora final del objeto de
dicho instrumento, por lo que también se obliga a dar seguimiento al cumplimiento de las obligaciones pactadas
en el mismo por parte de la “SECRETARIA”.

Asimismo, la “DEPENDENCIA” sélo aceptara el servicio objeto del presente contrato y tramitara el pago del mismo
previa verificacién de las especificaciones requeridas, de conformidad con el presente contrato, asi como la
propuesta y el requerimiento asociado a ésta. La inspeccion del mismo consistira en la verificacion del cumplimiento
de las especificaciones técnicas establecidas en el contrato, asi como la propuesta y el requerimiento asociado a
ésta.

En tal virtud, el “PROVEEDOR” manifiesta expresamente su conformidad de que hasta en tanto no se cumpla de
conformidad con lo establecido en el parrafo anterior, el servicio, no se tendréa por aceptado por parte de la
“DEPENDENCIA”.

DECIMA SEGUNDA. - DE LA RESCISION. De conformidad con lo dispuesto por el articulo 85 de la “LEY”, la
“SECRETARIA” podra optar por el cumplimiento forzoso de este contrato o su rescisién, sin necesidad de
declaraciéon judicial alguna para que operen, siempre y cuando el “PROVEEDOR?” incumpla con cualquier
obligacién establecida en las bases, el fallo de adjudicacion y la propuesta aprobada, o en el presente contrato; o
bien cuando el servicio objeto de este contrato sea de caracteristicas inferiores a las solicitadas en las bases en
perjuicio de la “DEPENDENCIA”. Este hecho sera notificado de manera indubitable al “PROVEEDOR”. Se
entendera por incumplimiento, de manera enunciativa, mas no limitativa, lo siguiente:

a) Siincurre en responsabilidad por errores u omisiones en su actuacion;

b) Si incurre en negligencia en la prestacion del servicio objeto del presente contrato, sin justificacion para la
“DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA”;

c) Si transfiere en todo o en parte las obligaciones que deriven del presente contrato a un tercero ajeno a la
relacion contractual;

d) Si cede los derechos de cobro derivados del contrato, sin contar con la conformidad previa y por escrito de
la “SECRETARIA”,

e) Sisuspende total o parcialmente y sin causa justificada la prestacion del servicio objeto del presente contrato
o no les otorga la debida atencién conforme a las instrucciones de la “DEPENDENCIA”;

f) Si no presta el servicio en tiempo y forma conforme a lo establecido en el presente contrato, asi como la
propuesta y el requerimiento asociado a ésta; )

g) Si no proporciona a la “DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA” o a las dependencias que tengan
facultades, los datos necesarios para la inspeccion, vigilancia y supervision de la prestacion del servicio
objeto del presente contrato;

h) Si cambia de nacionalidad e invoca la proteccién de su gobierno contra reclamaciones y 6rdenes de la
“DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA”;

i) Sies declarado en concurso mercantil por autoridad competente o por cualquier otra causa distinta o analoga
que afecte su patrimonio;

i) Si no acepta pagar penalizaciones o no repara los dafios o pérdidas, por argumentar que no le son
directamente imputables, sino a uno de sus asociados o filiales o a cualquier otra causa que no sea de fuerza

mayor o caso fortuito;
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k) Si el “PROVEEDOR” no presta el servicio objeto de este contrato de acuerdo con las normas, la calidad,
eficiencia y especificaciones requeridas por la “DEPENDENCIA” conforme a las clausulas del presente
contrato, asi como la propuesta y el requerimiento asociado a ésta;

1) Sidivulga, transfiere o utiliza la informaciéon que conozca en el desarrollo del cumplimiento del objeto del
presente contrato, sin contar con la autorizaciéon de la “DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA” en los
términos del presente instrumento juridico;

m) Si se comprueba la falsedad de alguna manifestacion contenida en el apartado de sus declaraciones del
presente contrato;

n) Cuando el “PROVEEDOR” y/o su personal, impidan el desempefio normal de labores de Ila
“DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA”, durante la prestacion del servicio, por causas distintas a la
naturaleza del objeto del mismo;

o) Cuando exista conocimiento y se corrobore mediante resolucion definitiva de autoridad competente que el
“PROVEEDOR?” incurrié en violaciones en materia penal, civil, fiscal, mercantil o administrativa que redunde
en perjuicio de los intereses de la “DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA” en cuanto al cumplimiento
oportuno y eficaz en la prestacién del servicio objeto del presente contrato; y

p) En general, incurra en incumplimiento total o parcial de las obligaciones que se estipulen en el presente
contrato o de las disposiciones de la “LEY” y su “REGLAMENTO”.

Para el caso de optar por la rescision del contrato, la “SECRETARIA” comunicara por escrito al “PROVEEDOR”
el incumplimiento en que haya incurrido, para que en un término de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la
notificacion, exponga lo que a su derecho convenga y aporte en su caso las pruebas que estime pertinentes.

Transcurrido dicho término la “SECRETARIA”, en un plazo de 15 (quince) dias habiles siguientes, tomando en
consideracion los argumentos y pruebas que hubiere hecho el “PROVEEDOR?”, determinara de manera fundada
y motivada dar o no por rescindido el contrato, y comunicara al “PROVEEDOR?” dicha determinacién dentro del
citado plazo.

Cuando se rescinda el contrato, se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar los pagos que
deba efectuar la “DEPENDENCIA” por concepto del contrato hasta el momento de rescisién.

El “PROVEEDOR” se obliga a efectuar el pago del 10% de la cantidad sefialada en la clausula CUARTA de este
Contrato, en caso de que la “SECRETARIA” decida rescindir el presente contrato, por causas imputables al
“PROVEEDOR?”. De ser el caso, para efectos del presente parrafo, la “SECRETARIA” podra hacer efectiva la
garantia sefialada en la clausula SEPTIMA anterior, 0 en su caso podra reclamar al “PROVEEDOR”, el pago
directo de la cantidad a la que equivalga dicho porcentaje.

Las “PARTES” convienen que en caso de incumplimiento de las obligaciones a cargo del “PROVEEDOR?”, la
“SECRETARIA” independientemente de las penas pactadas, podra exigir el pago de dafios y perjuicios de
conformidad con el articulo 107 del “REGLAMENTO” de la “LEY”, ademas de poder solicitar el cumplimiento
forzoso de este contrato o su rescision.

Iniciado un procedimiento de conciliacion, la “SECRETARIA” podra suspender el tramite del procedimiento de
rescision.

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el contrato se prestara el servicio, el procedimiento iniciado
quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion de la “DEPENDENCIA” de que continda vigente la necesidad
del servicio, aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

La “SECRETARIA” en coordinacion con la “DEPENDENCIA” podra determinar no dar por rescindido el contrato,
cuando durante el procedimiento advierta que la rescision del mismo pudiera ocasionar algin dafio o afectacion a
las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, la “DEPENDENCIA” elaborara un dictamen en el cual
justifique que los impactos econémicos o de operacion que se ocasionarian con la rescision del contrato resultarian
mas inconvenientes.

Al no dar por rescindido el contrato, la “SECRETARIA” establecera con el “PROVEEDOR?” ofro plazo, que le
permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento. El convenio modificatorio que
al efecto se celebre debera atender a las condiciones previstas por los dos Ultimos parrafos del articulo 80 de la
“LEY”.

Cuando se presente cualquiera de los casos mencionados, la “SECRETARIA” quedara expresamente facultada
para optar por exigir el cumplimiento del contrato, aplicando las penas convencionales y/o rescindirlo, siendo esta
situacién una facultad potestativa.
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Si se llevara a cabo la rescision del contrato, y en el caso de que el “PROVEEDOR?” se le hubieran entregado
pagos progresivos, éste debera de reintegrarlos mas los intereses correspondientes.

Los intereses se calcularan sobre el monto de los pagos progresivos efectuados y se computaran por dias
naturales desde la fecha de su entrega hasta la fecha en que se pongan efectivamente las cantidades a disposicién
de la “DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA”.

El “PROVEEDOR” sera responsable por los dafos y perjuicios que le cause a la “DEPENDENCIA” y/o la
“SECRETARIA”.

