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Reporte de horas de Consultoria
. Servicio: Soporte VMWARE
1 VMWARE 10 horas mensuales 244 1186
4 VMWARE 100 horas anuales - 300

Horas mensuales - 360 horas total

Solicitanta orde Targa chs

| Tomas Guerrero _ Configuracién fina de ambiente de iab Manager y Stage I‘ﬂfecha sollc:|tud> 18-29 Enero

2 Tomas Guerrero Health Check de 19 Servidores 23-Mar 140

4 Tomas Guerrero__Asesoria en la operacion de Lab Manager 7-8 Junio 24

5 -

fi -

H -

El -
10 -
1 -
12 -

Subtetal

| Tomas Guerrero <Descripcicn det alcance de consultoria= <fecha sol:cltud> <fecha senr:mos> -




713

Reporte de horas de Consultoria
. Servicio: Soporte EMC

B3 g oras Cantratadas b
100 horas primer afg 100 - 100
120 horas anuales hasta 2013 480 - 480
Haras mens:
Sulicitante . ceion ce Tarea Fecha Soliciud facha Servicio

| Tomas Guerrero  <Descripcion del alcance de consultoria> <fecha_solicitud> <fecha_servicios> -

2 -

Kt -

4 -

il -

6 -

7 -

g -

! -

i] _




Reporte de horas de Consultoria
. Servicio: Soporte QUEST
| QUEST 40 horas primer a0 40 39
? QUEST 20 hosas anuales hasia 2013 80 - 80

Haras B4 horas tatal

Salicilante Descripcien de Tarea Fecha Solic wid -gch a

Q
1 Tomas Guerrero Soporte adicional Crgano Interno de Control 1-Sep-2009 2-Sep-2009

Juan Rico Tunning y migracion de Foglight 1-Mar-2010 31-Mar-2010

2
3 -

il | T [T gl [
\

15 -

16 -

17 -

2]

5 -

714

Solicitante Tared

5 x| Fe tud . Fecha
i Tomas Guerrero <Descripcion del alcance de consultoria>

<fecha_solicitud> <fecha_servicios> -
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Reporte de horas de Consultoria
Servicio: Soporte TRIPWIRE

Froveedor 3 o i
| GITS 40 horas primer afo 40 8
? GITS 20 horas anuales hasta 2013 80 - 80

porte AT0 T - 40 horas 15t

Sulicilanie i poion de Tarea ~ Fecha Solicitud

| Tomas Guerrerc  Upgrade consola Tripwire 7.6 18-Sep-2009 18-Sep-2009 8
4 -
] -
& -
i -
i -
Q -
T 3
i -
i -
13 -
14 -
15 -
15 -
17 -
18 -
19 -

20 -

Solicitante andg a Freha § & )
| Tomas Guerrero  <Descripcion def alcance de consultoria> <fecha_solicitud> <fecha_servicios> -
2 -
5] -
5 -
fi -
¥ -
8 -
4 -
10 -
1 -
12 -
13 -
14 -
ia -
iR -
18 -
15 -
20 -
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Reporte de horas de Consultoria
. Servicio: Soporte CLEARSIGHT
- pcion Senvicia ; ; ! ; :
i DNS 40 haras primer afie 40 - 40
2 DNS 20 horas anuales hasta 2013 80 - 80

Tomas Guerrero  =Descripcion del alcance de consulioria> <fecha_solicitud> <fecha_servicios> -

&

Smicitante (] i

Descripei :h ] ! i C
d> <fecha_servicios> -

| Tomas Guerrero  <Descripcion del alcance de consultoria> <fecha_solicitu
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Reporte de horas de Consultoria
. Servicio: Soporte CITRIX

Proveedar Cescripcio o] “gras Contrazadas midas Horas Disponibies
i 1Q Digital 200 horas primer afio 200 200 0
2 1Q Digital 100 horas anuales hasta 2013 800 87 713

arte Afio 1 -200F
re

“10ras cunsumidas

Salicits ipcicn de Tarea Fecha Soliciud
Tomas Guerrero  Ajustes creacion granja CITRIX May-09 13-Jul 200

1
7
3
4
Bl

= |

or
'

|1 -
11 -
1?7 -
13 -
14 -
15 -
16 -
|7 -
14 -

19 -

Subteza!

013 - B0 haras

De RO 0 Fecha Sulicitud el & ' )]
Setup de certificados de Seguridad CITRIX - SEGURIDAT 01-May 13-Jul 70
Saporte por error en Citrix "El mddulo al que quiere

entrar no esta diponible™

2 Ganzalo Gonzélez sopante telefénico y par mail 03-May-10 03-May-10 1
4 Gonzalo Gonzalez Soporte por emor Xen App, soporte en sitio v telefénico 09-Jun-10 09-Jun-10 3

