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Contrato que celebran en esta ciudad de Guadalajara, Jalisco, el dia 09 del mes de diciembre del afio 2025, la
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, acompafada de la Fiscalia Estatal del Poder Ejecutivo del Estado de
Jalisco, en su caracter de Dependencia Requirente, a la que en lo sucesivo se le denominard como la
“DEPENDENCIA”, representada en este acto por el L.C.P. Manuel Vazquez Rodriguez, en su caracter de
Director General Administrativo; y SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A.
DE C.V., a quien en lo subsecuente se le denominard como el “PROVEEDOR?”, representada en este acto por la
C. Delia Rocio Cerros Contreras; y cuando se refiera a ambos contratantes se les denominara como las
“PARTES?”, las cuales llevan a cabo las siguientes:

DECLARACIONES

l. Declara el representante de la “SECRETARIA” que:

a)

b)

d)

Que la “SECRETARIA” es |a dependencia de la Administracién Ptblica 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, fraccién |, 5, numeral 1, fraccién |, 7,.humeral 1, fraccién 111, 14,
numeral 1, 15, numeral 1, fraccién I, 16, numeral 1, fraccién Iil, 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 Contratacién de Servicios del Estado de Jalisco y sus
Municipios, en lo subsecuente la “LEY”, en relacién al articulo 3 del Reglamento de {a Ley de Compras
Gubernamentales, Enajenaciones y Contratacién de Servicios del Estado de Jalisco y sus Municipios, en lo
subsecuente el “REGLAMENTO”.

Que su representante cuenta con las facultades para llevar a cabo las operaciones de compra requeridas
por las dependencias de la -administracién 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 XM, 9, fraccion 1I, 13, fraccién X, 19, fracciones V, Xy XV, 41 fraccién 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 Administracién, se entendera que se refieren a la Secretaria de Administracion del Poder
Ejecutive 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 (itima, 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.

Que de conformidad con el articulo 41 de la Ley General de Contabilidad Gubernamental, y con el inciso D,
numeral 1, punto 15, del Clasificador por Fuentes de Financiamiento, publicado en el Diario Oficial de la
Federacién 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.

Que para los efectos del presente contrato sefiala como domicilio el ubicado en Prolongacién Avenida
Alcalde namero 1221, colonia Miraflores, zona Centro, C.P. 44270 de esta ciudad de Guadalajara, Jalisco,
México; mientras que para efectos de facturacién su domicilic es ia calle Pedro Morerio No. 281,
Guadalajara Centro, Guadalajara, Jalisco, C.P. 44100, y su R.F.C. es SPC1302271.99.

ll. Declara la “DEPENDENCIA” que:

a) 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”.

b) De conformidad con lo establecido en el articulo 39, 101 fraccién Il del ‘REGLAMENTO?”, en correlacion con

el oficio FE.01.01/501/2025, suscrito por el Mtro. Salvador Gonzalez de los Santos, en su caracter de
Fiscal del Estado de Jalisco, con fecha 04 de agosto del afio 2025, se designd para efectos de suscribir el
presente instrumento al L.C.P. Manuel Vazquez Rodriguez, en su caracter de Director General
Administrativo, 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 Administrativa de la
“DEPENDENCIA”.
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lll. Declara el representante del “PROVEEDOR?” bajo protesta de decir verdad:

a) Que es una Sociedad Andnima de Capital Variable, legaimente constituida e integrada conforme a las
legislaciones que le son aplicables, segun consta en el testimonio de la Pdliza nimero 8,219 de fecha 06 de
marzo del 2013, otorgada ante la fe del Lic. Eduardo de Alba Gdngora, Corredor Publico nimero 38, en la
Plaza del 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 electrénico nimero 73085*1, en la que se contienen
los estatutos, objeto y demas elementos de la constitucion legal de la empresa denominada SERVICIOS DE
IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V.

b) Que la C. Delia Rocio Cerros Contreras, en su caracter de Apoderada 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 14,746 de fecha 01 de marzo del 2023, otorgada ante la fe del Lic. Jorge Luis
Ramos Uriarte, Notario Publico niimero 4, de la Region 4 Ciénega del Estado de Jalisco, con adscripcion en
el Municipio de Ocotlan, Jalisco, misma que se encuentra inscrita en el Registro Publico de Comercio de
Guadalajara, Jalisco, bajo el folio mercantil electrénico nimero 73085, quien se identifica con su credencial
para votar vigente, expedida por el Instituto Nacional Electoral nﬁmemh

¢) 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 niUmero de registro de proveedor P24198, y que la informacion contenida en el expediente
respectivo no ha sufrido modificaciéon alguna y se encuentra vigente.

e) Que sefiala 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 calle Texcoco nimero 3846, Colonia
Ciudad Del Sol, C.P. 45050 en Zapopan, Jalisco, asi como en el teléfono 3337775180 y el correo electrénico
deerros@spconnect.com. ' )

f) Que cuenta con Registro Federal de Contribuyentes SIE130307MDA4.

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

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 del o los bienes contratados y/o adquiridos.

i) Que conoce el contenido de los requisitos que establece la “LEY”, asi como el contenido de las Bases de
la Licitacion Puablica Local nimero LPL 758/2025 sin concurrencia del Comité, “Péliza de Mantenimiento
Red Voz y Datos para la Fiscalia del Estado” misma que protesta cumplir.

j) Que no se encuentra en ningln supuesto de los establecidos en el articulo 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
némina 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 Codigo 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.

IV.Las “PARTES” declaran:

a) Que el presente contrato, cuyo objeto seréd solventado con RECURSOS FISCALES NO ETIQUETADOS
DEL EJERCICIO FISCAL 2025, se origin6é con motivo de la Licitacién Publica Local nimero LPL 758/2025
sin concurrencia del Comité denominada “POLIZA DE MANTENIMIENTO RED VOZ Y DATOS PARA
LA FISCALIA DEL ESTADO”, |a cual fue resuelta o autorizada a favor del “PROVEEDOR?” de conformidad
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con el fallo de adjudicacién de fecha 09 de diciembre del 2025, emitido por la Unidad Centralizada de
Compras de la “SECRETARIA”.

b) Que el “PROVEEDOR” se obliga a cumplir con las bases publicadas respecto de la licitacion sefialada en
el inciso que antecede, asi como el fallo de adjudicacién y su junta aclaratoria, en los cuales se detallan las
caracteristicas del servicio objeto de este contrato.

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

. d) Que se reconocen reciprocamente el caracter con el que comparecen y su1etan el presente contrato al tenor
de las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA. - DEL OBJETO. En virtud del presente contrato, la “DEPENDENCIA” adquiere del “PROVEEDOR?”
pdliza de mantenimiento red voz y datos, en adelante el servicio, cuyas caracteristicas, cantidades, precios y
descripcion pormenorizada se describen en el Fallo de Adjudicacion de la Licitacién Publica Local niimero LPL
75812025, los cuales se transcriben a continuacion:

PARTIDA | CANTIDAD DESCRIPCION ‘ ‘ IMPORTE

PAREOaEE ol ‘ . MED|DA o
"POLIZA DE MANTENIMIENTO RED
1 1 VOZ Y DATOS PARA LA FISCALIA DEL | SERVICIO | $2,084,396.55 | $2,084,396.55
ESTADO.

SUBTOTAL | $2,084,396.55
LV.A. $333,503.44

TOTAL $2,417,899.99

SEGUNDA. - DE LA ENTREGA Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. El “PROVEEDOR?” debera entregar la
péliza objeto de este contrato a partir de la notificacion del fallo, sin exceder del dia 31 del mes de diciembre del
afno 2025, en el Aimacén de la “DEPENDENCIA”, ubicado en calle 16 nlimero 2510, colonia Zona Industrial, C.P.
44940, Guadalajara, en las fechas y horarios que para tal efecto se indiquen, lo anterior, bajo la estricta
responsabilidad del “PROVEEDOR?”, con las caracteristicas que se muestran a continuacion:

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V., considera licenciamiento
necesario para su correcta operacion por 13 meses contemplando todos los telefonos de la Fiscalia del Estado de
Jalisco, considerando:

» Configuracion de extensiones y usuarios actuales de la dependencia a la plataforma de comunicaciones
unificadas.

o Garantizar la operacion del licenciamiento al menos 12 meses.

e Licenciamiento por 12 meses para hasta al menos poder firmar a la plataforma de comunicaciones
unificadas 2500 dispositivos.
Smartnet del CISCO para los servidores del CUCM.
El soporte se contempla en modalidad 24x7 vy sin limite de eventos.
Modelo: Business Edition CUCM.

Dada la naturaleza del presente conirato y con fin simplificativo, el servicio a prestarse consistira en lo plasmado
en el Anexo 1 Propuesta Téecnica aprobada, la cual, para el cumplimiento de las obligaciones derivadas del
presente instrumento, forma parte integral del mismo como Anexo Unico.

TERCERA. - DE LA VIGENCIA. La vigencia del presente instrumento contractual comenzara a correr a partir del
dia 09 del mes de diciembre del afio 2025, y concluira el dia 08 del mes de diciembre del afio 2026, a excepcion
de las garantias, las cuales seguiréan surtiendo sus efectos hasta el término de su vigencia.

CUARTA. - DEL PRECIO. El “PROVEEDOR?” fija un precio por la cantidad de $2,417,899.22 M.N. (dos millones
cuatrocientos diecisiete mil ochocientos noventa y nueve pesos *°/150 Moneda Naclonal) Impuesto al Valor
Agregado incluido, por Ios servicios objeto de este conirato.

QUINTA. - DE LA FORMA DE PAGO. La Secretaria de la Hacienda Publica realizara el pago al “PROVEEDOR”
en moneda nacional, mediante pago tnico o en parcialidades. El pago correspondiente se efectuara dentro de los
30 freinta dias naturales siguientes a aquel en que la documentacién sefialada a continuacién para el pago parcial
o total sea recibida en la “DEPENDENCIA”:
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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 SPC1302271.99, validado por la “DEPENDENCIA”.

b) Impresion de la verificaciéon del CFDI de la pagina del Servicio de Administracién Tnbutarra

¢) 1 copia del contrato.

d) Oficio de Recepcién a Entera Satisfaccion.

e) Copia de la Declaracién de aportacion del 5 al millar para el Fondo Impulso Jalisco (ANEXO 7 de las bases) en
la cual el “PROVEEDOR” declara que NO es su voluntad realizar la aportacion del 5 al millar del monto total
del contrato antes del |.V.A., para su entero al Fondo Impulso Jalisco. i

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 aprobacion del presupuesto correspondiente.