DECIMA TERCERA. - DEFECTOS Y VICIOS OCULTOS. El “PROVEEDOR”. queda obligado ante la
“DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA” a responder de los defectos y vicios ocultos derivados de las
obligaciones del presente contrato, asi como de cualquier otra responsabilidad en que hubiere incurrido, en los
términos sefalados en este instrumento juridico, asi como la propuesta y el requerimiento asociado a ésta, y/o en
la legislacion aplicable en la materia.

Para los efectos de la presente clausula, se entiende por vicios ocultos los defectos o falta de calidad en general,
que existan en los servicios que preste el “PROVEEDOR?”.

DECIMA CUARTA. - IMPUESTOS Y DERECHOS. Los impuestos, derechos y gastos que procedan con motivo
de la prestacion del servicio, objeto del presente contrato, seran pagados por el “PROVEEDOR?”, mismos que no
seran repercutidos a la “DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA”.

La “DEPENDENCIA” sélo cubrira, cuando aplique, lo correspondiente al IVA, en los términos de la normatividad
aplicable y de conformidad con las disposiciones fiscales vigentes.

DECIMA QUINTA. - DEL RECHAZO. Las “PARTES” acuerdan que nila “DEPENDENCIA” nila “SECRETARIA”
estaran obligadas a recibir o aprobar aquel servicio que el “PROVEEDOR” intente prestar, cuando a juicio de la
“SECRETARIA” o la “DEPENDENCIA”, |a caracteristica del mismo difiera, o sea inferior de aquellas sefialadas
en el fallo de adjudicacién y/o las bases, su junta aclaratoria, la propuesta aprobada, asi como en el presente
contrato. El rechazo del servicio debera ser informado por la “DEPENDENCIA” por escrito al “PROVEEDOR?”. La
falta de aceptacion o aprobacion del servicio con motivo de la presente clausula, aun en casos en que ya haya sido
prestado el servicio por parte del “PROVEEDOR”, no serd motivo para considerar interrumpidos los plazos
pactados para su prestacion para efectos de las penas convencionales, e inclusive para la rescision del presente
contrato.

Cuando el servicio sea rechazado por la “DEPENDENCIA” por resultar faltos de calidad en general o por ser de
diferentes especificaciones a las solicitadas, y hubiesen sido pagados, el “PROVEEDOR?” se obliga a devolver las
cantidades pagadas con los intereses correspondientes, aplicando una tasa equivalente al interés legal sobre el
monto a devolver, u obligarse el “PROVEEDOR?” en este supuesto a prestarlos nuevamente bajo su exclusiva
responsabilidad y sin costo adicional para la “DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA”.

DECIMA SEXTA. - LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS. El “PROVEEDOR” sera responsable de
tramitar y contar con las licencias, autorizaciones y permisos que conforme a otras disposiciones sea necesario
contar para la prestacién del servicio correspondiente.

DECIMA SEPTIMA. - RESPONSABILIDAD. El “PROVEEDOR?” se obliga a responder por su cuenta y riesgo de
los danos y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte lleguen a causar a la “DEPENDENCIA”
ola“SECRETARIA”, con motivo de las obligaciones pactadas, o bien por los defectos o vicios ocultos en el servicio
prestado, de conformidad con lo establecido en el articulo 86 de la “LEY”.

DECIMA OCTAVA. - DE LA CESION. El “PROVEEDOR” se obliga a no ceder a terceras personas fisicas o
morales los derechos y obligaciones derivados de este contrato y sus anexos. Sin embargo, podra ceder los
derechos de cobro, siempre y cuando cuente con el consentimiento previo y expreso de la “SECRETARIA” para
tal fin, de conformidad al articulo 77 punto 5, de la “LEY”.

DECIMA NOVENA. - DE LAS RELACIONES LABORALES. Las “PARTES” manifiestan expresamente que la
relacion que se deriva del presente contrato, no crea respecto de unay otra relacion alguna de patrén, mandatario,
subordinado, dependiente o empleado. En tal razén, el “PROVEEDOR?” sera responsable por la o las personas
que contrate o emplee para cumplir con las obligaciones adquiridas mediante este contrato, obligandose a
responder y sacar a salvo a la “SECRETARIA” y/o la “DEPENDENCIA”, de cualquier accién o derecho que
indistintamente se les reclame con motivo de prestaciones contenidas en la legislacion en materia laboral, de
seguridad social, fiscal, civil, penal o cualquier otra, en el entendido de que lo sefialado con anterioridad queda
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subsistente por el periodo que la legislacion aplicable sefiale, y no por el periodo que duren vigentes este contrato
0 sus garantias. ‘

VIGESIMA. - DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL Y DERECHOS DE AUTOR. El “PROVEEDOR” asumira la
responsabilidad total para el caso de que se infrinjan derechos inherentes a la propiedad intelectual, patentes,
marcas o cualquier otro derecho de tercero, con motivo de la prestacion del servicio materia del presente contrato,
o de la firma de este documento, liberando a la “SECRETARIA” y/o la “DEPENDENCIA de cualquier
responsabilidad industrial o derechos de autor que puedan relacionarse con este instrumento, obligandose a salir
en su defensa si por cualquier motivo, llegare a ser reclamado por estos y ademas, a pagar, sin derecho a réplica
contra él, cualquier cantidad o prestacién a que pueda ser condenado por autoridad competente con la Ley Federal
de Proteccion a la Propiedad Industrial y la Ley Federal del Derecho de Autor.

VIGESIMA PRIMERA. - MODIFICACIONES DEL CONTRATO. Las “PARTES” estan de acuerdo en que por
necesidades de la “DEPENDENCIA” por razones justificadas y explicitas, dentro del presupuesto aprobado y/o
disponible podra incrementar el monto total del contrato o cantidad de servicios objeto del presente contrato, de
conformidad con el articulo 80 de la “LEY”, siempre y cuando las modificaciones no rebasen en su conjunto el
20% (veinte por ciento) del monto o cantidad establecidos originalmente. Lo anterior, se formalizara mediante la
celebracion de una adenda al Contrato Principal. Asimismo, con fundamento en el articulo 103 del
“REGLAMENTO”, el “PROVEEDOR?” debera entregar las modificaciones respectivas de las garantias, sefialadas
en la clausula SEPTIMA de este contrato.

Por caso fortuito o de fuerza mayor, o por causas atribuibles a la “DEPENDENCIA”, le fuera imposible a el
“PROVEEDOR” cumplir con sus obligaciones contratadas, solicitara oportunamente y por escrito a la
“SECRETARIA” y la “DEPENDENCIA”, la ampliacion del término para su cumplimiento, segin lo considere
necesario, expresando los motivos en que apoye su solicitud, quien resolvera en un plazo no mayor a 08 dias
naturales, sobre la procedencia de la prérroga.

Tratandose de causas imputables a la “DEPENDENCIA”, no se requerira de la solicitud del “PROVEEDOR”.

Al presentarse caso fortuito, fuerza mayor o emergencia declarada por autoridad competente, la “SECRETARIA”
y la “DEPENDENCIA”, no seran responsables en la continuacion con las obligaciones contractuales, salvo la
obligacion del pago de los bienes abastecidos o servicios prestados, hasta antes de presentarse la circunstancia,
lo que se notificara por escrito a el “PROVEEDOR?”, especificando los detalles de la existencia de dicha condicién,
pudiendo en todo caso la “SECRETARIA” y la “DEPENDENCIA”, acordar el cumplimiento total o parcial del objeto
del contrato.

VIGESIMA SEGUNDA. -DE LA TERMINACION ANTICIPADA. De conformidad con el articulo 89 de la “LEY”, la
“SECRETARIA” podra dar por terminado el presente contrato en cualquier momento sin responsabilidad para si,
cuando se extinga la necesidad de contar con el servicio objeto del presente contrato, por tratarse de causas de
interés general o publico, por cambios en el proyecto o programa para los cuales se haya pretendido destinar el
objeto de este contrato, cuando se corra el riesgo de ocasionar algin dano o perjuicio a la “DEPENDENCIA”, la
“SECRETARIA” o cualquier Dependencia o Entidad del Poder Ejecutivo del Estado, o por caso fortuito o fuerza
mayor, bastando unicamente la notificacion que se realice al “PROVEEDOR?” para que dicha terminacion pueda
surtir efectos; o bien por acuerdo entre las “PARTES”. En cualquier caso, se realizara el pago de los gastos
generados al “PROVEEDOR?” hasta el momento que se notifique la terminacién, siempre y cuando dichos gastos
estén debidamente comprobados por el “PROVEEDOR”.