Soporte creacion de paginas de contenidos a través de

4 Gonzale Gonzalez Citrix pero para Mezilla 04-Ago-10 086-Ago-10 3
5 Gonzalo Gonzalez Falla IKOS-CASH 16-Ago-10 17-Ago-10 2
& Ariel Franco Tunning Citrix 8
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Reporte de horas de Consultoria
Servicio: Soporte CITRIX

ntratadas

Fecha Solciwn Zacha
<fecha_solicitud> <fecha_servicios> -

18 ) -

ras 1ntal

H
<fecha_solicitud> <fecha_servicios> -

Tomas Guerrero  <Descripcion del alcance de consultoria>

19 -




o

Reporte de horas de Consultoria
Senvicio, Soporte CITRIX

ratadas

100 - 100

Solic ] R Lescripeion de Tarea
| Tomas Guerrero  <Descripcion del alcance de consultoria>

oi il 1 di 7 . _
Tomas Guerrero  <Descripcion del alcance de consultoria= <fecha_solicitud> <fecha_servicios> -

11 -
21 -
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ANEXO D

TABLA DEL PRECIO DE
REPORTES POR SERVICIO Y
MAPA DE REPORTES CONTRA
 SERVICIOS




. 120

ANEXO D del Tercer canvenio modificatorio firmado por Banco Nacional de Obras y Servicios Pulbicos SNC y T-
Systems México S.A. de C.V. el 18 de Septiembre de 2012
En el caso de un retraso en la entrega de los reportes, o la solicitud de BANBRAS de correcciones a los mismos, el mecanismo para calcular fas penas
convencionales serd como sigue:
1.- Se tomaré de la tabla "Mapa de reportes VS Servicia" el ndmero del serviclo gue corresponda &l reporte que haya tenido en retraso o error en su
contenido.
2.- £se misma No. de SRV serd buscado en |a tabla "Tabla del precio de reportes par servicio” para tomar el valor de 6 al miilar dei precio del reporte
que corresponda y se multiplicard este factor por el niimero de dias de retrase hasta un limite de dieciseis dias naturales.
115.20
Tabla del precio de reportes por servicio 19,200.00 0.70%
* Aprox. 5 Qias hombre para realizar tos reportes

Todos las cantidades estan expresadas en pM.N. {pesos Mexicanos) 5 dias* B hrs * 480 pesos la hora = 19,200.00
Srv-44 Centro de datos 6537915 28029 % 93,408 S 651
Srv-45 | Almacenamiento SAN C1.2 y C5 S 258387 § 185100 443,487 | $ 3,092
Srv-48 | Setvidores $ 257,031 & 41,473 ¢ 298,504 | & 2,081
Srv-47 Vmware (ESX, SRM) $ 174581 §  28169:S 202,750 % 1,414
Srv-48 Soporte Websense - s 3179 5 3,179 | § 22
Srv-49 S_g:_purta Instaiacién de Filtro de correo antispam 5 3,179 5 o 3179:% 22
Srv-50 Antivius $ 3,455 S 3455 S 24
Srv-51 S 24799 § 7:% 25,356  § 177
Srv-52 > 179,536 $ 23379 is 2,216
Srv-53 VPN Client To Site Te 48,653 s 18,653 | $ 130
Srv-5¢ VPN Site To Site LS oames s 24,863 | § 173
Srv-55 Intarnet . $ 1,272 ] °5 L3721 9
Srv-56 Conexion BANOBRAS Centro de d”atg_sﬁ Empueéi; 'S 117,540 | § 117,540 i) 235,080 : 5 1,639
Sre-§7 :Alineacion de Servicios de Centro d_q___g_érﬁputg alTlL » 38,192 S
Srv-58  Servicios de quorﬁe a Aplicaciones y Servicios Informaticos $ .13?,050 : ) 5
Sry-59  Monitoreo de servicios - .S 256686 § 31063 5 3
Srv60 Seguridad 13 76498 N IE
Srv-81 :Servidores en cantro de datos BANOBRAS $‘ o 18,440 S 5
Srv-62 {Red de almacenamiento en centro de datos BANOBRAS 18,440 $ (s
Srv-83 Servicio de Archivada C/3 y C/4 $ 124135 3 124,135 . §
Srv-64 Monitoreo Smarts g 47,586 4 47,586 : &
Srv-65 Auditoria de cambios 536839 5 35,839 | $
Srv-66 Transferencia de Tecnologia s 27,234 5 27,234 1 %
Srv-67 Linux Red Hat ] S 26168 s 26,168 $
.é;v—aﬂ Software para monitoreo y afinacién de aplicaciones 5 58,252 5 58,252 : 5
Srv-68 Software para monizcréo y afinacion de base de datos 'S 52,655 ) 52,655: %
Srv-70; Software para monitoreo de trafico S 26,168 $ 26,168 = $
Srv-71 Software de replicacion DRP ) $ 42,648 $ 42,648 | $
Srv-72 Entace Indeval o S 30,777 s 30,777 %
Srv-73 EnlacsBamxico 5. 8686 13
B P 3 Saon 2493415

o e EXTIETY s 2753434 §




México S5.A. de C.V. ¢l 18 de Septiembre de 2012

MAPA DE REPORTES VS Servicios

ANEXO D del Tercer convenio modificatorio firmado por Banco Nacional de Obras y Servicios Pilbicos SNC y T-Systems