SEXTA. - DEL PRECIO FIRME. El “PROVEEDOR?”, se compromete a sostener el precio de los productos y/o
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” y/o “LA
SECRETARIA”, podran rescindir, sin necesidad de declaraciéon judicial, la contratacién, sin responsabilidad para
el mismo, y ejecutar las garantias otorgadas por el cumplimiento del contrato, y en su caso la de aplicacion y
amortizacidén del anticipo, independientemente de ejercer las acciones legales correspondientes 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 de los 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 depdsito 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 su terminacién, con el fin de garantizar el cumplimiento de este instrumento y la calidad del objeto del
mismo. El “PROVEEDOR?” esta obligado a madificar la garantia descrita en la presente clausula, en caso de
convenio madificatorio, 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 dafios
y 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 LA PRESTACION DEL SERVICIO. El “PROVEEDOR?” garantiza por 12 meses
a partir de la fecha de entrega establecida en el acta de cierre de los servicios contemplados dentro de la poliza
objeto del presente contrato, el “PROVEEDOR?” garantiza la calidad del servicio objeto de este contrato contra
darios y defectos por el periodo que, entre las “PARTES” se determine, 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
“DEPENDENCIA”. '

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 a la “DEPENDENCIA”, [a “SECRETARIA” podré 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 penalizacion que corresponda en el caso de atraso en la prestacion 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 razén de cualquier
prérroga 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”.
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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 Direccién 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 prérroga o se conteste de forma negativa se estara a lo
dispuesto en el presente numeral en cuanto a los términos y aplicacion de la penalizacién 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 dafio 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 y/o de la rescisién del contrato que en su momento considere exigir la “SECRETARIA” por los supuestos
sefalados.

E! “PROVEEDOR” adjudicado se obliga a devolver las cantidades pagadas con los intereses correspondientes
conforme a una tasa igual a la aplicada para prérroga en el pago de Créditos Fiscales  segn lo establece la Ley
de Ingresos y el Cédigo 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.

¢) - 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. i

f)  Informar de manera oportuna a la Direccidén General de Abastecimientos de la “SECRETARIA” respecto
del incumplimiento en la prestacion del servicio materia del presente contrato, acompafiando 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 operacnones 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 Iegal que se pudiera
presentar antes, durante y después de la vigencia del presente contrato.

d) Proporcionar los elementos y materiales necesarios para la realizacion del objeto matena del presente

contrato.
" e) Supervisar el desarrollo de las actlwdades 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 prestacién del servicio
en los términos del presente contrato.

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

i} Mantener constante comunicacién con la dependencia desngnada como responsable por la
“DEPEh\lDENCIA” para el seguimiento del presente contrato.

DECIMA PRIMERA. - ADMINISTRACI()N, VERIFICACION, SUPERVISION Y ACEPTACION DEL SERVICIO. La
“DEPENDENCIA” designa como responsable de administrar y vigilar el cumplimiento del presente contrato al
L.C.P. Manuel Vazquez Rodriguez, en su caracter de Director General Administrativo, con el objeto de verificar
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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, ia “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 inspeccién 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 tendra 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
declaracion judicial alguna para que operen, siempre y cuando el “PROVEEDOR” incumpla con cualquier
obligacion 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 conirato sea de caracteristicas inferiores a las solicitadas en las bases en
perjuicio de la “DEPENDENCIA”. Este hecho serd notificado de manera indubitable al “PROVEEDOR”. Se
entenderd por incumplimiento, de manera enunciativa, mas no limitativa, lo siguiente:

a) Si incurre en responsabilidad por errores u omisiones en su actuacién;

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

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

d) Si cede los derechos de cobro derivados del contrato, sin contar con la conformldad 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 eI presente contrato asi como la
propuesta y el requerimiento asociado a éstg;

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

h) Si cambia de nacionalidad e invoca la proteccion de su gobierno contra reclamaciones y ordenes 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;

j} Si no acepta pagar penalizaciones 0 no repara los dafios o pérdidas, por argumentar que no le son
directamente imputables, sino a uno de sus asociados o filiales 0 a cualqwer otra causa que no sea de fuerza
mayor o caso fortuito;

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 cldusulas del presente
contrato, asi como la propuesta y el requerimiento asociado a ésta;

I) Sidivulga, transfiere o utiliza la informacién 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 manifestacién contenida en el apartado de sus declaraciones del
- presente contrato; v

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

o) Cuando exista conocimiento y se corrobore mediante resolucién definitiva de autoridad competente que el
“PROVEEDOR?” incurri6 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 cumphmlento
oportuno y eficaz en la prestacion 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 [a “LEY” y su “REGLAMENTO”.
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Para el caso de bptar por la rescision del contrato, la “SECRETARIA” comunicaré por éscnto al “PROVEEDCR”
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 hablles 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 determlnaCIon 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 rescision.

El “PROVEEDOR” se obllga 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 cantldad 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.

lnICIado un procedlmlento de conciliacién, 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 continlia vigente la necesidad
del servicio, aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

La “SECRETARIA” en coordinacién con la “DEPENDENCIA” podra determinar no dar por rescmdldo el contrato
cuando durante el procedimiento advierta que la rescisién del mismo pudiera ocasionar algin dafio o afectacién 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 ocasmnarlan con la rescision del contrato resultarian
mas inconvenientes.

Al no dar por rescindido el contrato, la “SECRETARIA” establecera con el “PROVEEDOR”. otro 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 dltimos parrafos del articulo 80 de la
“LEY”

Cuando se presente cualquiera de los casos mencionados, la “SECRETARiA” quédaré expresamente facultada
para optar por exigir el cumplimiento del contrato, aplicando las penas convencionales y/o rescindirlo, siendo esta
situacion una facultad potestativa.

~ 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 dlSpOSlClon
dela “DEPENDENCIA” y/o la “SECRETARIA”.

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

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

Para los efectos de la presente,cléusula, se entiende por vicios ocultos los defectos o falta de calidad en general,
que existan en los servicios que preste el “PROVEEDOR?”.
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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 correspondlente al IVA, en los términos de la normatlwdad
aplicable y de conformidad con las disposiciones fiscales vigentes.

DECIMA QUINTA. - DEL RECHAZO. Las “PARTES” acuerdan que ni la “DEPENDENCIA” ni la “SECRETARIA”
estaran obligadas a recibir o aprobar aquel servicio que el “PROVEEDOR?” intente prestar, cuando a juicio de la
“SECRETARIA” o la “DEPENDENCIA”, la caracteristica del mismo difiera, o sea inferior de aquellas senaladas
en el fallo de adjudicacion 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 prestacion del servicio correspondiente.

DECIMA SEPTIMA. - RESPONSABILIDAD. El “PROVEEDOR?” se obliga a responder por su cuenta y riesgo de
los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte lleguen a causar a la “DEPENDENCIA”
o la*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
relacién que se deriva del presente contrato, no crea respecto de unay otra relacion alguna de patron, mandatario,
subordinado, dependiente o empleado. En tal razdn, 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 accion 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
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
celebracién 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.
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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 ampliacién 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”, ho se requériré 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 continuacién 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 condicion,
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 dafio 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 comunicacion entre‘las “PARTES” ser& por escrito y
notificadas en los domicilios plasmados en este contrato constatando de forma fehamente e indubitable constar su
notificacion. ‘

VIGESIMA CUARTA. - DE LA AUTORIZACION PARA UTILIZAR DATOS PERSONALES. E! “PROVEEDOR”
manifiesta tener.conocimiento de que la “SECRETARIA”, [a “DEPENDENCIA”, y en general las dependencias 'y
entidades del Poder- EjeCUtIVO del Estado de Jalisco, estén sujetos a las disposiciones contenidas en la legislacion
en materia de acceso a la infarmacion publlca 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 decisién sobre el alcance y contenidos de los
mismos. De igual manera, los datos confidenciales o sensibles que le sean trastadados 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
articulos 65 y 75 numeral 1, fraccién I, de la Ley de Proteccion de Datos Personales en posesién de Sujetos
Obligados del Estado de Jalisco y sus Municipios.

VIGESIMA QUINTA. - DE LA COMPETENCIA Y JURISDICCION. Para la interpretacién 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 adjudicacién y/o las bases y su junta
aclaratoria, y para lo no previsto en ellas, se sujetaran a la legislacion aplicable en el Estado de Jalisco,
sometiéndose expresamente a la jurisdiccién 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 cinco tantos, en la ciudad de Guadalajara, Jalisco.
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LA “DEPENDENCIA”

azq odriguez,
Director General hdministra ivo/de la Fiscalia
Estatal del Poder Ej‘pcutivo del Estado de Jalisco.

EL “PROVEEDOR”

C. Delia Rocio Cerrqs Contreras,
Apoderada Legal de SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V.

TESTIGO

TESTIGO

\
arquez Castellon,
judicaciones de la
racion‘del Poder Ejecutivo
0 de Jalisco.

Direct e Fallos

Slec retaria de Admﬂis
\ del Es

Jann

LA PRESENTE HOJA CORRESPONDE AL CONTRATO NUMERO CTO-678/25, CELEBRADO EL 09 DE DICIEMBRE DEL 2025, ENTRE LA
SECRETARIA DE ADMINISTRACION DEL PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO, ACOMPANADA POR LA FISCALIA ESTATAL
DEL PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO Y SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V.

1. ELIMINADO el numero de identificacidn oficial, por ser un dato personal identificativo de conformidad con los articulos

"o

21.1 fraccién I'y 3.2 fraccién IT inciso "a

de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Jalisco y

sus Municipios, 3.1 fraccién IX y X de la Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados en el

Estado de Jalisco y sus Municipios.
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« ANEXO 1 (PROPUESTA TECNICA)
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SERVIETQS DE IMPLEMENTAEIGN ER REDES CONVERGENTES S.A. DE GV, S P CO NN :T

DIRECCION GENERAL

CONZCTANDO NZBOCIGS

PODER EJECUTIVO DEL EBTADO DE JALISCO
DE DAL JALISCO

ON CONL
LICITACKSN PUBLIGA LOGAL LPL, 'rsmsm

*FOLIZA DE MANTENIMIENTO RED VOZ Y DATOS SPARALAF EL ESTADS

ISCALIA D
IN CONCURRENGIA DEL cuMn’E

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembra del 2025

ANEXO 1

PROPUESTA TECNICA

SERVICIOS DE [MPLEMENTACION EN REDES QON!ERGENTES SA. DE C.V. Presenta Eslé hD]E coma parts del anexo
(POLIZA

16cnico validado por parte de Ja Direccién General de

MANTENIMIENTO RED VOZ Y DATOS).

Tipa de Contrato: Abisrio Cerrado( X
Forma de Enlrega: UNA SOLA EXHIBICION {x) PARCIALIDADES ()
Tiempo y Lugar de Entrega: Hasta el 31 de diclembre/ Lugar de enirega: Calle 16,
Numere: 2510, Colonia Zona Industrial
Tipo de Adjudicacion: (X) A un Solo Proveedor { { ) Por Partida |
() ' L
Método de Evaluacion: (Se i Binario}
U.0E BIEN,
PDA. | CANTIDAD | P, | PRODUGTO. ESPECIFICACIONES DETALLADAS MARCA |,
O SERVICIO o
SERVICIOS DE jMPLEMENTAGION EN REDES
CONVERGENTES 8.4, DE C.V. on caso de resultar adjudicado
considernta licanclamignio necessric para si correcla oporacion
por 12 meses contemplanda tados Tos teléfanos de la Fiscalia
del Estado de Jailsce conslderando:
o Ci 6 o v chigles de la .
2 la plataforma unificadas,
H . ©  Garantizar s operacién def licenclamianic al manos 12 Cisco Sl
1 Serviclo Péliza moses, coliza
o Licanciamienta por 12 mesos para haste al menos poder
firmar  la piatatorma de comunlcacianes unificadse 2500
dispesitivos.
o Smartnel da CISCO para los servidores de CUCM
o Hscpore se contempla on modalidad 24x7 y sin imile de
< eventos.
o Modelo: Businass Edition CUCH

Atentamente
Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre de 2025.