VIGESIMA TERCERA. - DE LAS NOTIFICACIONES. La comunicacién entre las “PARTES” sera por escrito y
notificadas en los domicilios plasmados en este contrato constatando de forma fehaciente e indubitable constar su
notificacion.

VIGESIMA CUARTA. - DE LA AUTORIZACION PARA UTILIZAR DATOS PERSONALES. El “PROVEEDOR”
manifiesta tener conocimiento de que la “SECRETARIA”, |a “DEPENDENCIA”, y en general las dependencias y
entidades del Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco, estan sujetos a las disposiciones contenidas en la legislacién
en materia de acceso a la informacién publica gubernamental, y que cuentan con diversas obligaciones, entre las
que destacan la publicacién de convenios, contratos y demas instrumentos juridicos que celebren. En este
contexto, el “PROVEEDOR?” manifiesta su consentimiento expreso para que al presente contrato se le dé la
publicidad que la legislacién invocada disponga, en las formas que la misma determine.

Las “PARTES” se comprometen a salvaguardar el uso, la integridad y confidencialidad de la informacién que se
les proporcione, asi mismo no podran ostentar poder alguno de decision sobre el alcance y contenidos de los
mismos. De igual manera, los datos confidenciales o sensibles que le sean trasladados no podran ser utilizados
para fines distintos a los establecidos, debiendo implementar medidas de seguridad adecuadas, tanto fisicas,
técnicas y administrativas, mediante el ejercicio de los servicios adquiridos, de conformidad a lo establecido en los
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articulos 65 y 75 numeral 1, fraccién I, de la Ley de Proteccién de Datos Personales en posesion de Sujetos
Obligados del Estado de Jalisco y sus Municipios.

VIGESIMA QUINTA. - DE LA COMPETENCIA Y JURISDICCION. Para la interpretacion y cumplimiento del
presente contrato, asi como para resolver todo aquello que no esté previamente estipulado en él, las “PARTES”
acuerdan en regirse en primer término por lo dispuesto en el fallo de adjudicaciéon y/o las bases y su junta
aclaratoria, y para lo no previsto en ellas, se sujetaran a la legislacién aplicable en el Estado de Jalisco,
sometiéndose expresamente a la jurisdiccion de los Tribunales estatales o federales, que se encuentran en la
circunscripcion territorial del Primer Partido Judicial del Estado de Jalisco, renunciando al fuero que por razén de
su domicilio presente o futuro les pudiera corresponder.

VIGESIMA SEXTA. - Ambas “PARTES” manifiestan que el presente acto juridico lo celebran sin coaccién, dolo,
violencia, lesion o mala fe que pudiera afectar de nulidad la voluntad de las “PARTES”.

Leido que fue el presente'\contrato por las “PARTES” y enteradas de su alcance y contenido, lo firman éstas de
comun acuerdo en 5 cin n{gs, en la ciudad de Guadalajara, Jalisco.

/LAXSECRETARIA” LA “DEPENDENCIA”

Lic/José Eduajdo([lofras Quiptanar, Ing. J ador Pefa Duefas,
Dir Genefal a imientos de la Director General de Administracion y Sistemas
Secretari ministracion del Poder Ejecutivo del de la Secretaria de la Hacienda Piiblica del
de Jalisgo. Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco.
/ ] \ EL “PROVEEDQR”
\

C. Mario Alberto Ramirez Alva,
Apoderado Legal de
DOCUDIGITAL DE OCCIDENTE, S.A. DE C.V.
TESTIGO TESTIGO

uez Castellon, tra. Irpha‘Guadalupe)

ciones de la Secretaria Directora de\lo Consultivo de la Secretaria de

Administracion del Poder Ejecutivo del Estado
de Jalisco.

LA PRESENTE HOJA CORRESPONDE AL CONTRATO NUMERO CTO-640/25, CELEBRADO EL 26 DE NOVIEMBRE DEL 2025, ENTRE
LA SEGRETARIA DE ADMINISTRACION DEL PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO, ACOMPANADA DE LA SECRETARIA DE
LA HACIENDA PUBLICA DEL PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO, Y DOCUDIGITAL DE OCCIDENTE, S.A. DE C.V.
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1. ELIMINADO el numero de identificacion oficial, por ser un dato personal identificativo de conformidad con los
articulos 21.1 fraccién Iy 3.2 fraccion IT inciso "a" de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del
Estado de Jalisco y sus Municipios, 3.1 fracciéon IX y X de la Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesion de

Sujetos Obligados en el Estado de Jalisco y sus Municipios.

ANEXO UNICO CTO-640/25

e PROPUESTA TECNICA DEL PROVEEDOR
DE LA ADO065/2025 “ADQUISICION DE
POLIZA DE MANTENIMIENTO A EQUIPOS
DE IMPRESION”:




PdDGUEﬂﬁgi“’@ %

TU MEIOR ALIADD EN SOLUCIONES DE IMPRESION

" "ADQUISICION POLIZA DE MANTENIMIENTO A EQUIPOS DE IMPRESION.”

e PROPUESTA TECNICA
somidl s - Guadalajara Jallsco, a 13 de Octubre de 2025

[ SECRETARIA DE ADMINISTRACION
- DEL GOBIERNO DEL ESTADOD DE JALISCO.

PRESENTE.
= m—_ s X AT'N: DI Ién Genaral de Ab imi
A L & la ipcidn wenlca de los servicics que proponemas para
E lbrindar suoorte asistencia, asesorla y transferencia de conocimiento a dos (2) equipes
I P pi con lo ido para la
i No. | UM CANTIDAD DESCRIPCION
| R 1 SERVICID i POLIZA DE MANTENIMIENTO PARA 2
EQUIPOS DE IMPRESION DE LA MARCA
XKEROX QUE GARANTICEN LA EXPEDICION
i PRINCIPALMENTE DE CHEQUES, RECIBDS
| ¥ LISTADO DE NOMINA EN TIEMPO Y
| _| FoRma
A n, b los alcances de nuestros senvicios propuestos:
A - POLIZA DE MANTENIMIENTO
Paliza de i que celebra Docudigital de Occldente, S.A. de C.V., para ctorgar

- .los servicios a 'a Secretaria de la Hacienda Plblica, bajo las sigulentes apartados:

A1 - Mantenimiento preventive.

[ El p realizars irmi iva en sitio por lo mencs 3 dias antes de la
ventana de Impresion, asl coma una vez conclusde diche procese, previo contacto can el
personal designado de la Direccidn General de Gaslo de Serviclos Personales de la
Tesoreria General, eslableciendo el calendario anual previo al primer mantanimiento
preventiva,

DOCUDIGITAL OCCIDENTE

Con un horare de alencidn de lunes a viernes con un horario que abarca de las 8:00 a las
20:00 horas,, exceplo dias festivos y feriados, con un rango de liempo de respuesta
33 3812 5220

33 3250 9683
dgitalnet

Ly7IRe
F:s n&ucwmnwmulum
P, 45030 Zapopan, Iaksce, Mz

docudigthal. —s
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abarca dentro de un lapso enfre 15 minutos a lravés de |a mesa de ayuda de manera
remata; Tiempo de respuesta (refroalimentacion) para soporte remoto, 30 minutos
(maxima}, a partir de 'a hora que se haya generado el reporte de DTIF a través de la mesa
de ayuda; el tiempo de soporte serd de 2 a 5 horas para alencidn en sitio de parte de

nuestro ing de servicio, { Ia falla en 1 dia habil
Al lérming de cada el su nmen de senviclo en donde
sa describe de mm las con donde

= s reportar, con
el fin de mantener y ptufungar Ia vida de uso del equlpo se describe a detalle en el reporie
de servicio o visda y lo critice de la falla

El farmato de servicio serd llenado de manera a mano o de farma digital, conteniendo los
siguientes dalos,

# Folio o nimero de servicio.

= Nombre y firma del ingeniero de servicio,

« Facha y hora del servicio, asl come la hora que se concluyd.