Sarvicios Informadicos Mmmm ¥YYY

= O omb u 3] =
H31  [H.3.1 Reparte de Sarvicic Mesa de servigios Mensuzal 1__|H3.1 Reporte de indlcadoras de Mess de Servido mmmm saaz.doc SRY-58
Mensual 2 ERV.58
H3.1 Rapods de indi da Mesa de Servios mmmm aaaa pdt
Mensual 3 ERV-58
H.3.5 Repoete Service Desk mmmm'sa.x|s
H2 jHiZzM imi [+ i 'L Mensual 4 |Haz3 p ¥ cti mmm agaa.pdl Bry-48
H.3.2.1 Repore por Servcls informalico y Aplicacion Mmmm Mensuvzl H3.2.1-Reporte Desempefic Sioraga-Mmmm aasa.pet .
kiiss Mensual & _H.3.21 Reporle por Servigie informition y Aplicacitn - Mmmm aaaxs |
Meansugl 21 Mensual_AD BAMSPEXNODNT-General pdf
Mensuat -2.1 Mensual AD BANSPDCGDI-Genaral. pf
Mensual .1 Mensual_AD_BANSPOCG04-General. pdl
Mearsual 0 Mensual_AD_BANSPDCGOOT-Seneral. pdf
Menzual 2.1 Mensual AD BANSPDCGCD2-General,pdf
Mensual 2.1 Mensual AD BANSPEXCAS(1-Ganeral.pe!
Mensual .21 Mengual_AD_BAMSPEXHUBOI-General. paf
Mensual .21 Mensual_AD_EANSPEXNODOZ-General. pdf
Mensual 15 |3.2.1 Reporle BD Oracle - Uso de Racursas - aaas -mm. pdf
Mensual 18 |3.2.1 Utilizacitn de Recursas. pdf
H.2.2.2 Reporle de |a dl de las Aplicaci b 17 |3.2.2 Rapore de Disponibilidad Servs T-Sys Mmmmm aaaa xis