DELIA ROCIO ERAS
APODERADA LEGAL
SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V.
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 FODER EJECUTIVO DEL ESTADO DEJALISCO
ION DEL ESTADO DE JALISCO

|crrAc'|oN POBLIGA LOGAL LPL 7082028 PARR
"POLIZA DE MANTENIMIENTO RED VOZ'Y DATOS PARA LA FISCALIA DEL ESTADO"
8IN GONGURRENGIA DEL COMITE

DIRECCIO! DE, TOSEN CONL

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre del 2025

El servicio contara con la capacidad de autenhf icar, autonzar ¥ guardar naglstms de Ia sctivided de los admln!simdomsy
porte. Brindard Ja I8 manera por usuariv 0 grupo,

a las consolas de administracidn para tsner una mefor gestién de los equipos.
Con la finaiidad de otorgar servicics de criidad a la convocante SERVICIOS DE IMPLEMENTAC]ON EN REDES
CONVERGENTES $.A. DE C.V. integra un ingeniefo certificaco xperto en proveedor de servicics, presentando copla
simple def cartificada dentro. de su propuesta técnica.
SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. BE G.V. en caso de resulter adjudicado
presentara una bitdcors menisual de los scceses y cambios en & la: del por sus
agentes de soporte.
ESCALAMIENTD DE INCIDENTES A EL FABRICANTE

La poliza brindara a La Fiscalla da Estado de Jalisco la segundad y respaldo del fabricante para la atoncién y sofucién de
fallas qus exjian atencitn izada por mala de los eguips.

El se realizard fabricanta a -‘ ortal web o via tolefSnica una vez que un ingeniero
de SERVICIOS DE IMPLEMENTAC[ON EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso de resultar adjudicado
realicz un andlisis de ja t y deleming ta de dot una vez
qua sa obtenga el ntimero de caso, se dard sl segulmlento opaituno hasta la solucitn de la incldenda.

En lodo momento SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. bn caso de resuliar
ostal para la dei ¥ dela y pruebas por

el fabricante.

2 comunicacion del avance de fos escalamientos de casos {écmms sera notificads via comeo electrnico o telefénico 2
L Fiscalla de Estado de Jalisto para dar a conocer el estado del caso téenico o los requerimientos solicitades por el
fabricante.

GESTION GE GAMBIOS Y CATEGORIAS A

SERVICIOS DE IMPLEMENTAGION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. Gomprende que sb considera un
cambic de configuracion como un servicio que se brinda pare buscar mejoras y/o optimizaciones en la infraestructura. En
el'caso que derivado del seguimiento a la solucidn de un Incidente o preblema sea.necesario realizar algln cambio de
impacto en a configuracién de la red, SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES SA.DEC.V.
e caso de resultar adjudicado enlnagaré un formato de control de cambio en donde se detallara puntualmente cuales son

fos cambios a &l L] Ios squipos gtie tend Este formao sera
revisado y validado por stlfa del Eslado de Jallscc prevlo a su aplicaciin.
Las tarea: ntro de de cambios son:

+ Registm y filirado.

»  Asignacitn de prioridades.

»  Calegorizacion del cambio,

« Impacio y evaluacién de recursos.

=  Aprobacitn def cambio,

= Agendsrel camblo, prueba e implementacion.

«  Revisién post implementacién.

Categorias de Cambios:

* Mayor
o Son cambios que afectan la oparackén del sisterma.

« Estdndan N
o Son cambios que no afectan a [a aperacién de! sistema.

e Urgente: N
o se cambics inarios & los por La Fiscata de Estado do Jaliseo dobido o

una urgencia. -
GESTION DE REQUERIMIENTOS ) 004

‘TEXCOCTH 3846, COL. DUDAD CEL SOL, CP. 45050, ZAPOPAN, IAL.
RFC:SIE-130207-004, T < [33) 3777-5180
* SPCONNET.COMMX

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES B.A. DE C.V. presenta el desglose detallado del
NICO; ida
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 JODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO

DIRECGION GENERAL DE NLA JALISCO
. \i TACION PUBLICA LGCN LPL 75872025 PARA:

“POLIZA DE MANTENIMIENTQ RED VOZ Y DATOS PARA LA FISCALIA DEL ESTADO”

SIN CONCURRENCIA DEL COMITE

Zapopan, Jallsco a 24 de noviembre dal 2025

uerimiento establécldo en ANEXO 1

5. REQUERIMIENTO

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. En caso de rosultar adjudicado
considera para la presents pdiiza lo sigulente:

Partida: 1

Cantided: 1

Péilza de soporie y mantenimlento a Infrasstructura de voz y datos dé la Fiscalfa del Estado de Jallseo.
SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso do resuitar adjudicado brindara
ung péliza de saporte y mantenimiento-a |a Infrasstruciura de red, voz de La Fiscalla del Estado te Jalisco:-La paiza
Incluird soporte do hardware y scftware, actuallzaciones de versién en caso de ser necasaric, parches de seguridad, asl
como soporte técrico en caso de ser necesario por parte del fabricants de los equipos.

. SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso de resultar adjudicado
coneiderara Jicenciamients necesario para su correcta operacitn por 12 meses cnnlemplando todos los teléfonos de la

Fiscalia det Estado de Jalisco cnnsldarando . .
o O y actuales de la ala de
unlficadas. :
c izar la uperacién dol | menos 12 meses
@ Llcenclamiento por 12 meses para hasta al menos poder rrmara 1a plataforma de comunicaciones
unificadas 2500 dispositivos.

o Smeitnst de CISCO pam las servidores de CUCM.
e £l soporte se contempla en modalidad 24x7 ¥ sin llmlle de svenlos por. parle de SERV!CIOS DE
IMPLEMENTAGION EN REDES CON'VERGENTES S.A. DI

MESA DE SOPORTE

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. cuenta con una Mesa de Scparte la
cual entrara en operacién en caso de ser adjudicade a partir del iniclo de) contrato para la infraestructura propuesta.
SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE G.V. considera un ingeniero nivel oxperto
en provesdor do servicios para demostrar que se cuenta con la capacidad téeriica pai@ proveer lo requerido en esta
licitacién siendo-suficiente para garantizar los requerimientos puntuales que puedan surgir durante e lapso de cobertura:

SERVICIOS DE SOPORTE TEGNICO . -
La cobertura de! soporte sclicitado considera fos siguientes rubros:
= Cobertura en 24x7, incluyendo.dias festivos.
Atencidn 24x7 de la Mesa de Servicio.
Gestidn de Incidentes llimitados {stencion y restauracién de fallas).
Gestién de Cambios.
Gestion de Reguerimiontos esténdar.
Gestidn do Problemas.

R

GESTION DE INCIDENTES Y PRIOR[DADES

Todos los mbios, y saran a la mesa de soporto, y SERVICIOS DE
IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso de resultar adjudicade los resofvera de manera
romata o presonciel en caso de ser necesarlo.

‘SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES Co 8.A.DE C.V.encasode i ficitan
la autorizacidn previa a cada conexidn remota que requiera hacer, ya que por seguiidad y control es necesario, puestc
que la Infraesbructura do oomumcacndn s muy delicada y requiere da supervisién de parte de Fiscalla del Estado de
Jallsco.

‘TEXCOCQ ¥ 3566, COL, CUDAD BFL 5L, C.P. 45050, Z\POPAN, AL 20 3
RFC:SIE-130307-MD4, TEL: {33) 3777-5160
‘SPLONNET.COMMX
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SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S_A. DE G.V. Contempla qus Iz atencion de nuevos
es un servu:io que se brinda para buscar mejoras y/o oplimizaciones en la
en conjunto con La Fiscalla de Estads de
Jallsco para evitar cualquiler afectacion sn fa cpemdéﬂ dered. Un requerimiento s Jo que permitira a La Fiscalla de Estado

© cambips de
actual. Estos

de Jalisco sollcltar Informacién como:

* Asesorla,

*  Altas.

- Bajas. |

e Como segulm‘enlo a las busnias practicas ja mosa de ayuda de SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES

CONVERGENTES $.A. DE C.V. se apega a la metodologla ITIL.
«  Elhotario para récepcion ds reportes serd 24x7 los 365 dfas del afio con los sigulentes iempos de atencion:

i Z 3

g S i £ JIERESE
Contacto de! Inganlero Asignade 30 minutas

Analisls y Diagnéstico 2 horas
Workaround 4 horas

Solucién 8horas

do ¢ G HoTRASHY

Contacto del Ingeniero Asignado 1 hora

Anélisls y Dlagnéstico ° - 4 horas
Workaround . - 6 horas

Solucién 8 horas

Contaclo def Ingeniaro Asignado 2 horas

Anglisis y Dlagnéstico & horas
Workaround . 8 horas.

Soluclén 40 horas (siguiente dfa habil)

= SERVICIOS DE IMFLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. entrega por escriic ol
esquema

do soporte datos dol personal

tonica vinculade el servicio.
o Nombre y cang
o Teléfono de contacto (Offcing y celular)
o Coreo electrénico

TEXCOCO #3845, COL CHIDAD DEL SOL, C.P, 45050, ZAPOPAN, IAL. /

RFL: SIFE-130307-M0A. TF: 33} 3777-5180
SPCONNET.COMMX
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SIN I:ONCURRCNCIA DEL COMITE
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PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO
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» SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso de resultar adjudicado
send rasponsable de levantar y dar seguimianto hasta su clorre a tickets y RMA's solicitados &l febricante.

«  Unavez atendido y resuelto ¢l reporte y/o selicitud, it 4 reports d ficio que incluird de manera amplia
descripeitn de la falla o servicio soficitado, diagndstico y solucion.

» SERVIGIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S_A. DE C.V. en casa de resultar adjudicado
realizara almenas un mantenimiento preventivo a Ia totalidad de loa equipes ¥ componenles antes mencionados
durante la durac[bn del contrato, Al témino de cada servicio, se entregara reporte por ascrito con el dotalie de las

Yy momona antes, durante y despuds da ias actividades.
«  Pemiltlca el accesc a actualizaciones de sistema operativo, incluyendo raleases menocres y mayores.

GARANTIAS

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE G.V. contampla garant(a para ia partida 1
«  Pdliza de garantla con vigencia de 12 meses

OBLIGACIONES DE 1.0S PARTICIPANTES |

Toda la documentacidn listada en este apartade, forma paerte de |l propuesta técnica de SERVICIOS DE
IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V.

1. SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE CV. Menciana marca, modelo,

especificacionos, garant!a en Su cotizacién y en su pmpussta téenica, e‘vldendar que tndos fos equipos san

y vienen da fabrica, de la solucién de

Comunicacionss Unificadas. Incluir, imdgenes.y fichas iéc‘nluss oficiales, Acorda a junta de aclaraclones no es
necesario prosentar el datashest por ser una péliza de mantenimiento.

2. Podré ofertar: las i fo cual deberd ser
la cual cebe Inclujr una carta origlna] vigents y firmada por el fabricanta que corobors de manera expllcna y
refarenciada (mediante el nimera del concurso} las mejoras ofertadas. SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN
REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. No oferfa caracterfsticas superlords.