® Marca, modelo y nimero de serle del equipo.

» de con delalles, recomendacicnes u
observaciones

# Nombre completo de usuaria{DTIF), puesto y firma original del personal que recibid

&l servicio
El lormato se entrega en original en 2 lantos
* Elformato de servicio serd independiente para cada equipo.

AZ - Mantenimiento correctivo.
Incluye las tareas o aclividades gue sean necesarias para atender la falla o averia de los

equipos de manera remeta o presencial, de acuerdo con el inchdente repartado,
Contamos con las partes, ¥ de la marca,

A3-A lento de

Dentro de la péliza de mantenimiento se incluirén el aprovisionamienlo de los
consumibles de impresién durante la vigencia del contrato cuya demanda sera
« De entre 40,000 a 80,000 impresiones tamafo carta y oficio al mes promedio
contemplando ambas impresoras
« Para los 2 equipos de impresién de nomina marca Xerox modele Primelink serie
B2100/B9125/B9138 Copier/Printer.
@« Aplicables a los no. de serie' ECQB74781 y ECQBT4AT59.
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Ad - Soporta técnico
33 3812 5220

33 3250 9683

contactn@donudigitalnet

h&%u@ucamn.ﬂmhmm
P 43030 Zapopan. lefisco, Mésico.
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La implementacian, nuesla a pumo consultoria, asesoria técnica, capacitackén, soporte
téenico, de S de |a solucidn inlegral, lendrd una
‘igencia de 12 meses y se llEvafan a cabo de la siguiente manera.

= o = S personal en siio duranle |3 venana de Impresion para
brindar el soporte técnico necesario al personal de |a SHP para garantizer ks
idn sin imp , Pravia Plani i6n en conjunto con DTIF. s

= Seincluyen partes . mana de
obra especializada y acl.ualnzacmn de smtwa-w que se requieran durante el scporte
lécnico,

Se Incluyen las visilas en sitio por personal iali que sean ias para
realizar los servicics de soporte técnico y se
para garantizar el funcionamiento correcto de los equipes de lmoremdn

Se cuenta con un cenbro de as'slenua técnica y mesa de sefvicio para recibir las
fallas das duranle la y despuss de la misma, con base a lo
descrito en el apartado procedimiento de alencién a clientes (Apariado B)

AS - Capacitacion

» Capacilacion del uso del equipo, impartida por personal certificado, al personal de
Ia DTIF {lemas de cperacién, disefto y programacién) de al menos 40 horas para un
maximo de § personas, siendo presencial en las oficinas de la DTIF, entregando
previamente el manual técnico en formato digal

= Se ofrecera capacitacion operaliva para los usuarios de los equipos, proporcionando
el manual de usuario, de al menas 40 haras para un méximo de 5 personas.

» Se . lista de asi ia y debers de coordinarse en conjunio
con los fesounsabies que designe la DTIF.

A6 - Condiclones Generales
Para poder brindar adecuadamenie los servicios, se propone:

» Ladesignacion de un liderde proyecto quien serd responsable de la coordinacién y
supervision del mantensmiento, proporcionando datos de conlaclo quien eslard
disponible de 8 hra @ 20 hrs, de lunes a viemes, excepto dias festivos, para la
solucidn de algin incidente

& Se proporcionardn 40 horas de a para { de la solucidn
inegral y se Bevard un registro mediante un reporte firmado por los usuarios, asi
mismo se incluirdn mejoras en el Software en casc exislic alguna mejora en el
existente
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3338125220
33 3250 9683

centscta@cmcudigitalner -

PSSR , coonia Residencilia Estancn,

CP. 45020 Zupopan, lafirss, Milsice.
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docudigiel.
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® A efeclos de I'ormaluar cualguier necesidad de apwn 5oputle y asistencia, se
propana el de Atencién de b

@ wwwdocudigitalnat

IMIENTO DE ATENCION DE INCIDENTES
1.0 - OBJETIVO.

_ Restablecer el servicio al usuario tan rapido come sca pesitle, alineado a las peliticas de
cabidad.

2 0- ALCANCE.
Incluye todos los incidentes registrados a través del Service Desk asi como las aclividades
a llevar a cabo para analizarlos, solucionarlos y restaurar el servicio

3.0 - RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD

RO LES Y RESPONSA BILIDADES.

A se los p foles y bifidades de los
an ol procedimienic de Gesunn de I'ncln‘anles asl como los conceplos basicos y su
descripcidn

Ingeniero del Service Desk (1er Nivel) es responsable de.
» Clasifica incidenles de acuerdo can servico, priaridad y necesidades.

= Proporciona soporte iniclal al incidente registrado.
= Realiza el diagndstico inicial de los incidentes.
# Asigna los incidentes al grupo espeolailsla de 2do nivel que corresponda,
- + Valida la relacion del ircid g can erores. idos yio
cambios.
» * Soluciona los Incidentes que estén dentro de su alcance y conocimiento.
» ‘alida con el usvario la solucidn de los incidentes y realiza el cierre de los mismos
= Cerrar incidentes solucionados.
p de o nivel es de
® Valida la cofrecta aslgnaclon de los incidentes a su anea
« Realiza y diag de los inci g aély asugrupo.
* Registra y i i al i de las drdenes de trabajo

registradas y asignadas a el
e Documenta avances y acuerdos con el usuario o solicitante,

33 3812 5220
33 3250 5683

tenuso@decudgialael

AR, 14, Coloria Residencia s Estanci,
cr ‘wnm\-uﬁﬂ“ﬁ“a 5.
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33 3812 6220
3332509083

E.fi oS Ehopin Mo, W, Colorls Resicuncialls Exancia,
45030

Informa a Gestién de Problemas de posibles problamas
los igi adl
Generar solicitudes de cambio en caso de que se requiera.
Valida con el usuario la sclucién del incidente y al ciarre.
* Aseguiar que la documenlacidn del incadente esté complata.

R

‘Gestor de incldentes es responsable de:
. eg la impl 4n y gestion del pi d da {
= Dafing los claves de ato del proceso y las melas para cada ung
de elios
Publica y difunde @l proceso de Geslidn de Incidentes.
Proporciona herramientas de apoyo para la ejecucan del proceso

CRC )

Define y asigna roles y para la e itn del proceso,
Revisa y ajusta los objetivos, KPI's y matas definsdas para el proceso de Gestién de
Incidentes

s _Asegurar.la capacitacién @ involucramienic del perscnal de la Direccidon de
Informatica para la ejecucion del proceso.

s Asegura la comunicacion del proceso de Gestion de Incidentes con el resto de los
procesos implemeniados

= Ejecula la mejora continua an ol proceso de Gestidn de Incidenes

Geslor de Problemas s rasponsable de:
e Recibir del especialista de segundo nivel pogibles problemas.

Gestor de Cambios es responsable de
* Reciow sohciud de cambios, darle seguimi ¥ enviar al [ Hado del
cambio

4.0 - DEFINICIONES.
Incidontes:
Interrupcidn no plandicada de un senicio o reduccién en la cabdad de un servicho de la
Direccitn uq Infarmatica o reduccion de la calidad e un servicio, falla en pn CI
Modalo de Incldente:

Manera de pre-definir los pasos gque deben ser lomados para tralar un incidente
particular de ka manera acordada.

Prioridad:

Zapopan, lalisco, Mésico.

Jocudigi igial.

- T4 MEIOR ALIADO EN SOLUCIONES DE IMPRESION ‘/

w
=
e
i
=]
§
2
E
9
=]
~]
J
=]
o
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33 3250 9683

-] LTfIRA
Fdanes Ehamia te. 10 Colorin Rasidencial by Eesci,
CP. 45030 Znpopan. Jelisce, Mézca
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333812 5220
33 3250 pBE3

etruers sty alnal

Chaso0 Zopapan, leksco, M

Es la secuencia en la cual se requiere resolver un incidente, 3 iento o
cambi

Impacio:

Medida del efecta de wn i 3 3
namero de usuanos | madulos | !

negoco.