{Mmmm yyvy

a0 [H.a.ﬁ Repore de Servicio Administracion de la Confiquracion Mmmmaaea xls

Mansual 18 |H.3.2.2. SRV-46 Rep de |a disp de las Apli ¥ Servs Informélicos MMM azaa.xls
Mensual 18 |H.3.2.2. SRV-47 Rep de la disp de fas Apli y Servs informallcas Mmm assa xis
Mensuz| 20 |H.2.2.2. SRY-59 Rep de |a disp dé [as Apli y Servs Informaticos Mmm azaa. xls
Manswai 21 |H.5.2.2, SRW-61 Rep de |a disp de |as Aph y Servs (Riormaticas Mmm assd. xls
Mengtigl 22 3.2 2 Reporte BD Cracle - Disponitilidad - assa xrpdf
Mensual 23 ]4 Mensual AD BANSPEXNODA1-Dlsponiblidad pdl
Mensual 24 3.2.2 Mansugl AD_BANSPDCG02-Dispenibilidad, pdf
Mensual 25 |3 Mensual_AD_BAMSPDCGDM-Disponibilidad. paf
Mensugl 26 |3.2.2 Mensual_AD BANSPLCGCO -Disponi bilidad.pdf |
Mensual 27 2.2 Mensual_AD BANSPDCEC02 Dispentbilied. pdt
Mensual 28 2.2 Menzygl_AD_BANSPEXCASH.Disponibilidad. pdf
Mansuak 28 13.2.5 Mensual_AD_BAMSPEXHLIBO1-Disponi bilidad. pdf
Mansual 30 |3.2.2 Mensua| AD BANSPEXNGDOZ Disponibilidad pet
Mensual bl I -} Reparte-Telecom-Conexion-Banobras y CeniroDatos pof
Mensual 32 IH 2 Raporte Signas Vitales Clusler Mmmm 2012, palf
Mensual 32 o 2 Rapnrte Sighas Vitales DateCenler Mmmm 2012, pdf
H.3.2.3 Reporte de imi p ivos y i 34 [H.3.2.3 Reporte de i b ivDE ¥ M gaeexlsx
Iealizados durante &1 mes Mmmm Y¥YY
H.3.2.4 Raparts de causas da ia iGn dal [*] 35 |H3.2.4 Repurte_indisponibiiidad_meniloreo. pdf
Mmmm ¥ryr
Mensual A6 |H.3.2 4 Desempeflo Servidores de Manlloras MR YFYYY
H.3.2.5 Reporte de |3 planeacidn del crecimlentd para seis ¥ Mehgyal 37 [H3.2 5 Planeacion del Creclmiente - Slerage Mmmm aaas.pet
| |doce mases de operacion Mmmm YYYY Mensual 38  |H3.2.5 Plansacion del Crecimiento - Slerage Mmmm aaza.xls
H2.3 |H3.321 Repona con de actividad Mensual 39 |H3.2.1_ Reporle de Solic P ¥ Recuperacion Mmmm aase.xls
realizadas por sarvicio 3.1 Respaldo ¥ Restauraclin Mmmm
Y'Y
H.3.3.2 Reporte rel <on las actlvid. 8 resp ¥ Mensual 4 Repere efeclividad_respalfos Mmmm saaa pdl
recuperacidn Mmmm ¥ry¥y Mansual 4 Fapode Respaldo-per server Mensugd Mmmim aaza
Mensual 4 H.3.5.2 Resumen de Respeldos Aulomalices fBiacoma ¢¢ respaldes; Mmm aeag)
H.3.3.3 Repone Adminfstracién de Medios de Respaldo Mmmm Mensual 43 |Relasion de Invenlaria de medias Mmrent, pdf
Y Mensuzi ~ | 44 |Guia de Inlerpretacién para el Reparte Relaclin de Medios.doe v
H34 |H.34,1 Reporte estdndar Histdrico de 3 mesas da desempefic | THmesgleal 45 1341 Reports - Telecom Utilizacion de recursos fw_mmme-mmmasaapdl | e BDESE ——
ae los Servicios Informalicos y Aplicaciones Mmmm YYYY [ Trimestear 48| @i Telecom Ulilizacion de recursos pdf S
Trimestral 47 |H 34 1 Repore por Sarv Informético y Aplicacl dn-:xX tnm xs -
| Trimestral 1 48 fH34 1-Trimesiral Reporte Storage-X02012-Desempeitopdf |
Imestral 49 | Reporia Trimasiral SEPAY Mmm-Mmmasss, pdf
|__Trimestral 50 |Reporte efactlvidad_respaldos Trimesiie ¥ _aosaa.pdf .
Trimestral 5t |2 4.2 Reporte BD Oracle - Uise de Recursns - aaaa-XX, Trimesiral. paf |
H.3.4.2 Repona de use de los Sarviclos nfonmalices y | Trimestral 52 | H3 4 2-Trimesiral Reporte StorageXQagas-Capacidadas. pdl I
plicari p iemo, al i 53 |3.4.2 Reporte BD Oracle - Lise de Recursos - eeags- XX Trimestral. pdf
tel lcaci Mmmin 1YY 54 |H34.2 SRV-48 Rap da lo disp do las Aplle 2o Trim aaga XIS
55 |H.3.432 SRV-47 Repde [a disp ds las Apllc 2do Trim asas.xls
56 |1.3.42 SRV-56 Rep de |a disp de las Aplic 2do Trim anas xia
57 |H.3.4.2, SRY-61 Rep de |a tisp de las Aplic 2do Trim A88a.x]s
Trimastral | 58 |H 3 4 2 Reparta por Serv informéfice y AplicaclGn-200L iflm xis
59 341 Repore- Tslecom Ulllzaclon de recursos tw_mmim-mmmagaapdt 1
80 [QX Telscom Utilizacidn de Recursos. pdf
81 [Repore Trmestral SEFAY Mmm-Mmmagaa. paf
| 62 |Pepore Respalde-por server Trimesla X gasepdl |
H.3.4.3 Repene can andlisis, prob ¥ 63 |H3 4 2 Anallsls Protiemas y recomendaciones QX aasa.d0c
racomendaclones b mmm Yy
H.3.4.4 Repore e para 64  |H34.4 Rep Acc Impl p Ctimizacidn Res y Prob de Desemp MMM a3&a
1 d y soluclén p p
[Mimenrn Yy
H.2.4.5 Documentos de Andlisis de Riesgo para aqueilas Trimestral B5 [3.4.5 Analisis de Riesgo QX 2012 dog / AROGOM pdf
dasviaci que sean i Mmmm ¥¥¥Y
H3E |H.3.5 Repona ae Bervicio Administeaclén da Incidenies Mmmm Mensual BB |H-3.5 Banobras Administracién de Incidentes Sraficas.pdl
Y'Y Mensual E7 [H-3.5_Banobras Adminisirecién de incidentes.xls
Mansual 68 | Seeurily Reporis Mmmim gags JH3,5.12-H3.10) IPS.doc
| Mensual | 89 |IT Security Repofe M aaga HA.512-H3.10) Tripwiredos
Mensus 70 I Security Reporte Mmmm aasa [H3.5.12-H2.1{] Reglas de Firewafldee |
H3.8 |H.3.4 Reporle de Servicio &n da F M Menseal H3 & Adminstracidn de Froblemas - Mmmm asaa xls
YYYY Mensual 2 ]H.3.1 Servicio Mess de servicivs-1_Mmmm aeas.doc
Mensusl A B 11 Genergcion de Graficas - Mmmm aesaa, doc
H3.7 |H.3.7 Reporte de Sarvicio Administracion de Cambios Mmmm Mansuaf 4 |H.3.7 Reporte de Senvicia Administracion de Cambios Mmm asaa. pdf
ki d
H38 |H.%& Reporse de Servicie Administracion de Parches Mmmm Mensual ¥5  |H3.8 Fermato de Administracitn de parches Backups Mrmmm 2012 pal Srv-51
Y Mensual 16 |CHMCOGOOE After XOCMra, Rl Sre-51
CHMICOOOO_Betora XXM himl
Mensual 77__|H3 8 Parches da seguridad de Windews - Mmmm aaag.pdf
Mensual 78 |H.3.8 Plan ds parches 2012 Bancbras Linux DB
Mehsual 78 IRgorle Manseal Palch Managemsnl Mmmm aaas H3.8.pdf
H19 |H.5.9 Repora de Sarvicie o Ja G
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M.3.9 Repona de Serviclo