8. SERVICIOS DE lMPLEME‘lTACIﬁN EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V(No presenta la informacion

thenica y sea verificable de manera dlrcaa en la pagina oficlat an
un Damshaat, en 6i cual puada ser lak de ek su coti; Acorde a Junta de
presentar el por ser una poliza de mantenimiento.

4. SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. Acorde a Junta de

aclaraciones presanta cana de distribulder autarizado emitida par el fabricante que legitime el proveedor para
camerdlalizar y suministrar los productos y servicios, vigenta en original y/o impresidn del formato originat digltal
y mencionando el ndmero de concurso al cual participa.

5. SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. presenta carta del fabncante
vigents an original yio digital, donde evidencia ¥ en la solucién para sor
un partner calificado y autorizads de esta selucion d i para dar a los requisitos de
1a solucién de telecomunicaciones solicltadal .

6. SERVICIOS DE iMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. Acorde a junta de
aclaraciones presenta copias simples de las mgmentas certificaclones vigenies, an nivel axperla ammdas porel

fabruznl@, en scgundad en proveedor de servicios,
de disefio, per si fabricante que parlsmx.en a nueslra plantilia.
TEXCOCO 3846, COL. GUDAD DEL SOL, CP. L5050, ZAPOPAN, 1AL B 6
RFC: SIE-13030 /-MDG, TEL: (53] 2777-5180 U
SPCONNETCOMMX
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PROGCEDIMIENTQ DE ESCALACIO]

Ponerios a su di: iGi6n nuestre fionie de itn de intemas y hacla el fabricante,
Matriz de escalamisnto:
El dei serviclo para Ia atencion del cliente es el gerente d iictos quien os ¢l o inar las tareas

apoyandose con la mesa de servicio. En caso de no recibir respuesta por parla da la mesa dg servicios, se proporcicra la
slguients matriz de escalamiento,

_ Prioridad | Coordinador de Servicios { Director de Operacién Director Genaral
Uno 15 min hom .5 hores
Dos. horas horas 4 horas.
Tros y Guatro | 6 horas horas 2 horas.
[ horas 2 haras 24 horas
Ing, Reberto Valdez Ceja Ing. Emesto Lape Torres Ing. Sergio Ceros

nvaldez@speonnet.com Emaitglaps
Oficina: (33) 3777-5180 Oficina: (33) 37775180 Oficin:
. J Csl. 3315579921 Cel. 33 12057303 Cel. 33 1434 3295

ESCALAMIENTO DE ACCESQ AL FABRICANTE

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES $.A.DECV. CuBnta con el respaldo del fabricante para
la alencién y solucién de fallas que exijan atengl i por mala omal de os equipos,

La escalacién se realiza directamente al fabricante a fravés de su portal web o via telefénice una vez que un Ingenicre de
SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE G.V. realiza un andlisis de le problemslica o af
requerimiento y determina la necesidad de intervencién del fabricate, una vez que se obtiene el nimerc de casc, se da ei
segulmlenlo oportuno hasta la solucion.

En todo momento SERVICIOS DE lMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V. estaré involucrado para
de 1 dela ion y prusbas idas por ef fabricants.

Se cuenta con el respalds de fabricante para analizar y verificar configuracidn avanzadas que pusda requaiir el diente para
majorar ol desempefic de su plataforma.

Clsco maneja los siguientes niveles de Severidad para los casos de servicio:
Severldad 1 (S1): La red o fos serviclos estdn “abajo” o existe un impacto critico a las operacienes del negacio. En estos casos

se da seguimiento continue con todos los recursos necesarios hasta resolver ef incidente. Clsco solicita mantenerse en linea
y dando seguimiento al caso, se requiere el contacto telefénico para levantar estos casos.

Sevoridad 2 (S2): La oporacidn ds la red o del servicio ssta 0 aspectos do la operacién
estdn slendo afectades por un mal dessmpefic de les equipes Cisco. En eslos cascs se da seguimiento dursnte e horarlo
hidbil, con todos los recursos necesarios para resolver el incidente. Clsce soliclta mantenerse an Iinsa y dando seguimienta al
caso, s8 requiere ef contacto telefdnico para levantar estos casos.

Severidad 3 (S3): La aperaciény fio de la red lisnen cierta idn, mientras la mayora de los serviclos del negodic

TEXCOLO # 3846, COL. CUDAD DEL SG1, CP. 45050, ZAPORAN, JAL \‘Ja 8
RFC: SIE~130307-MD4. TEL [33) 3777-5180 . p
SPLONNET.COMMX
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7. SERVICIOS DE lMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. Acorde a junta de

presenta un ing en Il v4 managin profesional vigents, cartified network defender,

incluyendo en propuesta copla simple y vigents de dichas certfficaciones ademss SERVICIOS DE

IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A.DE CV Anexa carta bajo protesta de decir verdad
firmada por el parsonal certil en la que su ién en el presente proceso.

W5, ENTREGABLES

Toda la documentacin listada en este apartado, forma parte de la evidencia de SERVICIOS DE lMPLEMENTACION EN
REDES CONVERGENTES 8:A. DE C.V. una vez antregado el servicio o equipo al &rea requirenta.

« SERVICIOS DEIMPLEMENTACION EN REDES C( TESS.A. DEC.V. de resuliar
presentara garantfa pos escrito de acuerdo con [o espacificatio en ef apartado 6 garantias de este anexo.

Tiempo de entrega: Hasta el 31 do dielembre/ Lugar de entrega: Calle 16, Numero: 2510, Colonla Zona Industrial

ATENTAMENTE

Zapopan, Jalisca a 24 de noviembre 2025

DELIA ROCIO CERRQS CONTRERAS
APCDERADA LEGAL
SERVICIOS DE [MPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DEC.V.

007
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] Puede Por comeo o en linea en el portat de Ciscs.

Severidad 4 (S4): Requermiento de informacién o asistencia de las i i i ién. Existe un
pequeiis efecto an las operaciones del negocia. Puede levantarse per corea o en Iinea en ef ponal de Clsco.

5 (s85) de ° ia de las i i i Existe un
pequefio efecto en las operaciones del nagacio. Puede fevantaree por correa o en linea en el pcnal de Cisco.

El escalamiento en ios tiempos de atencidn se realiza dirsctamente con el Gerents en tuma de Servicios de Clsco.

La comunicacitn del avance de los escalamientos de casos téenicos es notificada via correa electrénico o tefefnice al dients
para dar a conocer el estado del caso técnico o los requerimientos solicitades por el fabricante.

Informacién disponlble en los tickets

o Numero de reporte.

o Fechay horario de apeitura dei reporte.

o Fecha y horario de cierre.

o ldentificacién de quisn genere el reporte.

o Descripcion del reporte.

o Estado del reporte: los repartes gencrados tendrén alguno de los siguientes estados:

1__ | Ablerta Ensl momento en qu o5 u‘eado un nuevo registro de Inddeme
Desde que el incldente es asignado a una persona para su alencién e inicia
a trabajar en el incidente

Desde el momenta i que a8 escalado a Proveedor hasta que se roaliza ta
tareR y ¢ @l incidente vueive a tomarlo el grupo de soporte qua lo esizlé
Desde &l momenta en que es involucrado e Usuario hasta que se realiza |
cierte tarea y el Incidente vusiva a tomario el grupo de soporte.

Cuando el especialista de T) asignado ha resuello la falla y recuperadc el
servicio

Sa ciomra el Incidenta al recibir fa canfimacién del bsuario o al transcurir of |
tiempo maximo prestablecida para s confirmacion

2 | Bn Procesa

3 | Pendiente por Provoodor

4 Pendionto por Usuario

8 Resuelic

6 | Cemado

Tabla 2. Estados del Cicio de Vida del Incidente

Clerre de Incldentes:

Para que un incidentz pueda ser cerrado se necssitara dal jento de los siguientes puntos:

o Un represantants autcrizado por el cllente debera aprobar que el incidents ha sido resielta.
o Elingeniero asignado deberd documentar la solucién final del incldente y deberd entregar un documento con los
datos del reparte para su aprobacion.
TEXCOCO # 3846, COL CIUDAD DEL SOL, TP, 45050, 2AP0PAN, AL O 0 9
RFC: SIE-130307-MD4, TEL: {33) 3777-5180 .
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Para llevar a cabu el registro o requerimisnio del clients deberd proporcionar fos sigulentss datos de contactor

Nornbre de la
empresa:

Nombre dej
responsable:

Datos del contacte
Correo Flactronico:
Toléfono:
Horaro:
Shio:
Teenslogla que reporic
Disposifivor
Numero de serie:
Descripcién dal
caso:
Gestidn de Incidentes

I objetive principal del proceso de Gestion de incidentes es restablecer [z operacién nomal de los Servicios de T1 ofrecidos
par SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, $.A. DE G.V. do acuerdo a los niveles de servicio
comprometidos y minimizar e impacto sobre ia operacién del Negoclo, de manera qua se mantengan los niveles de calidad y
disponibflidad de [os Servicio de T1 lo mejor posible.

Este procesa de Gestién de Incidentes cubre todo tipo de falia que Inlerrumpa o degrade [a calidad en la entrega de los
Servicios de T1 cubjertos en la pdliza. Esto incluye, fallas en la @ cuaiguier otro de
las it y escalar alos aquellas fallas que requieran su participacion para resolverlas.

La presente propuesta incluye la afencion flimitada de incldentes de los equipos de la Infraestructura del centro de datos
cublertos en esta poliza.

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, 8.A. DE C.V., no har4 conexiones remotas si antes
solicitar previa sutorizaclion a dicha infraestruciura,

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V., cuenta con ingenleros cerlificados y
las an este ol cual tlene la habilidad para hace la correcta

en
Implementacién y soporte de la solucion.

Futo de Alfo Nivel.

Disgrama
A continuacién, se muestra el flujo de las actividades def Proceso de Gestién de incidentes 2 Alio Nivel: U 1 2
|
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CONECTANDO NEGOCIOE

oFODEREIECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO
DIRECCION GENERAL DE ABASTEC =Y ON CON LA RACION DEL ESTADD DE JALISCO
LIGIYACION PUBLICA LOCAL LPL 758/2025 PARA
“POLIZA OF MANTENIMIENTC REQ VO Y DATOS PARA LA FISGALIA DEL ESTADO
‘SIN CONCURRENCIA DEL COMITE

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembrre del 2025

, PROGEDIMIENTO ATENCION DE REPORTES

Mesa de Ayuda

La mésa deayuda de SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTE,S sA DE C.
de contacto, a través de |a cual se reaflzara el teporte do todos los inci
¥ requerimientos; los cuales serén resueltos en sitio remotamente o en sitio por jos ingenieros especializados de segundo
nivel. La mesd de ayuda es Vi ¥ procesos ios para |z entrega y gestién
de servicias e los niveles sstabiacidos,

serd el punto (nico

coordiriar, ejgcutarlas

Objetivos de la masa de serviclos:
e Reciblr, registrar, anallzar, resolver y canslizar los tickets.
*  Alencién de tickets de manera integrada a través sisterna de mesa de ayuda,
+  Seguimiento y solucién a los tickets.
& Gumplir con el SLA (Service Lavel Agreament) esteblecido.

La mesa do ayuda de SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V. cuenta con
ingsmieros certificados en ITIL para el manelo de as mejores précticas en el servicic de IT.

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES, S.A. DE C.V. brindar4 los servicios de la mesa de
asisiencls técnica con un herero da atencién do 7x24 los 365 dies del efio 8 los squipos cublertos en esta péliza.