Urgencia:

Relraso en iempo aceplable para el usuano y para el negocio

© cambio. Se refiere al
o al impacto g al

Elemento de configuracién (Cl):

Cualquier componenle que necesita geslionarse para eniregar un senicio. La
infermacion sobre cada Cl se asientla en un regisiro de configuracian dentro del Sistema
de Gestion de Configuracion, y gestion de configuracion lo manbene durante fodo su
ciclo de vida Estan bajo el control de gestién de cambios

Indicador clave de desempefio (KPI):

Una métrica que es ulilizada para gestionar un proceso, actividad o sefvicic de La
Diracclén de Informatica. Los KPIs deben seleccionarse para asegurar que la eficlencia,
eleclividad y coslos son gestionados

Acuerdos de nivel de servicio (SLA's):

Acuerdo enfre la direccion de Informatica y un cliente El SLA describe el senacio,
documenta los objelives de Nivel de Servicio y especifica las responsabilidades de la
Direccién de Informatica y del cliente

Acuerdos de nivel operativo (OLA's):

Acuerdo enire las dreas Internas de la Direccion de Infermatica. EI OLA describe el o los
servicios lécnices y fica las ¥ promisos de cada una de las
areas inernas de |a Direccion de informatica

Contrato de sustontacién (UC, Underpinning Contract):
Un conlirato.con un proveedor exlemo gue cubve 1a enlrega de servicios hacla ia
organizacian,

‘Orden de trabajo:
Tarea o aclividad asignada pam registrar los detalles de una solucién o peticién de un

cambic 3 (Cl) dentro de una infraestructura o a los
pmcaalmlamna yalos amculoa asncladcs a la infraestructura i

Peticlén/solicitud/pedido de camblo (RFC):

Documento usado para registrar los detalles de una soliciud o pelicion de un cambio
a h de {Cl) dentro de una infraestruciura o a los
procedimientos y a los aniculos asociados a la infraestructura

LY

Nao. Oﬂmll Rasdancisl s Evtancia

%é

5.0 - MARCO JURIDICO.
o aplica

6.0 - INSTRUCCION DE TRABAJD.
6.1 Procedimiento y subprocesos de Gestidn de incidentes.
-0 ificar . los Ingenieros del Service Desk asignan la
pricridad del incidente & identifican si puede ser atendida en un primer nivel
o si se requiere el apoyo de los Especialistas de 2do nivel,
= o |nvestiopr v diggnosticar el incidente: el Especialista de 2do nivel realiza un
analisis con la finakidad de enconlrar |a sclucién al incidente o si @s necesaro
solicita apoyo a ciras areas o a un proveedor de servicio para identificar la
solucion del incicente.
o Solucionar y recuperar el servicio: el Especialisia de 2do nivel o el Ingeniers
de Senice Desk aplican la solucién del incidente y el Ingeniero del Service
Desk valida con el usuano la restauracion del servicio para conlinuar con el
cierre del incidente.

6.1.1 Clasificar y dar seporte iniclal - Diagrama (Anexo 1)

[+]

@ wwwdocudigital.net
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33 3812 5220
33 3280 9883
contastapdocudg talael

Fedinds Coaph Ho, 1. Delau Rusldancisl ls Eluneh
CF 45000 Zapopen. lalisco, Mdxico.
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8.1.2 Clasificar y dar soporta inicial - Narrativa
= Recibir incidente regisrado.
* .~ Recibir el incidanta registrado y asignar el estalus corespondienta
o Responsable: Ingeniero del Service Desk
o Frecuencia: Por evento.
a Herraméenta o formato uilizado: Herramienta para la gestion de servicics
o Estatlus: Aceplado.

6.1.3 Clasificar el Incidente.

-u Clasificar-el la ficacion del impacta ¥

urgenciade  acuerdo a la malriz de prioridades (Anexo — Tabla 1)
o |dentificar y relacionar incidente con Cl afectado
o - 2 Valu:lar 5l existe rslal:lén con un incidents, problema, error conocado o cambio

la liga.
o Raspunsabla Ingeniera del Service Desk.
o Frezuencia' Par evanto.
Herramienta o formalo utikzado. Matrz de prondades (Malnces Sarvicea),
herramienta de  apoyo al Service Desk
o Eslatus. Asignado.

]

6.1.4 Modelo de Incidente?
si el inci i e aalgun modelo de incidente.

51 es un medelo de incidente continuar en el paso 6.1.4,
i no, continuar en el pasa 815
= Responsable: Ingeniero del Service Desk

o Frecuencia: Por evento.
=+ @ Herramienta o formato utilizade: Modelo de incidentes (Anexo - Tabla 5)

w  Estatus: Asignado.

oco

6.1.5 Disparar proceso alterno de modelo de incidente,
o Realizar las actividades definidas en el modelo de incidente, continuar en el
paso 2.1.7.
o Responsable: Ingenierc del Service Desk.
© Herramienta o formato utilizado: Modelo de incidentes.

8.1.8 Proporclonar soports iniclal.

& wwwiocudlgitalnet
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o Analizar el i , buscar i
apoyandose en la herramienta de apayo

o Responsable: Ingenierc del Service Desk.

o Frecuencia: Por evento.

o Herramienta o formato utiizado: Herramienta de apoyo a la gestién de
servicio, base de conocimiento

o Estalus: Abierto.

con el mismo

6.1.7 ¢ Solucidn en 1er nivel?
o Validar si el incidente se puede resolver en 1er nivel
o 5ise puede resolver en el 1er nivel, continuar en el paso 6.3.1.
o Sirequiere de un especialista continuar en el paso 6.1.7
o Responsable: Ingenierc del Service Desk.
o Frecuencia: Por evento.
o Heramienta o lormalo wikzado: Herramienta de apoyo a la gestion de
senvicio, base de
n  conocimento.
Palitica 5i la solucién rindada al usuario no estd funcionando
o adecuddamente o s& sobrepasa un tiempo de 15 minutos, el incidente
debe canalizarse al Especialista de 2do nivel,
o Eslalus: Abierio (en caso de no poder ser solucionado por 1er nivel) o
Asignado (cuando puede ser solucionada en 1er nivel )

°

6.1.8 Revisar informacidn do SLA's.
Revisar la informacidn de los tempos y compromisas definidos de acuerdo

2

a la prioridad definida al incidente e informar al usuario
o Responsable Ingeniera del Service Desk. -
o Frecuencia: Por evenio.
« Herramicnta o formato ulilizade: Herramienla de apoyo a la gestién de
servicio
o Estatus Abierto
8.1.9 gldentifica especlalista? ]
o i al iali le de alender el incidente de acuerdo a

sus caracteristicas.
» Sise i aun
enel paso§.1.10
& 5ino se identifica al especialista conlinuar en el paso 8.1.11.
= Responsable: Ingeniera del Service Desk.

que pueda eli

6.2. ydl tlcar el o

8.2.1 gar y Diag Icar el Incid: -
LCorresponde al dre;
o Realizar un andlisis basico para Identificar si el incidente asignada esta dentro
del alcance del drea y si viene completa la documentacian
o Si el incidente no corresponde al drea o no estd completa continuar en el paso
622
o Si el incidente si cormesponde al drea v si estd completa continuar en el paso
6.2.3.
= Responsable Especialista de 2do nive!
o Frecuencia: Por evento.
Herrameenia o fermalo uliizado: Herramienta de apoyo a la gestidn de
Servicio
Estatus’ Aceptado o Rechazado

6.2.2. Rechazar el incidente.

Doacumentar la razdn por la cual se rechaza, y enviar al Coordinador del Service
Desk para gue se lomen las medidas necesarias y sc reasigne al drea
cormespondiente. Continuar en el paso 6.1.11.