da la Confi b T 81  |H.2.9 Reporte de Senvicla e la Configurac xls Sev-57
Mmmm ¥YYy
H3.10 |H.2.10.1 Reporte da Niveles de aispenibiidad Mmmm ¥y Mensual B2 {H3 10.1-Reporle Disponibilidad Storage-Mmmm asea. pof
hansugl 4 10 1 Dlsponibilidad gt infraestruciura, pdf
Mensual 5.10,1 Miveles Reales de Disponibilidad |nfr Integ Mmm azea.xds
H.3.10.2 Reponte de Bitacora de accesns fislcas en el centro de Mensual 85
[ﬂatos Mmmm ¥y Mensual Reponta {Mrinim-aasa). pdf
H.3.10.2 Reporta de Niveles de consume de recursos s la Munsual 87 __|Reporte Mensusl SEPAY Mmmm aasa.pdf
Infraestructura de sarvicins Mmmm YyYyy Mansual 88 [H3 0.5 C da dela Storaga - Mmmm  saas.pdl
Mensual 89 [H3.10.3 Consume de Recursos de |a Infrasstructura Storade - MMmm  aasa Xis
Mensual 80 [3.10.3 Reparte ulilizaclar aelace primario.pdf Sry-58
Meqnsual 1 [3.10.3 Reparta ulilizacion enlace replica. pdf Srv-56
Menswel 82 |3.10.3 Reporte utllizacion anlace secundaria, paf Snv-56
Menstral 93 |H.%.10.2 Uso de discos Mmmm 2012 x1s Bovall
Menzuat 84 {H.3.10.3 Setvar Summary — 1. Servers - Linux — FULL TIME_Mmmm.xis Srv-46
Mensusl 95 |H.3.10.3 Server Summary - 1. Servers — Linux — Horano Cparaliva_Mmmm. ds Srv-46
Mensual i)
H.3.10.3 SBerver Summary - 1. Servars — Windows — Horarip
Qperative_Mmmm.xis
Mensual H.3.10.3 Server Summary — 1, Servers — Windows- FULL TIME Mmimim xls
H.2.10.4 Repore ¢ Niveles da disponitilided de los procesus Mengual H.3.10.4 Niv de disp de Jos Mocesas monitareedas aplic Mmm aasa . pdf
monitoreados (aplicaciones) Memmm Yy Mansual H.3.10.4 Niv de disp e ios procesos monitoreadas apdic Mmm assa xls
Mensual 100 |H .4 Sarver Summary « 1. Servers — Linux - FULL TIME_Mmmn. xls
Mengiai 01 [H.2.10.4 Server Summary — 1. Servers — Linux — Horario Operativa_Mmmm xls
Mensua 102 |H.3.10.4 Server Summary — 1. Servers — Windows — Hararla
Oparativa_Mmmm.xls
Mensual | 103 JH3.10.4 Servar Sumemary _ 1 Servers — Windows- FULL TIME Mmmm.xs _}

H3.11 [H.3.11 Reports de Serviao Administracion de | 104 {3 11 Reporte de SLAS MMmmm aeaa vi.xly Brv-59
|ule serviclos.

H312 (H.3,12 Reports de Servicio Actuslizacidn de Licencias Mmmm Anual 105 _|H3 12 Ganlral de Licencias anaa_xls SRV E7,SRY-BA SRV-E8, SRY-70 |
YYYY Anual 19§ _|H3.12 Plan de Atiualizatidn a nuevas versiones aaaa-azaa.pii |_SRW BT SRV-68 SRV-AY, SRV-TD |

H313 (H.3.13 Reporte de Servicio Alineacion de servielas a ITIL Anual 107 [H-2 13 Serviclo-Ali tin de igins de & {TIL Mmmm asaa.pdf Srv-57
Mmmm vy

H3A4 [HA141 Informa de |g audilorla sxlerma a servivios prestades, Anual 108 Srv-44, Srv-45, Srv-48, Srv-47, Srv-
centra de datos y meosa de ayuda. Mmmm YYYY 52, Brv-54, Srv-58, Srv-59, 5re-BD
MARIABLE P
H.2.14.2 Repone Flan de remediscién Mmmm Yy Anual 108 &iv-44, Brv-45, Brv-46, Srv-47, Srv-
VARIABLE 52, ,

Hi.18 (H.3.1%5 Reporte de Servitio Seguimiento a oheerveciones de Anual 110 Srv-d4, Srv-45, Srv-48, Srv-47, Srv-
Aoditorla externa Mmmm VYYY 52, Sry-56, Srv-58, 3ry-50, Snv-B0
WARIABLE

H3.16 [H.3.16 Reporle de Servicio Uso de les horas de soports fécnico || Trimestral 111 |3.16 Reporte horas consultoria Mmmm aa

contratade Mmmm Y¥YY

SRY 67 SRYV-68, SRY-64, SR\I—TEI/

’

~
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ANEXO E
TABLA 1-H
'MODIFICADA




1. Entregables do la fase de administracion, operacion, soporte y mantenimiento recurrentes de los
servicios proporcionados (fase de operagion).
3.1 Se tramitara el pago de cada factura mensual hasta recibir de conformidad todos los entregables

correspondientes al mes que se esta facturando. El pago de este servicio iniciara al concluirse en su
totalidad la etapa de migracién. No se realizaran pagos parciales,