Para contactar a nuestra mesa de ayuda se podré realizerd s través de los siguientes medios:
1. Llamando al centro de atencién: (33) 3777-5291.

2. Gorreo olectrénico & la direccitn; mmmervidu@sgmnnstmm
3. Sitioweb: /s

TEXCOCO # 3846, COL CIUDAT NFL 50L, CP. 45050, ZAPOPAN, JAl. O 1 1
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Figurs 1. Dissfio de Alto Nivel de Pracsso Gestién de Incidentes
Descripeion de Actividades.

e m LR R TR o
Los ds[alles del lncldante en la Mesa do Servicio son las emradas dsl proceso de Gcshlﬁn de

Incidentes. Las accionss que resuftan de esto son:
Registro de Incidente »  Rogistrar informacién bédsica del Incidente
+  Reglstrar informacion del usuario
«  Asignar nimerc de ticket Gnico del Insidente
»  Fitrar casos que sean realmente Incidentas
20 Los ragistros de Incidentes generadus en la actividad previa, son andizades para identicar
¥ Que las acclones do solucién tangan una
Categorizacidn y bese de la cual partlr, y Priorizar con base en la matriz definida utilizando un enfoque de Negocio y
Priarizacién no personal. Las acciones como resultado de asto son:
« Clasliicar los Incidentes con base en los Servicios o los Elementos de Configuracion {Cls)
involucradas
e Priorizar con base al impacto y urgendia definida con un enfoque de Negoclo
30 Los registros de Ios Incidentas genserados on la actividad previa, son analizados para descubrir
posibles sclucionos del Incidents. Las acciones como resultado de esto son:
| soporte Iniiet
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RFC: SIE-130307-MD5, TEL: 33} 3777-5780
SPCONNET.COMMK




CONSCYANDY NSEOCIOB

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES 5.4 DE CV. 5 P CO N N:T

PODER EIECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO

DIREGCION GENERAL DE. EN COH CONLA DEL ESTADO DE JALISCO
LICITACION PUBLIGALOCAL LPL 758/2025 PARA:

“POLIZA DI TO RED VOZY LA FISCALIA DEL ESTADO‘

‘SIN CONCURRENCIA DEL COMITE

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre dal 2025

s Proporcionar el Seporte Inicial {analizar les detalles del Incldents, encontrer una solucion
réplda documentada)

»  Reladionar el Incidanta con posibles Soluciones Temperales {"Warkarounds*)

= Anaiizir los detalies de coniiguracién relacionados con el Incldente

40 Lz Investigacién y el Diagnéstico se reallza en Soporle Segundo Nivel donde los Ingenlaros
profundizan en el Incldante para determinar soluciones y siguientss pasos.
Investigacion y
o -

La i yD pueden en una sctividad iterativa, iniclando con un grupo
especialista de soporte distinto, seguido de la eliminacion de la posible causa. Puede (nvolucrar
diferentes grupos de soperte. Pucde continuar en otre tumo e6n un nueva personal de scporte que
le dé seguimiento. Todo esto, demanda un acercamlento dlsdplmado y figureso, asf como el registro
detallado de Ias acclone: con los

~

Las acclones como resuftado de esto son:
*  Analisis del detalle delos lncldentes
lisis g lai

“Workamund )0 una nita gara soporte del sigulente nlvel
Después de una sjacucion exiosa de |a Soluein o alguna acividad de evasion, Ia recuperasien del
Sesvicio puede ser efectuada y las acclanss de
Solucion y Resclucién | especialistas (soporte de ssgundo nivel). El Proceso de Gestion de Incidentes debe permitir ef regmm

de sventos y accicnss durants la actividad de Solucion y Recuperacion,

ylasolucitin lquie

Las acclones como resullado de esto son:
o ‘Resolver &l Incidente usando una sofucién temporal {"Workaround”)
*  Cbtener Informacién para Solucionar
»___Documentar acciones de Resolucién

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DEC.Y, S CONNET

CONZCTANDO NEGOCIOE

PODER EJECUTVO DEL ESTADO DE JALISCO
ESTADO DE JALISCO
TACION FUBLICA LOCAL LPL 75812025 PARA:

“POLIZADE MANTENIIENTO RED vcz ¥ DATOS PARA LA FISCALIA DEL ESTADG™
SIN CONCURRENCIA DEL COMITE

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre del 2025

DIRECC! DE BN CONLA

o Lapersona, fechay hora do cieme son reglstrades.

Las acclones coma resulmdo de asto son:
i6n de las acciones durante fa atencldn dol incidents

.
= Confirmar Ia categorla
o Cemur el incidente

Monitoreo, Registro, La Mesa de Servicio o5 responsable de realizar el segul mlemo hasta la resalucion de todos ios

Comunicacién y Incldentas, sln importar la fuente inicial, siguiendo o] mo: loa
Administracién da fa »  Monitorizar regulermente ef estado, ef progresc de la solucién ¥ los Niveles de Servicio de
Informacién fes Incidentes ablertos

e Obsorvar particularmente los Incidentes que se mueven entre diferentes Srupos
aspeciafistas de soporte, ya que esta puede ser indicacién de incertidumbre y posibiemente,
de una disputa entsa al personal do soporte {en casos extremos, los Incidentes pueden ser
referidos a Gostién de Problemas)

* Dar prioridad al monitoreo de Incldentes de altz pricrided

= Mantener informado sobre el progreso a los Usuarios afectados

*  Buscar [ncidentss similares

Las acciones como resultado de esto son:
« Monitoreo de los Incidontes
*  Escalar los Incidentss.

s _informar & los Usuarios .

8.0 $6.0a Cuando el Incldents ha sldo solucionado, &l usuario deberd serinformado for [a Mesa de Servicio
para que pruebs y convfirme la resoluclon aplicada: *
Validacion y . « Todos los detalles aplicables a esta fase del control del Incidenta son reglstrados:
Comunicacién o Que el usuario fue informado
o Que el usuario probard y su sati con la aplicada

Las acclones como resultado de esto son:

* Informar la resolucion con of Usuario 0 el generadar del Incidente
6.0b Cuando el servicio ha sido probado por el usuario, e agente de la Mesa de Servicio deberd
validar la entera satisfacclén del usuario con respecto a las acciones realizadas para restablacer el

rvicio:
*  Los detalles de fa validacion con el usuarlo serdn asontados en ef registro del Incidente

Las acciones comp resultado de ssto som:
» Registrar el nivel de satisfacclon del usuario
* . Comunicar la recuperacién del Incidente 3 los inlereyados

7.0 Cuando ol incidents ha sido valldado, la Mesa de Servicio se deberd asegurar que:
Los detalles do las acciones reallzadas para resolver el incidents son conclsas y entendibles
Cierre de Incidente y puada ulilizarsa come conocimicnto para posibles Incidentes similares futures

La categorizacion es correcta y aceriada de acuerdo a la solucién

+ La soluci6nfaccién es acordada con el Cliente — verbalments, de preferencia de manera
@scrita o por carres eloctrénico.

«  Todos los detalles aplicables a esta fase du} control de! Incidente son registrados:

o Quo el clients este satlsfecho

. .__..__o Eltiempo ulitzado en el Incidente es registrade

TEXCOCQ # 3846, COL. CILDAD DEL SOL, C.P. 45050, ZAPOPAN, JAL
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I PROCESQ GESTION DE INCIGENTES k.
DISEAO NIVEL DETALLARD -

Maan 81 Savico

Figura 2. Dlsofo Nivel Dotaliada dol Procoso Gestisn de Incidentes - Regisiro, Catogorizadién y Priorzacian
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PROC]
DISERO NIVEL DETALLADG

Nexa de Serelcion!

Figura 3. Disofio Nive! Detallado dal Procaso Gestién de Incidentos — Soporte Iniclal dal Incidente
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* Legiwica

Figura 4, Digedio Nivel Defellado det Procesa Gestion de Incidentes - Investigaclén y Diagnoslice del Incldents
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PROCESOGES TION DE INCIDENTES. ek
DISENQ NIVEL DETALLADO
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Seporte
Segundo Kive!
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Probiemes

Figura 6. Disefic Nivel Detaliado del Procesc Gestién da Incidentss ~ Validacion, Comunicacién y Clerra dal Incidents
Roles y Responsebilidades.
Definicién de Roles
« Responsable por la operacidn del dia a dfa del proceso.

*  Organizar al equipo de Gestion de Incidentes,
» Asegurar que el proceso s&-ejecute como se disafio.

del Duefi i del Proceso Gestin de Incidentes

Las i se dividen en los tres aspectos:

»  Dissfio, Implemsniacion y Mejora del Pmceso Confonmacion del medelo del procaso y los controles del procaso y
su implementacion en la organizacion,
+  Coniroles del Proceso. « Detalle de | troles, en el cual se
Gbjetivo, aicance, pollticas, méficas y réportes.
e ActiVidades del Proceso:
o  Procurar el uso comecto def proceso,
©  Proveer a nivel gerencial, diroctivo v & otros procesos |a informacion de la Gestion del Prot . \

que controlan of procaso como:
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Figura 5. Disafio Nive! Delailado del Proceso Gestién de Incidentes — Saluclén y Recuperacién de! Incidents
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o Asegurar que se cumplen los indicadores Clave de Desempefio (KPIs) de Gestlén de Incidentes.
o Asogurar qua el proceso se desamperia sficaz y eficientemente.

Maximizar el desempefic de personas, procesos y tecnologfas.
Actividades del DuefiofAdministrador del Proceso Gostidn de Incidentes

Las Bctividedas son ies siguisntes:

«  Monitorizar y controlar sl proceso; i Clave de D (KPIs} tanto litativos como
cualitativos.

Generar y suministrar reportes del manejo de incidentes.

‘Coordinar y proveer capacitacién del proceso al personal Invoiucrado.

8l fuera necesario, fungir como punio de sscalamiento para los agentes de la Mesa de Servicio

Proporcionar asesoria a los Agentes de la Mesa de Sarvicic en Iz utillzecion corecta del proceso.

mejoras can respectd a fa herramisnta, personal, entrenamiento,

Identificar gérierar

proceso, procedimientos e instruecionss de trabajo.

Ser ef vincuic con atros Administradores de Procesos para astablecer s relacionss entre fos mismos.

»  Administrar al equipo de Gestién de Incidentes.

e Promovera 1z Mesa de Servicios en fa ided usuaris a través de la

yatencién a clientes para el personal de la Mesa de Servicios,

« Proporcionar infanmacién al personal do la Mesa de Servicios que fe permita desempeiiar eficientemente sus
Esto Incluye del procaso, irmie écnico, registro ¥ consuita da informaclon acerca

de solucicnes tsmporales.

Agente de Ja Mesa de Servicio.

Objetivo def Ral

Asegurar que of personal de soporta conozca y siga el proceso.

Lograr que la Mesa de Serviclos se convierta en of punto tinics de contacto para los ustiarios.

Respensabliidades de la Mesa da Servicio

e Uevaracabol de Gestién de ¥ de Servicio con base en los procoses disefiados,
i el it de trabajo.

*  Serun verdadero punto Imico de centacto para Ja comunidad de usuarios y clienles.

» Ser ol Soporte do Primer vaal para los incidentes on aqusllos casos quie se encuentren dentro de sus capacidades.