Responsable: Especialista de 2do nivel,

Frecuencia Por evento

Herramienia o formato uliizado: Herramienta de apoyo a la gestidn de servicio
o Estatus: Rechazado

a

aoe

6.2.3. Aceptar la solicltud y comunicarse con el usuario.

Aceptar |a solicitud en |a herramienta de apoyo y comunicarse con el usuario
para validar la informacidn adicienal en caso de que |a requiera y a su vez
informarle los pases y llempos involucrados en la solucian.

El Especialista de 2do nivel analiza, desarrolla pruebas, wverfica falla,
decumenta y realiza diagnéstico para comunicar: impaclo al negocio, acciones
a realizar, evaluacion de situacién,

Responsable: Especialista de 2do nivel

Frecuencia. Por evento,

Herramienta o formalo utiizado. Herramienta de apoyo a |a gestion de

servicio
Estelus: Asignado, En proceso

o L]

a a0
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o Frecuencia: Por evenlo.

o Herramienta o formato utilizado: Harramienta de apoyo a la gestian de
servicio, S,

o Estatus: Abierio

6.1.10 Asignar al especlalista (2do nivel).

» Asignar en |a herramienta de apoyo a un especlalista de acuerdo a las
caracleristicas  del incidente, nobficar al  usuario, €l drea responsable de
atenderio y el tiempo de Atencian,

_Responsable: Inganiero del Senvice Desk, continuar en el pasa 62 1

o Frecuencia: Por evenlo

© Herramienta o formalo ulilizado: Herramienta de apeyo a la gestion de

Benicio,

Palitica redacionada: El rechazo incluye que el Especialisia de 2do nivel

pueda regresar |a solicilud a Service Desk en algin momento del ciclo de

vida del incidente.

Eslatus: Asignado

o

a

8.1.11 Solicitar apeyo para ldentificar especialista,
o Solicilar apoyo al Coordinador del Service Desk para identificar al

le segiin ( del enel

paso 8.1.8

Responsable: Ingeniero del Service Desk

Frecuencia: Par evento.

Herramienta o formato ulilizado: Herramlenla de apoyo a la geslién de

sarvicio,

Politica relacionada: Para ol caso en que el Service Desk no identifique al
de el inch . debe nolificar al Coordinador del SD

y &l Geslor do incidentes

Estatus: Asignado

-]

]

6.1.12 Reclbir incldente rechazado.
- o Recitirel mcn?ame registrado y verificar el motivo del rechazo, continuar gn
ol paso 6.1.6 !

o Responaable: Coordinadar del Service Desk
a Fracuencia: Por evento,
o Herramienta o formato utiizado: Herramienta de apoyo a la gestién de
servicio.
= Eslatus: Asignado
333812 6220
33 3260 8683
eonteciogdocudgitalnet ¥
Ferch hthla e 1a, Colnnis Revidancialis Egancia,
R 45030 Zapopan, fuksco, Minica.

LRC N

B.2.4, Anallzar ¥ hacer al diag

o Verificar |a previa documentacién del analisis del incidente reportado,
servicios izando una revision de la causa
el incidente
Responsable: Especialista de 2do nivel
Frecuencia: Por evenlo,
Herramienta o formato wikzado: Herramienta de apoyo a la geslidn de
senvicio,
o Estelus: En proceso.

200

B.2.5 ¢ Requlers apoyo de otras areas?

o ldentificar si se requiera la participacidn de algunas otras areas.

o Sise requiere el apoyo de olras dreas, continuar en el paso 628,

& No se requiere |a p de olras dreas, i enelpaso 627

« Responsable: Especialista de 2do nivel

o Frecuencia: Por evento,
Herramienta o formalo utllizade: Herramienta de apayo a la gestion de
servicio.

o Politica relacionada; Cuando se involucra mas de un drea en la solucidn se
consideran los tiempos de solucidn para cada una de las dreas

o Estatus: En Proceso

6.2.8 Anlgnar érdenes de trabajo a los Involuerados.

= Registrar y asignar |as drdenes de trabago a las dreas/especialistas
Involucrades por medio de |a herramienta de apoyo

© Respensable: Especialista de 2do nivel

o Frecuencia: Por evenlo

o Herramicnta o formalo wiilizado: Herramienta de apoyo a la geslidn de
sarvicko, correo electranico, OLA.

o Estalus: En Proceso.

8.2.7 ginvelucrar un proveedor {3er nivel)? J
al Verificar si se necesita apoye de un 3er nivel para solucionar el incidente.
o Sise requiere la parlicipacién de un 3er Nivel para solucionar el incidente
(proveedor), continuar en paso 6.2 8
o Mo se requiers |a participacién ¢ apoye de un 3er nivel conlinuar al punio
628
o Responsable’ Especialista de 2do nivel
33 3812 5220

33 3260 9683

conmcingdocud gitalnet &

Eian 2 BTG ve Cotonin Residemcinlju Extancin
CP 48030 Zapopan, falivea. Misica. w ALY
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o Frecuencia: Por avenio ” 6.2.11 Documentar avance de atenclén.
o Herranvenia o formalo utkzado: Herramienta de apoyo a la gestion de i o [ las para la solucién en la harramiania de
servicio, cormeo electrénico, UC. k apoye {reporie de tickels, solicitudes, tiempo efectivo invertido en la
« Eslatus En Proceso & MEMSE BT ¥ diag ico de b avanca)
o Responsable: Especialista de 2do nivel,
Eas B 6.2.8 Documentar orden de trabajo a provesdor. o Frecuencia: Por evento.
w Dar de alta solicitud, crden de servicio o icket al proveedor y documentarse o Heramienta o lormato utilizado. Herramienda de apoyo a la gestion de
en la herrameenta de apoyo. SBRVICIo.
-- - - o- Informar el estatus del incidente para que el proveedor pueda lener o Eslatus: En Proceso
conocimiento y mantenerse en conlaclo con él para dar seguimiento al
avance. iPosibles problemas?
o Responsable. Especialisia de 2do nivel. = o Confirmar s exislen o que se cela
o Frecusncia Por évento causa ralz
« Herramienta o fermato utilizado; Herramienta de apaya a la gestion de o Sise o posibles. . natificar a Gestién de
senvicio, correo elecronica, UC Problemas continuar en el paso 8.2.13
o Estatus: En proceso. pendiante - b sk @ . 5l Nosek i posivles p ¥ { enelpaso 62 15
= Respensable: Especialista de 2do nivel
6.2.9 ¢ Req tlampo | para el ? o Frecuencia: Por evenlo
-] igar 1 e5 [: i mas limmpo para el diagnostico para o Herramienta o formato utiizado: Herramienla de apoyo a la gestion de
finalizar la elapa de anaksis. SBIvicio.
w De ser necesano mas liempe, continuar en of pase 2.2 10, o Eslatus: En Proceso
Mo es necesana dar'e mas liempo al giagnéstco, continuar en el pasc 22 11
v Responsable Especialista de 2dc nivel Informar a Gestlén de problemas

o Frecuencia Por evento
o Herramicnla o formato uliizado: Herramienta de apoyo a la gestion de - ¢

o

informar al Gestién de del posible p
Continuar en la actividad 6.2.14

E sanvicio 'u_.l o Responsable; Especialista de 2do nivel
=z o Estas En Proceso. 2 o Frecuencia Por evento
g 3 o Herramignta o formato ulilizago. Herramienta de apoyo a la geston de
y— 6.2.10 Acordar con el usuario tiempos de atenclén. = sernvicio
8 = Contactar al Usuario para negociar tiempo de entrega (docurmentar la § o Estatus: En Proceso
(=] ¥
'_t. c Responsable’ Especialista de 2do nvel 2' Reclbir posible problema
= | u Frecuencla Por evento 1 [ = | o Recibir el posible i elE ista 2do nivel [
o 1 o Heramienta o formato wikzado: Teléfono, corred electrénico (&) o Continuar én la actividad 6.2.15 r 1
(=] = Paliica relacionada Toda vez que se requiera involucrar a un proveedor, los a ' Geslor de p
a liempos de solucion pueden incrementarse, previa nolificacion. al usuario y al o o Frecuencia’ Por evento.
8 Service Desk 8 «  Herramsena o formalo utilizadoe Herramienta de apoyo a la gestién ge
v Eslalus. Pendiente o servicio
o Eslatus En Proceso.
333812 5220 33312 6220
333250 9683 3332509683
mnﬂuuml contacio@domdglalnet %
w .1, Colonl Restencial s Exonca. £, Cotonla Rasdencint n
CP, 45030 Zspopan. Jalico, Mévico, (=2 Iljl;-?v‘w Illl‘llﬁﬁ, : m‘
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©