H/3.1

Servicio: Mesa de servicios,

Reporte de los indicadores de operacion de ka mesa de servicios, en
donde demuestre sus tiempos de respuesta y niveles de servicio en
la atencién de incidencias reportadas o detectadas y su solucion.,

Al 7° dia natural
posterior al mes
vencido.

mante mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Sise
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en &l
ANEXOC D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXC D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales seglin
lo establecido en
la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.2

Servicio: Monitoreo de Servicios

Medicidn y reporte de servicios {utilizacion de recursos)

1. Reportes por Servicio informético y Aplicacion de BANOBRAS;
Asi como por servicio que entrega el licitante. Debera informar
el comportamiento y desempefio de los compenentes de cada
servicio del punto 3.1 "Servicios que seran administrados por

Al 7° dia natural
posterior al mes
vencido.

6 al millar del
monto mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
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BANOBRAS" para un mejor aprovechamiento de todos los
recursos.

Reporte de la disponibilidad de las Aplicaciones y Servicios
Informaticos de BANOBRAS del punto 3.2 “Servicios que
debera proporcionar el licitante.”. documentando las
incidencias ocurridas que afectaron la disponibilidad del servicio

Reporte de mantenimientos preventivos y correctivos realizados
durante el mes

En el caso de que se presente alguna interrupcién en el sistema
de monitoreo se debera entregar un reporte de servicio donde
se especifiquen ias causas de fa interrupcién del monitoreo y su
duracion, si fue planeado o no planeado y si fue por causa
atribuible a BANOBRAS el documento firmado por BANOBRAS
que asi lo manifieste.

A solicitud de BANOBRAS: incluir en el reporte la planeacién del
crecimiento para seis y doce meses de operacién,

factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dlas
naturales.

En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 at millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de refraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Traténdose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXQO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segan
lo establecido en

124

actividades de respaldo y recuperacion.

Administracion de Medios de Respaldo.

3.

Relacién de inventario de medios en los que se indique la
identificacién del medio y el tipo de respaldo e informacion que
contienen.

Al 7° dia natural
posterior al mes
vencido.

la clausula
CUARTA def
Contrato.
H/3.3 | Servicio: Respaldos y restauracidn de Informacién & al miftar del
Respaldo y Recuperacién monto mensual
1. Reporte mensual con un resumen de las actividades realizadas del servicio
en ¢l pericdo incluyende hora comprometida en la Mesa de atrasado o
Ayuda, hora realizada y servicio del punto 3.1 atendido. gntregado
2. Elaboraciébn y entrega de reportes relacionados con las incompleto

aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciseis dias
naturales.

En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
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del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturates.

Tratandose de
correcciones al

reporte, 6 al millar |

del valor
asignado al
misme en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segun
lo establecido en

que sean identificadas indicando si BANOBRAS decidit o ho
implantar las recomendaciones emitidas por el licitante o alguna
otra que permita solucionar el problema.

la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.4 |Servicio: Administracién de la Capacidad (Trimestral o por 6 al millar del
salicitud) monto mensual
1. Reporte estéandar Historico de 3 meses de desempefio de los g:_;i:g{')c'oo

Servicios Informaticos y Aplicaciones de BANOBRAS (punto g
3.1 !entrega o]
; : - ; incompleto
2. Debera informar el uso que realizan los Servicios Informaticos y aplicado en la -
Aplicaciones de BANOBRAS en cuanto a (procesamiento, factura del mes
almacenamiento, telecomunicaciones, seguridad, entre otros). correspondiente
3. Reporte estandar con el analisis, problemas y recomendaciones hasta por
que propene el licitante. Este sera entregado solamente cuando dieciséis dias
haya algun resultado del andlisis que derive en la emisién de naturales.
alguna recomendacion.
4. Reporte estandar de acciones implantadas por el licitante para ) En caso de_
la optimizacién de recursos y solucibn de problemas de | Al 7° dia natural | reportes: Si se
desempeiio. posterior al trata de retraso
5. Documentos de Andlisis de Riesgo para aquellas desviaciones | timestre en la entrega del

vencida.

reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales. '
Tratandose de

correcciones al
reporte, 6 al millar

i1




de
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segun
lo establecido en

la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.5 | Servicio: Administracién de Incidentes 6 al millar del
Reporte de incidentes ef cual debera inciuir al menos la siguiente monto mensual
informacién: del servicio