®  Dar ales de Servicio por los clientes y usuarios

Actividades de la Mesa de Serviclo

e Emplear los procedimiontos e instrucciones de trabajo dol proceso de Gestién de Incidentss y Solicitudes de
Sorvicios.

e Informar a los usuarios del progreso en la rosolucién de los incidentes y seguimienta de las Solicidss de Servicio.

« identificar oportunidades de mejore.
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*  Unavezqueia Sollciud de Servicio ha sido cublerta, debord atender encueslas de safisfaccin para identificar areas

Actualizar los registros de incidenles y Solicitudes de Sarvicio.

de mejora.
« Entender cuestiones técnicas y del negocic necesario para el dessmpefic ds sus actividades, A
s Informar al equipo ds trabajo de los incidentes idos y solicit de servicio regis que estan siendo Actividades de! Usuario/Cliante
atendidos. Por sjemplar s hay una falfa masiva ¢ Incidente Mayor, todo el personal de ja Musa de Scrviclos debe
estar enterado, ® Identificar y reporier las fallas prasentadas on los servicios da Sisiemas y companentes tecnolégicos que los
» Culdar que en la resojucion de Incidentes reglatradcs se cumplan los objetivos de Niveles de Servicio acordadas Y soportan.
comprometidos. . i *  Gonfirmar la solucién de ios Incidentas y secuperacién de los Servicios de Sisternas.
*  De ser necesario, escalar los conel d «  Solicitar informacion a a Mesa de Servicio.
Personal de Sepors de Segundo Nivel. Proveedor Externo.
Objetivo del Rel Objetivo del Rot
Asegurar que fos fesuetns. i Apoyar al Personal de Saporte de Segundo Nivel en el analisis y solucin da los Inci el
Responsatilidades dei Per 1 de Soporte de Segundo Nivel especializade que se tiene sobre ios componentos que soporta.
Conocar el praceso, sus procadimientos e instrucciones de irabajo. Responsabilidades daf Proveador Extamo

«  Conocar el pracaso.
o Utilizar los medios de comunicacion adecuadoe para compartir el conocimiento y brindar soporte a la organizacién,
* Resolver los incidenties qus le saen asignados por el Soporte de Sogundo Nivel.

Resolver los incidentas y solicitides de servicio que le sean asignados.

.
®  Utilizar los procedimientos € Instruceiones de trabajo definidas por el proceso.

.

»  Adauidr los conacimientos técnicos y dsl negocio ios para el fic de sus

Actividades dej Personal de Soporie de Sagundo Nivet Actividades del Froveedor Extemo

«  Emploarlos " . de trabajo del " e . . «  Emplear los pracedimientos e Instrucciones de trabajo del praceso, propios del Proveeder Extsrno.
da Servicio. " 4 w« Dar i hasta su Gn a los Inci y Problemas que sean ascalados al Proveedor Externo.
* Actualizar de manara precisa:y detaliada los registres de Incidertes, Problemas y Solicitudes de Servicio. .
= Utifizar las herramientas autorizadas para la atencidn de los Incidentes, Solicitudes de Servicia y Problemas y su lé?’fi?l?ﬁel Rol
documentaclén. e
e Cuidarque enia i6n de Inci ¥ Problema: Z se cumplan los objetivos de Nivales de Servicio Apoyar at Personal de Soporte de Segundo Nivel en la. ién de X con i o distribuk para
acordados. solucionar Incidentes que reguleran el de partes 0 para eniregar el servicio.
Usuario/Cliente.

Responsablilidades de Logistica

Cbjetivo det Rot * Conocer e} procaso de Gestion de Incidentes y su participacion en el mismo.

e Utilizar los medlos de comunicacién adecuados para compariis |a nformacidn respecto a las adquisiciones de
la de [TSM.

+ Tramitar de i con i o di

+ Mantener stock de refacciones que se ulllizan con mayor fracuencia.

Identificar fallas en la oparacién de, Ios Serviclos de Ti y componentes lecnoldgicos que los soportan, as( como solicitar
Servicios de T! para su utilizacién

Responsabilldades del Usuario/Cliente

«  Utiizar los medios de camunicacion designados para solicitar sendclas o reportar las fallas en los mismos, asf como Aatividades del Proveador Extemo [
los conponentes que los soportan

Empiear los procedimientos e instruccionss de trabajc del FOCESD, Pro; ios del Proveedor Ex!emo
' Proparcionar Ia informacién detafiada que le solicits Ia Mesa de Servisio con el fin de agilizer ta stencion ds! Incidente + =m P o del p prog) . |

. D i hasta su aJa paticién de o aser con o 3
o Solicitud de Servicio. d,:;,hu,dms .
* Unavez que sl registio del incidente sea resuelto, ef usuario deberd probar y confinnar la solucidn del misma & su -
entera salisfaccion. Matriz de Autoridad RACI.
; TEXCOCO 3846, COL CIUDAD DEL SOL. CP. 46050, ZAPOPAN, JAL. 023
TEXCOCO #3846, COL. LILDAD DEL SOL, £.P. 45050, 2APOPAN, IAL. 022 RFC:SIE -130307-MD4, TEL: (33) 3777 5180
RFC: SIE-T30307-MDG, TEL: (33) 3777 5180 SPEONNET COMMY
SPCONNE F.COMMK

SERVICIOS OF IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES .4, DE C.V, 5 P CONN:T
SERVICIOS DE IMPLEMENTRCION EN REDES CONVERGENTES S.A. DEC. S P CONN=T CONEETARD® NESOCIOE

CONSCTANDO NEGDTIB
FOBER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO

DIRECCION e coNLA DEL ESTADO DE JALISCO
PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCQ AN PUPAICAL DGR Lot 75812025 PARA:
DIRECCION GENERAL DE. EN CON LA SEORETARA DE ADMNISTRAGION DEL ESTADO DE 1ALISCO “POLIZA REDVOZY D, LA FISCALIA DEL ESTADO"
LICITACIGN PUBLICA LOCAL LFL 758:2025 PARA: SIN CONCURRENGIA DEL COMITE
“POLIZA DE MANTENIMIENTO RED VOZ'Y DATOS PARA LA FISCALIA DEL ESTADO™ . N
SN SONCURRENCIA DEL COMITE Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre def 2025

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre del 2025 Alolargo del Cicks de Vida del Incidarte, ste pasard por distintos estados dependiando de fa fase en 1a que se encusnire, £

estado del incidente Tefleja la posicitn en le que se encuentra dentro de su cicle de vida.

denito del Proces Duefia Mosade | SOPOM8 | prgvegdor: | oo Debido  Ia importancia que se tien af Identificar fodes i nderos existantos en ol esiado n Qe oo encuenir paa
Actividades del Proceso Pro. : eso | Servicio B Nglvel Externo medir fa eficlencla del de Gestién d ¥ ! ostadk
[ 1. Registro da A R o o ch 6l registro def incidente dentro de ia herramienta de ITSM
;‘ iﬂg'sm’_ s- iy - "y R R f A continuacion, se muestran los distintos estadas por los cuales pasard un incidents a [a largo dé su Ciclo de Vida: 5
5. Soparte Incial A R ci S e e T T
3 yD A R [ 1| Ablorto En &l momants en oue es creatio un nueve registro de Incldente L
3 S 4 2 | £n Procaso -} Dasda qus ol Incidonis es asignade u una persona para su alencién & o, & rabajar 8 ol ncidenta
5. Solucién y Recuperacién A R R R R i 5 | Pendionta por Desda ol momenlo en qus ex cscalado a Provesdor hasta Gue sa rcallza /a tarea y of incidents vuae &
— TR c - Provoador tomarfo ef grupo de soporle que 1o pscald, |
5. Velidacion y Comunicacién | A y — & | Pandiente por Deado el moniento en que as involucrado &f Usuaria hasta que e (ealiza Herta taraa y ol aderie vadve &
7. Ciorre A R | . { | usuaro tomarlo el grupe de soporte,
Tabla 3. Malriz RACT dei Proceso Gestidn de Incidentes, 5| Restelio ‘Cuando of Halista da Ti aalgnaco Fa resuslto [a faiia y ] servicio
s | Corado So closma ol Incidents 2 redibir la confirmacion del usuano o al transcurrir 8] lempo MANMa FrovEbIeGd
S ks esponsal oG . “Tabia . Estados dof Ciclo do Vids dal Incidents
T2 Ejeciiclon -
j;-cnns’uum Consullaga para Oblansr m: 36 acarca dea aclvidal . Puntos Criticos.
T=informod ‘Racoslta ostar Infosmada sobre las acdionés omadas'acyrs de
B actividad « Lafalta de procedimlentos debidamente defintdos para el manejo de incidentes Mayores y actividades del proceso
Tabla 4, Alribitos da 1a Matiz RACI ® Reslslencia por parte del personal para ejecutar el Proceso de Gestién de ncidentes {Falta de Adopcion e
: Institucionalizacién)
Polfiicas. * Que el Duefio/Administrador del Proceso no se comprometa a alcanzar fos objetivos del Proceso de Gestion de
. . s i Incidentes
Las politices eslablacidas tienen ol objelivo do goberner o "°""§'°'g: o a;a vés d;';g;fgz,g: f:;:d?:s,:‘;mﬁ: «  Falta de revisitn y torna de acciones sabre la informacién por parte de la Gersncia o Direccion
para que la organizacién siga dichias polfticas y llegar @ hacer de esta conducts una pi P »  Fatia de habilitad para establacar Acuerdos Niveles de Servicio (SLAs) formales con los dlientes
Incidenies como par los procescs que eslén relacionados con el mismo. «  Quo sa asuma la responsabilidad de {a propiedad de Ios incidantes
Las polfs qul definidas, debers: ar ali las politicas de alto nivol de la Organizadién y en un ningln momento »  Que no haya apoyo por parte da 1{1 Gerencia para ei adecuada escalamiento de los incidentes.
* +  Las practicas de trabajo no se rovisen o actualicen
doberén contraponrse. = Objelivos, metas y responsablidades de Servidio definidas de manera poco precisa
« Toda dasviacion al procesa debe ser nofificada al Duefio/Administrador det Proceso, quien debera verificar con las » Falta de registro de [a i y gestisn del i para la i6n de
partos involucradas las causas de le desviacion, asi como las acciones cosrectivas mrrs;panmenms. = Falta de entrenamiento adecuado para sl personal
« Todes los incidentes tendran asignado un ndmerc Onico de i per la * Falta de heramientas para ejecutar Ias actividades del proceso
heramignta de gastion 73 SM al momsnto de registrar sl Incidenle * Involucramiento de Loglstica para la resolucién en iempo y forma de los Incidentes guo requiersn rofacciones para
«  Todoslosi e ) impacto y la urgencia | modso (inico da prioridades. reemplazo
»  Los inci debarén estar desde su registro inicie! hasta su solucién. Esto incluye » Reslstencia al cambio de la Cultura Organizacional.
al parsonal de Mesa de Servicio.coma al dé Segundo Nivel y todes [os involucradas an el procaso. )
= Eiusuario es el tnico autorizado para validar a solucidn al incidents reportado. Par lo tanto, s el Unice para autorizar Proceso Adminlstracién de Problemas:
farre del incidents.
. :nc;: de que el usuaric no confirma la solucién del incidents, este podra sar cervada sin su confirmacion despuss SERVIGIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES $.A. DE G.V. cusnta con amplia capacidad y experiencia
da lres intentos registrados y falidos de contacto pare tal afactn, &n la administracién de problemas, teniendo come objetivo identificar y resolver Incldencias racurrentes mediants of andlisis
« Lo Mesa de Servicios serd fa del i y clens al ciclo de vida del Incidente, de las tendanclas de incidentes paré identlficar patrones y condiciones sistémicas.
iGio serd ls encangada de asignar un incidente mayor y gestionarlo de esa manera R i §
. li:}:;';s:‘: Eﬂe sean Resuellnrgs yol Usuagiolcllama o estér dr: acuerdo, no podran reabrifse y 58 generard un En caso de detectar un problema en algln punto do la red de voz y datos, SERVICIOS DE IMPLEMENTACGION EN REDES

donts CONVERGENTES S.A. DE C.V. so responsabillzaré dar la adecuada atancién yseguimiento del mismo, genarando un reporte
nuevo incidents.