Herramienta o farmata utilizado: Herramienta de apoyo a la gestién de
LExlIste soluclén temporal? senvicio

o Venficar si existe solucion temporal de acverdo a las caraclerlsticas del Estaius En Proceso
ncidenle que permia restaurar el servicio,

8

o 5iexiste una solucién temporal, continuar en 8.3.1. 6.3.3. Registrar una solicitud de cambio.
w Mo existe una solucion temporal, continuar en 8 2 18, 2 o Registrar una solicitud de cambio y se continia con la Gestién de cambio, &l
o Responsable: Especialista de 2da nivel proceso de Geslion de cambios es quién vabda y se realiza desde la
o Frecuencia. Por evento hasta la impl Una vez el cambio se notifica
o Herramienta o formalo ubilizado: Base de dalos de efrores a Gestitn de Incidantas que el cambio ya fue implementadao
conocidos/soluciones lemporales = Es del que tiene asig el tckel, dar
o Estatus. En Procesa. ala delai del cambio y d
enel registro de incidente
Evaluar da o Responsable: Ingeniero de Service Desk / Especialista de 2da nivel.
o Evaluar las posibles de su ! o Frecuencia: Por evento.
» Continuar en el punto 6.3.1 o Herl_am-en'.a_ o farmato ws k_ndo. Herramienia de apoyo a la gestion de
o Responsable: Especialista de 2da nivel. servicio, sclicitud de camoio. _
o Fracuencla: Par aventa, o Estatus: En Proceso pendiente por el cambio.
o

Herramienta o lormalo wtikzado: Herramienta de apoyo a la gestidn de

serviclo, corres elecirbnico, 6.3.4. Vallidar camblo aplicado.

o [Estaiié: En Process o Validar que el cambio aplicado haya salucionad Ia talla
' ‘en el incidente.
o Responsable; Ingeniero de Service Desk / Especialista de 2do nivel
8.3 Su!ucionar ¥ recuperar el serviclo u Frecuenca Por evento
831 ¥y ol sarviclo- o Herramienta o formato utlizado: Herrameenta de apoye a la gestn de
o Solucionar el incidente SBIVICIO,
w o Aphcar a schucion definida de acuerdo al analisis realizado por el especilisia v Estatus' En Proceso.
= responsable de incigente E
] o Responsable Ingeniero de Service Desk / Especialista de 2do nivel. w 6.3.5 { Se recuperd ol sarvicio?
= o Frecuencia: Por evento. [=] o Validar s se recuperd el servicio par medio de diferentes pruebas, incluidas
8 o Herramienta o formato uilizade: Herramienta oe apoyo a la gestian de Q ias del usuario en caso de que apliquen
=] SEnVICio. 8— = o Sise recupera el serviclo, conlinuar en el punta 8 3.6
-l o Estatus: En Proceso. = o No se logrd recuperar el sarvicio continuar en el punto 62 12
ft_. g = Responsable’ Ingenierc de Service Desk | Especialista de 2do nivel
o] 6.3.2. gImplica un cambio a algun wlomonm de la configuracién? IT] @ Flecue!_v:-a Por everlw. ”
=1 o Verificar si se liene que realizar algin cambio en especifico. =1 o Herramienia o formato utilizado: Herramienta ce apoyo a |a gestén de
=2 o Sise |mplcmunl.| una sobcilud de camblo, continuar 233 = BEMVICID,
8 o MNoes cambio, 225, 8 o Eslatus: En Proceso.
a v Responsable: rngen ero ge Service Desk / Especialista de 2do nivel a .
w  Frecuencia; Por evento 6.3.6

33382 5220 33 3812 6220

33 3250 9663 333250 9683

eenactodocud gitalner cantactaaemdgitalant
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e, 14, Calonla Rasidencisl s Exiencls,
CF 25000 Zapopan, lalinca, o, Méukca,

CF 45030 Zapopan, kel
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o D les datos @ i ceon la solucién del incidenle,
detallanda: aclividades realizadas para llegar a la solucidn, asl coma la
documentacion delallada de la misma y la causa del incidente.

Responsable: Ingeniero de Service Desk / Especialista de 200 nivel
Frecuencia: Por evento

Herramienia o formale ulilizado: Herramienta de apoyo a la gestian de
servicio

o Estatus; Resuello

a2

6.3.7 Validar con usuario soluclén,
o Asegurar que el usuario esta conforme con Ia solucién offecida &
implementada para restaurar su operacién
Responsable: Ingeniera de Service Desk.
o Frecuencia Por evento,
Herramignta o formato ulilizade: Herramienta de apoyo a la gestién de

-]
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-o Confirmar que se todo el inci di desde el inicio
hasta el clerre, de ser necesario agregar informacién adicional
o . Responsable: Ingeniero de Service Desk / Especialista de 2do nivel,
o Frecuentia: Por evento,
o. Herramienta o formato uliizado: Herramienta de apoyo a la gestion de
servicio.
o Estalus: Resuelto.

6.3.11 Cerrar al Incldents y documentarlo.
.o Documentar la informacién para el ciere del incidente, cambiar el estalus a
Carrado
= Respansable: Ingeniero de Service Desk.
o Frecuencia: Por evento.
» Herramienta o formato utilizado: Herramienta de apoyo a la gestion de
servicio

@ www.docudigitalnet

servicio,
Estatus Resuello

o Estatus: Cerrado.

g 2l 6.3.12 Documentar la causa, notificar al responsable de su grupe.
8.3.8 ¢ Usuario aprucba solucién? o Documentar la causa por la cual no se puede resolver el incidenta,
& Verificar que el incidente se ha resuelto correctamente, documentar la se informa al de drea y &l se encarga de pasarlo
respuesta dada por el usuario ya sea posiliva o negativa, de s8r nacesario al punio 8 2.5

o 5ielincidente se corrigit pasar al puntc 6.3.8. o Respensable. Inganiero del Servica Dask.
o Mo se aprobd pasar al punto 6 3.12, na Frecuencia. Por svanto
= Responsable. Usuario. = Herramienta o farmate ubilizade: Herramienta de apoyo a la gestian de
o Frecuencia Por evenlo. servicio.
w o Herramienta o formato utilizado: Herramienta de apoyo a la gestidn do w o Eslatus: Resuslo
= =
=z servicio
3 n Estalus: Resuefio E 7.0 REGISTROS ¥ ANEXOS.
2 639 a 2do nivel [ S T\ eslatro o GHldec:
o o. Natificar al especialista de 2do nivel que |a soluclén fue la adecuada | 8
o o Respansable: Ingeniero de Service Desk. 2 7.2 ANEXOS.
= o Frecuencia) Por evento. E 3
g @ Herramienta o formato wiizado: Herramienta de apoyo a la gestidn de Q Pollt!qu Aok p;n:ema s Bwdon e 'Mld’r:::m conlo
£ servicio. g unluclnn del incidente, entre la que se encuentra
g o Estatus' Resuelto. o Datos del usuario.
e e s Prioridad.
T o . » Descripcidn del incidente.
ol s i i i 1 ol
33 3812 5220 T Diagndstico y avances de la soluci
33 3250 9683 33 3260 9683
consacte@docudigitalan contacto@docudigitalnat
EE,.D"‘M' TIRA Mrc M&Jma , coludonnﬂdmlllll

nce Chapn Ne. 14, cnlanh Flesidencinl la Ezlndl
CP. 43020 Zopopan, Whco,

©F. 4300 Zapopen, lakac
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- de confi idn
&  Solucian

s Chdigo de cavsa que generd ef incidente |

0 en riesgo

[El detalie para la identificacitn de la urgencia se presenta en |a labla 3

Urgencia

Rango da Tiempo

La documentaclén de los avances del incidente debe realizarse en la
herramienta de apoyo 2 la gestidn ue sums durante el cierre y cuando se
realicen de o o, i a se
acuardos con el usuario.