atrasado o
1. Fecha y hora del incidente reportado entregado
2. Persona autorizada por BANOBRAS que levanté el reporte del mc:pmpleto
incidente. aplicado en la
3. Servicio Informatico o Aplicacién afectada. :;?r:r: gﬁld?;ﬁtse
4. Responsable de la atencién del reporte hasta ppor
5. Descripcion del incidente dieciséis dias
6. Diagnéstico naturales.
7. Status de seguimiento del incidente
8. Nivel de Severidad En caso de
9. Documentacién de incidentes, errores y soluciones conocidas y reportes: Si se
definidas durante la duracién total del contrato que el licitante y trata de retraso
BANOBRAS establezcan, en la entrega del
10. Fecha y hora de apertura del incidente reportado. reporte, 6 al millar
11. Fecha y hora de cierre del incidente atendido. del valor
12. Reporte de incidencias de seguridad: Ataques, intentos de fns;g:gd;naél
Res :‘r;lt.'r:mén. deteccion de virus e intentos de acceso denegados. Al 7° dia natural | ANEXO D del
1. Reporte o incidentes levantados y atendidos a tiempo segln los postgrlor al mes Tero_er Con.vemo
niveles de severidad detallados en el punto 1.1 del Anexo 1-G, vencido. zi'odc;ﬁcatfno, por
2. Reportes pendientes de atencién hlai.tae rg.rraso ¥
3. Reportes cancelados, diecisgis dias
4. Reportes sujetos a penalizacion por incumplimiento en los naturales.
niveles de servicio solicitados. :
Tratandose de
correcciones al
reporte, & al millar
del valor
asignada al
mismo en el
ANEXQ D det
Tercer Convenio
Medificatorio, por
dieciséis dias
naturales segan
lo establecide en
la clausula
CUARTA det
Caontrato.
H/3.8 | Servicio: Administracion de Problemas Al 7° dia natural |6 al millar del

“




Reportes estadisticos que pemnitan

la deteccién de f{allas

recurrentes que impacten significativamente la operacidn, los cuales
deberan contar al menos con lo siguiente:

e e o o

Servicio o Aplicacién afectada (punto 3.1y 3.2)

Frecuencia de Fallas.

Tipo de Falla.

Numero de llamadas diarias.

Porcentaje de llamadas atendidas.

Porcentaje de llamadas perdidas (abandonadas).

Tiempo de espera.

No. de llamadas donde se scluciond satisfactoriamente la falla
via soporte telefonico y el tiempo promedio invertido.

Tiempos de respuesta, tismpos de solucidn,

. Liamadas abiertas.

. Generacion de graficas.

. Problemas identificados o reportados por severidad.

. Problemas resueltos (a tiempo v fuera de tiempo).

. Tiempo de solucidn real por severidad.

. Problemas pendientes.

. Programa de mejora definitiva para evitar que problemas

resurrentes se repitan,

. Decumentacion de incidencias, errores y soluciones congcidas

y definidas durante la duracion total del contrato que el licitante
y BANOBRAS establezcan.

posterior al mes
vencido.

monto mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXQ D del
Tercer Convenio
Moedificatorio, por
dia de refraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, § al millar
del valor
asignado al
mismo en e}
ANEXC D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segin
lo establecido en

la clausula
CUARTA del
Contrafo.
H/3.7 | Servicio: Administracién de cambios 6 al millar del
Reportes que incluyan al menos lo siguiente: monto mensual
del servicio
1. Cambios entregados por BANOBRAS al licitante para su 2:?2323;’
administracion. incorr?pleto
g. ggmg:gz Sglr:cé?g;se s'r:mr el licitante en la infraestructura. Al 7° dia natural | aplicado en la
4. Plan de proximos cambios a aplicar. posttieggr al mes f:)c;tr:;a gﬁld;:ﬁtse
5. Préximas ventanas de mantenimiento requeridas para la | YeN@9o- hasta Sor
aplicacion de préximos cambios. dieciséis dias
naturales.
En caso de

reportes: Si se

-\ 5 ¥
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en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor-
asignado al
misma en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia deretraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segon
lo establecido en
la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.8

Servicio: Administracion de parches

Et licitante deberad entregar mensualmente a BANOBRAS al menos
los siguientes reportes:

1.

Nooskw N

Instalacién de nuevas versiones o parches solicitados por
personal autarizado de BANOBRAS.

Instalacién de nuevas versiones 0 parches sugeridos por el
licitante y autorizados por BANOBRAS.

Actualizaciones aplicadas.

Actualizaciones pendientes,

Actualizaciones solicitadas pero no viables.

Plan de préximas actualizaciones a aplicar,

Préximas wventanas de mantenimiento requeridas para la
aplicacién de proximos cambios.

Al 7° dia natural
posterior al mes
vencide.

6 al millar del
monto mensual
del servicio
atrasado 0

entregado
incompleta
aplicado en la _

factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
misma en el
ANEXOQO D del
Tercer Convenic
Meodificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.




Tratandose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segun
lo establecido en

la clausula

CUARTA del

Contrato.

H/3.9 | Servicio: Administracién de la configuracion 6 al millar del

El licitante mantendra la documentacién actualizada, disponible en monto mensual
cualquier momento, sobre la infraestructura instalada, los recursos del servicio
asignados a un servicio especifico, por medio de la identificacion, atrasado 0
control, mantenimiento y verificacién de todos los componentes que entregado
constituyen la solucién provista para BANOBRAS. incompleto

El licitante deberd entregar en el reporte mensual un apartado
donde se incluyan todas las actualizaciones a la
documentacion.