Estados del Gicla do Vida. TEXCOCO # 3846, LOL CIUDAD DEL SOL, CP. 45050, ZAPOPAN, JAL 025
RFC: SIE-130307~-MD4, TEL; 37795
TEXCOCO % 2846, COL. CIUDAD OEL SOk, CP. 45050, ZAPGPAN, JAL. 02 4 FC: Sl TEL:(33) gleic)

SPLONNET.COMMX
RFC: SIE-130207-MD4, TEL: (33) 3777 5160
SECONNET.COMMX
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SERVICIOS DE IMPLEMENTACIGN EN REDES CONVERGENTES S.A. DECY. S P CO NNET

PODER EJECUTIVO DEL ESTADC DE JALISCO

DIRECCION GENERAL DE. EN CON LA DE ADMIN DEL ESTADO DE JALISCO
. LICITACIGN PUBLIGA LOCAL LPL 76312025 PARA:
“POLIZA DE MANTENIMIENTG RED VOZ Y DATOS PARA LA FISCALIA DEL ESTADO

SIN CONCURRENCIA DEL COMITE

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre del 2025

y andlisis cronoldgico de los eventos sucedidos & manera de historial. Dicho anélisls permitira la Identificacidn de oventos o
fallas que hayan sido desencadenadas a partir de otras.

Et reporte de analisis del problema contard al menos con Ia siguiente informacién:

+  Dateccidn del problsma.
«  Registro del problema.
« Investigacién y diagndstico.
«  Problemas relacionades.
»  Solucibn temporal.
+ Solucién definitiva.
Ciclo de Viia o Estade del i Tos reparles tendran alguno de los sigulentes estados:
1 Ablerto
= a o
ingeniero
iz EnProceso Desci s INcla o trabol
0 solifiind de senvicia
3 Pendiente por Desde et moments que e Invalucrado ef clente hasla
usuario Que seroclzs ciorla tarac v 1o solelfud vurlve o
. fomario et Ingentens asignade
4 Resusllo Elingeniero asignads ha resuetto la sobcliud dal
' senviclo
7 Cerado Se ci 2 ¥ o) visk
oo ranscurt el lempo mésimo presstabiecido para
f su confimacién
Objetive

El obfefivo del procedimicnto de Problemas es contar con una gula documentada en la que se explique de manera dotallade
la creacitn, documentacién del andiisis y clerre de un problema dentro de fa hememienta ITSM. Y ayudar a lograr fos cbjetives
delp d mas; para preveniir generen inci inclus llas que pudieran generar

eliminar inci y minimizar el impacto adverse de aquellos incidentes que no puaden prevenlrse
can el {in ds disminuir el impacto adverss al Negocia.
Aleance
=

de ion de enls i ayuda iguiendo el preceso de Problemas,
Tegistrando los estados del ciclo de vida de un problema, registrar los avances y documentar la causa ralz de un problema,
también se cuenta con un médulo FAQ, que pormite registrar en la i los erroras y durante
la bisqueda da la soluciSn definitiva. Lo que nos ayudara a mejorar los tiempos de resolucién de incldentes y minimizar el
impacto de incidentes que no pueden prevenirse.

Terminologla

TEXCOCO # 3846, COL. CIUDAD DEL SDL. CP. 45050, ZAPOPAN, JaL. 026
RFC SIE~130307-MC4, TEL: (33) 777-5180
'SPCONNET.COMMX .
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CONZCTANDO NZGOCIOR

PODER EJECUTIVO DEL ESTADG DE JALISCO
DIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS EN COORDINACION CON LA SECRETARIA DE ADMINISTRACION DEL ESTADO DE JALISCO
N PUBLICA LOCAL LPL 758/2025 PARA:
“POLIZA DE MANTENIMIENTO RED YOZ ¥ DATOS PARA LA FISCALIA
SIN CONCURRENCIA DEL COMITE

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre del 2025

QWA:HWNV

Figura 4 Croacibn de un Problema

1. Se hace la lipificacién def ticket ya sea como un | divo & B fvo, de acuerdo con ol
proceso.
Eraslo Now Phons Tickes

oty TCobmme U I IFAGE

Figura B Tipificacién
028

TEXCOCO # 3846, COL. TIUDAD RFL 51, L.P. 45050, ZAPOPAN, JAL.
RFC S1E-130307-MB4. TEL: {33} 3777-5160
SPCONNET.COMMX
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SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES 5.5, DEC.Y. . S P CONN:T

PODER EJECUTIVO DEL ESYADO DE JALISCO
DE DEL

LICITAGION PUBLICA LOCAL LPL 75872025 PARA:

“POLIZA DEMANTENIMIENTO RED VOZ Y DATES PARA LA FISCALIA DBs. 89 TADOS

‘SIN CONCURRENCIA DEL, COMITE

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembra del 2025

DIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTQS EN COORDINACION CON L

L Hibliotaca do 1 ) de 30 Technology
Library)

Problema Ee la causa do uno o mas incidentas. Usvalmente o sa conoos Ja cavss & momonto 0o srear of
mg’iwy del problema, ¥ 6f proceso de gestién de problemmas cs responsabie ¢o la Invesiigacion
posterior

Tnddonia &2 Intamupckin ne planerda do un Sorvitio de T1 6 Ja reducclon on 1 caldad en 12 arbge g5 o

Servicie de TI. También es un Incidente la fila de un Etemento de Configuracin (C1) que adn no
Impacts el Sorvido”

ollcltud de Servicio Es una peticién dsl usuarlo para acceder o utllzar 1os Sarvicios 7o T1 oecidos, do iguat fonTm, piads
Sor la solcitud da informecién cn general o esteda s los registros de Incidentos lovamtados por of
asuario.

Selueién Temporl (Workaround) | Solucién tormporel para resoiver on menor ome 108 Troidonias

Error Conocldo (Known Error) Es un probléma quo flonc Ui causa ralz dacumentada y tha solucien emperal, Los aoros

conaidos son creatas y gestionados & través de su cicla da vida por ka gestion de problomas, Loa
grtoras eonocldos también pueden ser identficados urante los desarralios o por los proveadores

Base de Datos da Errores Es uni bitas de dalos quo cartiono lodos lus regisitos de emores conoeidos. Ests Bass do Dates o
Conacidas (KEDE) croada por lu gestidn de problomas y ullizada por gestién do Incldentes y problemas.
TTSM Gostién do Servi de Tschnology Servico
Actiardo de Nivel da Sorvielo (Servics Level
Faler Critico de Exito (Critical Success Faclor)
[ indicedor Clave de D K Indiator) j

Tabla 1. Terminclogta
Craacltn de un problema

Un probloma deberé ser reglstrado solamente por ef anslista de problemas. La mosa de servicio 6 e} equipo de soporte,
podrfar} al proceso de los atickets de, con basea la idn enviada sobre
los 6 de mayores. Serd del anallsta de problemas el andlisls de las
tendenclas, la creacién y f sequimisnto de tickets de Problemas.

La herramisnta parmits craar e! ticket da problema, usaremos Ia opcitn de ticket via toleftnica,

a. Via Telefonica
= L. & O
New phonstickets }

Figura 3 Croncitn de licks! de problema

2 [ ]

Bl procadimiento de creacién del registro de Problema es of siguiente:

TEXCOCO #3846, COL. TIUDAD DEL S0L, C.P, 45050, ZSPOPAN, 1AL D 2 7
RFC SIE-130307-MDA, TEL: {33) 3777-5180
SPLONNET.COM.MX
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CONZCTANDO KEGOTIOR

PODER E/ECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO

DIRECCION GENERAL DE. 0! CON LA SECRETARIA DE ADMINISTRACICN DEL ESTADO DE JALISCO
ACION PUBLICA LOGAL LPL 75812025 PARA:

“POLIZA DE MANTENIMIENTO REDVOZ Y DATOS PARA LA FISCAUA CFL ESTARO"

SIN CONCURRENCIA DEL COMITE:

Zapopan, Jalisco a 24 de noviembre del 2025

2. Se asignasd al cllentefusuario rsspcﬁsabls del cliente. En la hemramienta se encuentran dados de aita los
cllentes/usuarios a 1os quo se les da soporte, por o cual solo es necesario selescionaric de la lista. E! CustomeriD
s ohtiene de manera sutomética.

il

Flgure 6 Ssleccitn de cllente/tsuerio

3. Se sslecclona Ia cola & fila que trabajard ef tickst, para ef caso de los problemas estos son asignados a ta fila do f
Analistas de Problemes.

4., Se catogoriza el tickst de acuerdo con ef senvicio que se estd vienda afectado. E} listado muestra todos los servicios
existentes en el Catilogo de Servicios,

I .
| @ St st e e s 5

B o7 " i

Zame @R aQ

" Figura 7 Categorizacién de servicio
5. Se asigna un duefio dal ticket, para los of anallata de s ignard y levars ef

del mismo hasta ef momanto de su clerre.
Canar
Responsidie-
Edgar Delgada
= Sublect:
Luis Andrés Romerc Péez
©RUENS | Roberto Carlos Veldez Ceja

* Text PO A

Flgura § Selercitn de anaiiste de problomes
TEXCOCQ # 3846, COL (XIDAD TEL 50L, C.P. 45050, ZAPOPAN, JAL. O 2 9
RF:S[E~120307-MDA. TEL: [33) 3777-5180
SPCONNET.COMMX
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CONZTTANDO NZGOTIOE

PUDER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO
DE EFL ESTADO DE JALISCO
LICITACION PUBLICA LOCAL LPL 768/2025 PARA:

“PCLIZADE MANTENIMIENTO RED VOZ Y DATOS PARA LA FISCALIA DEL ESTADG”
* SIN CONCURRENCIA DEL, COMITE

DIRECCION GENERAL DE EN “ON LA

Zepopan, Jalisco a 24 dg noviembre del 2025

.
6. Se escribe un Asunto al icket que describa de fama gneral of problama, y en of cuerpo del ficket (Texto) se escribe
de manera mas deiallada el problema. Si se tlene algdn tpa de evideneia o captura, ss puede adjuntar al ticket.

* ML | Prosior do calirodo weload ST T ! -
piams. 1 Giziumerooes | Uk ket |G
WL B IS AW? NAEDESw QT & Q

Row - R - ww - AB-L Des B X

Pz 154G S 03 WSy DUAGHT N 008 .