- - La identificacibn del impacto y la urgencia del incidente se basa en la
afeclacién a usuarios y pariodos criticos soporiados por la Direccién de
Informatica

Tahia 3. Condiciones para clasificacidn de la urgencia

Tiempos de respuesta y solucién

e Lostiempos de respuesta y solucidn proporcionan al usuario o cliente una linea base de
|as expecialivas de desemperio de la Gestidn de Incidentes, Las expectalivas clamas )
mejoran la comunicaclén y reducen los riesgos |

Clasificacién de los incldentas

Para-pader eslablecer la prioridad de un incidente, es necesario tener en cuenta la
urgencia, la cual determina el tiempo en que se debe alender, asl como el impacio, el cual
se define en valor de la cantidad de usuarios . CI's o silios afeclados.

Priondad 10RO Li.r..’.r,.r" 5 5 bl .E.S LA quign?®
Prioridad puie ! usuario & |
Alta |
1 15 min Gestor da incidentes
Alto Critico s |
Impacto Medio Alls Critica 15 minutos | 15 minulos | 1 hora 2 hora 1228 2 30 min Encargado def drea. B |
i e 3 1 hara, Jete del drea.
Bajo odia 3 ] i i ]
1 30min. | Geslor de incidenies.
Tabla 1 Identificacién de priotidades de acuerdo con el impacto y a la urgencia At 15 minuios | 30 minutas | 1 hora 4 hora 2 1horas. | Encargado del area
E w a 3 horas. Jate del drea,
= = |z osle |
1 1h Geslor ge Incidenies.
] El detalle para la identificacidn del impacto se presenta en |a tabla 2 = ) [ — . Hi. o aslor 00 nes e,
=] g Media | 30mindos | 2homs | Bhora | Bhora | 2 Aharas. | Encargado del drea
o o 3 5 horas. Juta dol area.
8 Impacto Usuarios afecta 8 1 1horas. | Gestor de incidentes.
E' ) " b | Baja 40 minutos | 4 horas 16nom | 16hora | 2 4horas | Encargada del area. |
E |. Alla B1% a 100% o un area afectada en su tolalidad. é | T3 T i Jele del drem
& D G | L i 5 P Ml o] R Lo
o ; 1 g ;
8 il ol =1 Tabla 4. Tiampos de respuesta y sclucibn de acuerdo con la proridad identificada,
=2
o "
(=] Baja Sah0% 8 *Las nolificaciones se realizan por cormeo elecindnico y llamada telefonica acorde a la
[=1 a mesa de ayuda
Tabla 2. Condiciones para la clasificacién del impacta. (PR e
NINLT0 333812 6220
3332000085 33 3250 9683
rbtroms i esntaciomdonssgitalnn

LS BRI va, colonta Rusidunciel s Ertsnch.
P 45010 Zapopan, leface, Mixice

BC DOCOSN 2 TIAA
Fedenico Chapia Ha. W, Colonia Rusidencialla Extincia,
CP. 45010 Zapepan, lakises, Méxiea.
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o - Afin de evaluar la eficiencia y efectividad del proceso de Gestion de Incidentes, se definen . N
.Jos siguientes Indicadores claves de desempefia (KP!'s por sus siglas en inglés). Todos los - o

. . clave de que se a o se miden con una . . RoliPuésto. . Nombre Teléfonp Correo N
frecuencia mensual. @ menos que Se indique ofra frecuencia por parte del Gestor de — Mesa de N _ contacio@docudigitaloccidente. net -
Incidentes: o ayuda/Help Desk |- Atziry Padilla 3332509683 _LL@J———. -
Lider de Impresion B )
de " alelandro@docudigitaloccidente.net Y,
) % di tes Mayores |dentificacion de incldentes EUMy100) £ T. 10% némina/Gerente Algjandro Mora | 3314132362
o enf yores. mayores. e e =) de Proyecto
Cumplimiento del fiempo | Tiempo pramiedio en solucian L ERY i Interrupcion de . 3 P
. ‘oromedio soluién, de incidentes. EFPFR)IT.L 80% T OperaciéniJefe de | Fernanda Rivas | 3314792008 | M2negerser @ aet
Ylngit ji P je de ingik que B " . Servicio Técnico : —
e . dentro de los iempas de cumplieron con tiempos de (TLTR™00)/ .1 90% - N Gerente de
respuesta acordados. respuesta definides. Cuenta/Gerente | Mario Ramirez. | 3332505115 . mario.ramirez@docudigital.net
% Inci ) F 1 inci que . e reqgional ‘
dentro de tiempos de cumplieron con tiempas de {TLTS*00)/T.L 90%
| _solucién acordados. solucién definidos.
% de incidentes mal Porcentaje de incidentes mal « o
Clasificados. clasificados. (E(M.C)*100}/T. | 5% .
% de inci mal 5 je de inci mat .. o
) asignados. Y inagos, (Z(LM.AY00) / TA. 5%
Porcentaje de incidentes .
% de incidentes reabiertos. reabiertes a peticion del {X(L. Ry*100) / T.L 5%
usuario.

Madelo de incldentes:

. Modelo Condiciohes Acciéh™
N o Servici emoto, prioridad N "

Interrupcion de - - Asignar a) ancargado, netificar por correo al
impresion. critica a resolver en un par de |\ ponsable.

haras.

. errupcion de Servici emoto; prioridad | Asignar al area web natificar por correo al

e Operacién critica o resolver en dos horas, | director de informatica

Servicio: Validacion de

tnterrupcion por | consumibles, pricridad Alta o Asignar al érea de Service Desk notificar por
consumitles. resolver en 24 horas) corres.

W
=
=z
i)
a
)
Q

o
=
5
g
8 Tabla 5. Modelo de incidentes.
=}
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N 33812 5220 Xerox: 333812 5220
333250 3683 ; 3332809683 Xerox
PLATINO TINO
contacté@docudigitalanet Drtribuidor contacto@docudigitalnet T~
e - esoncitla b Drtribuid A - Nistnbuidor
o Chopin No, 14, Colania Residonciel la Estandia, utarizado @ rico Chopin No. 1, Calonia Besidencial

CP. 45030 Zapapan, Jalisco, México, Autorizado

CP. 45030 Zapopen, Jalisco, México.
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D - CANALES DE ATENCION.

« -Nota: El contacto se realizaré 2 través de nuestra linea de servicio +62 33 38 1252
20 o mesa de ayuda DX igil en g sigui ireccitn: B
hitp:/i82.165.213,124:5001/index php?noAUTO=1

. a Contamos con unz mesa de ayuda para rasolver fallas sencillas y/o soporte de e
- aplicaciones de manera remola, con horaric de 8:00 a 20:00 horas de lunes a -
-t viemnes; el teléfono es 3314132362 y el contacto es Alefandro Mora Ferndndez,
correo alefandro@docudigitaloccidente.net

- - = Nuestrs horario de atencién por parte de nuestros ingenieros sera de: 8:30 a 18:00 o =
horas de lunes a viernes, el teléfona es 3338125220 y ef contacto es Femanda -
Rivas, correc manager sevviciotecnico@docudigital.net

« Contamos con stack de piezas y consumibles para los equipos, adicional 3 esto
tenemos en show room un equipo de caracteristicas similares para en caso de una |
situacion extrema, cambiar el equipo mientras se repara o llegara |2 pieza dafiada
(alguna tarjeta madre o algo similar de las cuales no se cuentan en stock, por la
incidencia minima de failas que representan).

Atentarnen
Fecha: 13 de oct: 2025

Mario Albéro Ramkez Alva : }
Apoderado Legal
Docudigltal de Occidente S.A. de C.V.
Contacto: mario.ramirez@docudigital:net
Celular: +52 33 1110 0803
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3338125220 -

- Xerox

contacto@docudigitatnet : me
e . 1, Colonis Residancialla Egtancia:* + - - E:? x\ L;‘.I\):;i::’

CP. 45030 Zapopan, lafisco, M