Al 7° dia habil
posterior al
trimestre
vencido.

aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segun
lo establecido en
la clausula
CUARTA del

7>

N T




730

tra

H/3.10

Servicio: Administracién de niveles de servicio.
Sistema de monitoreo donde se puedan verificar los niveles de
servicio solicitados por BANOBRAS en linea, con servicio 7x24, por

medio de un portal de Internet en donde sea posible visualizar los

niveles de utilizacidn de los componentes de la infraestructura
integral de servicios.

El portal desplegara cuando menos los siguientes indicadores:

1.

Niveles reales de disponibilidad de la infraestructura integral de
seyvicios, disponibilidad del centro de datos, disponibilidad de
infraestructura de procesamiento, almacenamiento, respaldos,
Internet y comunicaciones

Bitacora de accesos fisicos (visitas) a las instalaciones
exclusivas de BANOBRAS en el centro de datos del licitante.
Reportes de niveles de consumo de recursos de la
infraestructura integral de servicios incluyendo Internet y
comunicaciones

Niveles de disponibilidad de
(aplicaciones).

los procesos monitoreados

Al 7o dia habil
posterior al mes
vencido.

Se entiende que
dichos reportes
seran
proporcionados
en linea a través
de un portal en
Internet.
Adicionalmente
se debera poner
a disposician de
BANCOBRAS un
resumen
mensual én un
Portal de
SharePoint
2007.

6 al millar del
monto mensuat
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta par
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Sise
trata de retraso
en la entrega det
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenia
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, 8 al millar
del valor
asignado al
mismo en &l
ANEXO D del
Tercer Convenio
Medificatorio, por
dieciséis dias
naturales segun
lo establecido en
la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.11

Servicio: Administracién de indisponibilidad de servicios.
Calculo de indisponibilidad de acuerdo al anexo 1-.

Se debera entregar para cada servicio el reporte de indisponibilidad
de cada uno de los servicios de BANOBRAS de acuerdo al anexo 1-

Al 7o dia habil
posterior al mes
vencido.

6 al millar del
monto mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

v




En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar |-
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXOQ D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segin
lo establecido en
la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.12

Servicio: Actualizacion de Licencias

Debera presentar los certificados del licenciamiento actualizado de
todos los componentes de la solucion,

Debera presentar plan de actualizacién a las nuevas versiones.

Los primeros 20
dias habiles de
cada afio de
operacion del
servicio.

6 al millar del
monto mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Sise
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Madificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
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naturales.

Tratandose de
correcciones at
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segan
lo establecido en
la clausula
CUARTA del
Contrato.

Hf3.13. | Servicio: Alineacion de servicios de BANOBRAS a ITIL
Debera presentar la evaluacion de la situacidn actual, las nuevas
acciones a implementar y la documentacion de los procesos.

Los primeros 15
dias de cada
semestre.

6 al millar del
monto mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la
factura det mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Sise
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en &l
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio

Maodificatorio, por
dieciséis dias




naturales segln

lo establecido en
la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.14

Servicio: Auditoria externa a los servicios prestados por el
licitante y a los gervicios de centro de datos y mesa de ayuda
prestados por BANOBRAS a los usuarios,

Debera presentar el informe integro de la auditoria externa realizada
a los servicios prestados por el licitante ganador, asi como a los
servicios de centro de datos y mesa de ayuda prestados por
BANOERAS a los usuarios. Cada auditoria debera ser realizada por
una empresa auditora reconocida en el medio vy diferente de la que
realizé los servicios en afos anteriores.

Debera presentar el plan de remediacion a las observaciones
recibidas.

Los primeros 20
dias habiles de
cada afio de
operacion del
servicio,

6 al millar del
monto mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Sise
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia deretraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales segin
lo establecido en
la clausula
CUARTA del
Contrato.

H/3.15

Servicio: Seguimiento a observaciones de Auditoria externa.
Documento donde el auditor que realizé el informe solicitade en la
referencia H/3.14 firma de conformidad que las observaciones
realizadas al licitante han sido solventadas.

15 dias
naturales
después de la
entrega del
documenfo
H/3.14.

6 al millar del
monto mensual
del servicio
atrasado o
entregado
incompleto
aplicado en la




factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la entrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Traténdose de
correcciones al
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales seguin
lo establecido en

la clausula
CUARTA del
Contfrato.
H/3.16 | Servicio: Uso de las horas de soporte técnico contratado. 6 al millar del
Doacumento dende el licitante informe el uso de las horas de soporte monto mensual
técnico contratado para los servicios solicitados. Dicho informe del servicio
debera indicar por lo menos, cuantas horas se utilizaron en el atrasado o
trimestre, con qué objeto y cual es el saldo restante, entregado
incompleto

Al 7o dia habil
posterior al
trimestre
vencido.

aplicado en la
factura del mes
correspondiente
hasta por
dieciséis dias
naturales.

En caso de
reportes: Si se
trata de retraso
en la enfrega del
reporte, 6 al millar
del valor
asignado al

il




mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatoria, por
dia de retraso y
hasta por
dieciséis dias
naturales.

Tratandose de
correcciones al
reporte, & al millar
del valor
asignado al
mismo en el
ANEXO D del
Tercer Convenio
Modificatorio, por
dieciséis dias
naturales

segun lo
establecido en la
clausula CUARTA
del Contrato.
NOVENA del
Contrato.