Figtira 9 Detuiles def Froblema .
i
7. Por default a2 herramienta seiecciona la pricridad de! problema de acusrdo con el seivicio, &f anallsta debe
seleccionar el impacto que tiene ol problema en e servicio de acuarde con el esquema da priorizacion en el proceso
de Problemas. Tanto la prioridad coma el impacto son modificables. Esta infanmacion se debe obtensr de acuerdo
con el andlisis basada en los crterios de impacto y urgencia para los probiemas. i

NeMticketstale [open - i

Fendng uate. (07 ¥ J{05 ¥ {2616 v e |

Foy all pending* slatas i

aapact ‘
Fnouty :

Due Dale ¥ {2015 ¥ (e {13 T3 7] :
Ganteacin: I
Kdastes Tichet i

Figura 10 Sefeccion de impacta

TEXCOCO # 3846, COL. CIUDAD DEL 0L, £.P. 45050, ZAPQPAN, JAL.
RFC; SIE~1303U7-MD4, TEL: (33) 3777-5180
SPUONNET.COMMX
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PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE JALISCO
DE. HAGION DEL ESTAOO DE JALISCO
LIGITACION PUBLICA LOCAL LPL
“POLIZA DE MANTENIMIENTO RED VOZ Y DATOS PARA LA FISCALLA DEL ESTADG"
SIN CONCURRENCIA DL COMITE

-Zapapan, Jalisco a 24 de noviembre del 2025

DIRECCION GENERAL DE. EN LA

Da acuerdo con el proceso el analista de problemas pudiera solicitar apoye a seporte da ssgunrjo nivel, Una vez que se
encuentra la causa ralz del Problema, se documenta el detalle en el tickst y sl tiempo invertido por todos Jos recursos
fnvolucrados. i

Exaue @a a
s R . e AT K Goees Q% 3

L

o

Figusa 12 Cambio de Fila y Estado

|
Se envia el ticket a Iz fita de Ingenierfa, ulilizando Ia opcian *fila" y asigndndolo a un ingeniers de soporte de 2do nivel, para
procedar con la bisqueda de la solucién dsfinltiva, actualizanda el estado def ticket a “con causa ralz”,

[} - i
Ik L iyt o . D ot o et e et Pt S e e
o e P i

|

[ T M=o
Figuna 13 Ment de Opclones det fickef !

Encontrar Solucién definitiva al Problema |
E} ingeniero de soporte do Segundo Nivel realizarg la Investigacion y la bisqueda ds la Solugién dofinitive, también
las i ) durante el proceso, fos detalies deberan documentarse
en la hierramienta utilizando el médule de FAQ, en la categoria de Emores Conocides (KEDB). ‘

TEX(OCO+# 3956, COL CIILAD DEL SOL, CP. 45050, ZAPOPAN, JAL.
RFC: SIE-140307-MD4, TEL: {43} 3277-5180
SPUONRET.COM.MX
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CONZCTANDO NEGQCIOE

PODER EJECUTIVO DEL ESTADC DE JALISCO
DE ACHINISTRACION DEL ESTAZO DE JALISCO
LICITACION PUBLICA LOSAL LPL 756/2025 :
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Revisar “Pracedimlento Creacién de Ardculos an la FAQY,
Validacién de Sofucion Definitiva
El ingeniero de soporte de 2do nivel validard con el espedialista de problemas la solucldn dedinitiva encontrada, se dobera

documentar dicha validacién y asignar ef ticket al ista de: i i registro al estado “con resalucién®,
Ei especialista revisaré y documentar# un plan de accion para aplicar la solucién apoyandese en la PMOC.

Aplicar solucisn defiattiva

Después de revisar el plan de accion con fa PMO, ef Ingeniero espocialista de problemas asignars el ticket {mediante Ja opcién
defita en &l ticket) al Project Manager, para que coardine la efecucion del plan de accién, actualizando e ticket al estado *en
sjecuclon™.

Una vez aplicada Ia solucién definitiva, la PMO documontara el tiekety actualizend ef ticket al estado *on sjecucion”, regresando
la propledad def ticket l especialisia de problamas.

Ciarre de Problemas

Una voz que se ha aplicadoa solucisn definiiiva, s asignark nuevamenta la propiadad dal fickel af especialista de problomas
quien organizard iz sesién de locciones aprendidas para posteriorments cerrar el registro del Problema, con la documentacion
corespondlente.

MESA DE SOPORTE

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. BE C.V. cuenia con una Mesa do Scoporte % cual
entrara on operacién en caso da ser adjudicado a partir del inicio dsl contrato para la infraestructura propuesta,

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. considera un ingoniero nivel experlo en
proveedor de servicios pama demostrar que se cusnta con la capacidad técnica para proveer lo requerido en esta licktacién
stendo suficiente para garantizar los requerimientos puntuales que puedan surgir durante el lapse de cobortura.

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO
La vobertura del soports solicitado considera los sigulentes rubros:

Coberhura 8n 24x7, inciuyanda dias festivos,

Atenclon 24x7 de la hMesa de Servicio,

Gestién de Incidentes limitados (atencién y restauracion da falas).
Gestién de Camblos.

Gestion de Requerimientos estindar.

Ceslidn de Problemas.

e e
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GESTION DE INCIDENTES Y PRIORIDADES
Todos los incie cambios, il y serdn a la mesa de soporis, y SERVICIOS DE

IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE G.V. on caso de resuitar adjudicado los resolvoré de manera
remata o presencial en caso de ser necesario.

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE G.V. en cago de resultar adjudicado sollcitara
12 autorizacitn previa & cada conexién remata que requlsra hacer, ya que por seguridad y control es hecesario, pussto que Ia
infraestructura de comunlcacion es muy delicada y requiere de supervision de parte de Fiscalia dal Estado de Jsfisco,

Hl servicio contara con la capecidad de autentificar, autorizar y guardar registros de la actividad de los administradores y
agentes de soporte. Brindars la ided de asignar pri y de manera por io 0 grupo a
lzs consolas de administracién pera tener una mejor gestion de los aquipos.

Con la finalidad de oforgar servicios de calidsd a la convocants SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES
CONVERGENTES S.A. DE C.V. integra un ingeniero certificado exparto en provesdar de servicios, presantande copia simple
def cartificado dentro de su propuesta técnica.

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES $.A. DE G.V. en caso da rosultar adjudicade presentara
una bithcora mensual de los accesos y camblos en a las i POT sUs agentes de
soporie.

ESCALLAMIENTO DE INCIDENTES A EL FABRICANTE

La péliza brindara 2 La Fiscalfa de Estado de Jalisco la seguridad y respaldo del fabricante para la atenclén y soluclon de
Fallas que exifan atencidn il por mala i6n o mal i de los equipos.

El escalamiento se realizard directamente a of fabricante a fravés de su portal web o via telefdnica una vez que un Ingenisra
de SERVIGIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE G.V. en caso do resultar adjudicado realice
un andlisis de la oel i y ds ine la de i cién del fabricante, una vez que se
abtenga el nimero de caso, se dard el seguimiento oportunp hasta la solucién da Ja Incldencia.

En todo momento SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso de resultar

estard pard la i de ¥ dels y pruebas idas por e}
fabricante.

La comunicacién del avance de los escalamientos de casos técnicos sera nofificada via correo slectréalco o teleténico a La
Fiscalia de Eslado de Jalisco para dar a conocer el estado del caso téenlco o fos requerimientos solicitades por o fabricante.

GESTION DE CAMBIOS Y GATEGORIAS

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. Comprende que se considera un cambio
de configurecién como un servicio que se brinda para bustar mejoras ylo optimizadiones en la Infraestructura. En ¢l caso que
derivado de! seguimiento a la solucién de un incidente o problema sea necesario realizar alglin sambio de Impacto en la
configuracion dela red, SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. an caso de rosultar
adjudicado entregard un formato de control de cambio en donde se detallara puntualmente cusles son los cambios a

climpacto que ycudl los equipos que tendrén afectacion. Ests formato sera rgvisado y valldado
por Fiscalla del Estado de Jalisco previo a su aplicacién.
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Saiucién 6 horas

Anglisis y Dlagnéstico : 4 haras
Workaround 6 horas

Salucion - | 8horas

i 2 il : : 4

Contacto del Ingeniero Asignado 2 haras

Andlisis y Diagnéstico 6 horas

Warkaround o 8 horas

Solucidn B 10 horas (siguiente dfa habil) ]

= SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES SA. DE C.V. enlrega por escrilo el organigrama,
esquoma y imisnto de ienta de soporte los slgui datos del personal técnico vinculado at
servicio.
o Nombre y cargo
o Teléfono de contacto (Cficina y celular)
e Gaorreo electrdnico

« SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso de resultar adjudleado serd
de levantar y dar i hasta su clerre a tickets y RMAs solicitados al fabricante.
= Una vez atendido y resuelto el repcrte yio solictud, se entregaré reporte de servicio que Inchiré de manera amplia
descripcién de fa falla o servicio solicitado, diagnéstice y solucian. ’

«  SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. en caso de resuitar adjudicado realizara
almencs un atatotalidiad de los equipos y antes durant
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Las tareas dentro de fa de cambios son:

= Registro y filtrado.

*  Asignacion de prioridades.

«  Categorizacién del cambio.

= Impacio y evaluacisn de recursos.

= Aprobagitn del eambio.

= Agendar ol casmblo, prugba e implementacion.
*  Revisln post implementacion.

Categorfas de Cambios:
=  Mayor
o Son camblos que afoctan la operacién del sistema,
* [Estandar
. o Soncambios que no afectan a la operacion del sistema.
*  Urgente: .
o Ss cambios linarios a log por La Fiscalfa de Estado de Jalisco debido a una usgencla.

GESTION DE REQUERIMIENTOS

SERVICIOS DE IMPLEMENTACION EN REDES CONVERGENTES S.A. DE C.V. Contempla que la atencion de nuevos

i © cambios de s un senvicio que se brinda para buscar mejoras y/o oplimizaciones en la

actual, Estos i seran iz ¥ en conjunto con La Flscalfa de Estado de Jalisco

para evitar cualquiar afectacién en 12 operacién de red. Un requerimiento es o que permifira a La Fiscala de Estado de Jalisco
solicitar informacién como:

Asesoria,

Altas.

Balas.

Como seguimiento a las buenss précticas ia mesa da ayuda de SERVICIOS DE IMPLEMENTAGION EN REDES
CONVERGENTES S.A. DE C.V. se apega a la metodalogfa {TIL.

=  Elhorario para recepcitn de reportes serd 24x7 los 365 dfas del afio con los. siguientes iernpos de atencitn:

Andlisis y Diagnostico 2horas
Worksrourd 4 horas
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del contrato. Al términa de cada serviclo, se entregar reporte por escrito con of detalle de las actividades realizadas y
msmaria fotogréfica antes, durante y después de las actividades.
» Pemhitird el accesc & actualizaciones del sistema operativo, incluyendo releases menares y mayores.

Atentamsnte.
Fecha 24 de novlembrse del 2025
ZAPDPAN, JALISCO

DELIA ROCIU CERROS CONTRERAS R
APODERADA LEGAL
SERVICIOS DE IMPLEMENTAGION EN REDES CONVERGENTES S.A. DEC.V
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