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Objetivo:

El objetivo de esta documento delimitar el alcance de las actividades para proporcionar el Servicio de

Soporte avanzado en Sistema informatico de la Direccion de Pensiones del Estado de San Luis Potosi
(DPESLP), '

Alcance:

BYGS| ofrece prestar a la DPESLP los Servicios de Soporte y actualizacion de paquetes existentes de la
aplicacién por requerimientos de la dependencia

Los Servicios incluidos en esta poliza para soporte son:

® Servicios de Base de datos ORACLE.

® Servicios de servidor de aplicaciones web sobre sistemas operativos Linux.
® Herramientas de reporteo Jasper Reports.

° Asesoria en la actualizacion de la infraestructura (Oracle APEX, Jasper REPORTS).
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Servicio de Soporte Avanzado SI-DPESLP.

Los servicios incluidos dentro del Soporte Avanzado son:

Mantenimiento correctivo para que el sistema continde en -

condiciones de Funcionamiento similares al momento de su salida a llimitado

produccidn.

Resolucién de dudas y consultas sobre el funcionamiento del e
llimitado

sistema.

Paro y arranque de servicios salvo previa programacion

1 vez por mes

Reinicio de servicios por fallas en la operacién (con un timepo
derespuesta deacuerdo a los criterios abajo descritos)

ilimitado

Obtencién de informacién directamente de base de datos. Cada
consulta o archivo generado serd considerado como un evento
independiente.

Midximo 1 eventos por poliza

Asesoria y apoyo en replicacion de errores por videoconferencia.

Mdximo 5 eventos mensuale no
acumulables

Resolucion de dudas técnicas sobre el funcionamiento de la

aplicacién.

Mdximo 3 eventos al mes
no acumulables

Apoyo al equipo técnico de la institucién

Mdximo 2 evento al mes
no acumulables

Actividades necesarias para la recuperacién de informacion perdida
derivada de operaciones incorrectas por el usuario (cuando sea
posible).

Midximo 1 evento mensual
no acumulables

Respaldos de informacion (bajo solicitud).

Madximo 1 evento trimestral
no acumulables
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Clonacién del ambiente productivo a un ambiente de pruebas. ) Madximo 1 evento anual

Ampliacién de la longitud de algin campo de la aplicacién siempre
y cuando no impacte de forma extraordinaria en las pantallas de I3 Madximo 2 eventos Semestrales
aplicacion.

Médximo 1 evento semestral

Afiadir texto fijo a reportes.
J P no acumulables

Consultoria a personal de la institucidn para la obtencidon de
reportes extensos de manera local, el personal debe conocer el Madximo 1 evento anual
funcionamiento de las herramientas del sistema.

Ajuste a informacién alterada por sistemas de terceros o errores de

usuario (cuando sea posible). Mdximo 1 evento semestral

Los servicios no incluidos en este contrato son:

° Modificacién de mensajes de la aplicacion (errores, avisos, recomendaciones).
° Modificacién de etiquetas a reportes.
° Actualizacién de imdagenes.

° Reinstalacion del Sistema.

° Apoyo en configuracién y diagnéstico de problemas causados por productos de terceros.

° Actualizacion de catalogos generales.

° Apoyo en la correccién de errores ocasionados por la manipulacién de la aplicacién por personal
de la institucion.

® Apoyo en sitio para actividades que la institucién crea convenientes

° Adaptacion de actualizaciones de la aplicacién a circunstancias especiales del cliente.

® Restauracién de la aplicacién tras una falla de hardware.

° Capacitacion en los procesos de la aplicacién.

) Consultoria de negocios y/o implementacién de mejoras por parte de la institucién.

° Mantenimiento a base de datos o sistemas operativos.

® Carga de informacién masiva.

o Nuevos filtros a reportes, ajuste a calda de reportes y adaptacion de texto dindmico en reportes.

® Agregar lista de valores a campos de bisqueda, calculo automatico de valores en pantalla.
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Cualquier configuracién, adecuacién al sistema, modificacién de cddigo fuente o manipulacién
de la base de datos en circunstancias diferentes a las estrictamente especificadas en los niveles
antes descritos.

La correccién de errores imputables a la manipulacién del programa por personal no autorizado
expresamente por Enter de San Luis.

Las tareas necesarias para restablecer |a situacién anterior derivadas de operaciones incorrectas
por parte del usuario que ocasiopen pérdidas de informacién, alteracién, destruccién o
desorganizacion de ficheros, base de datos, etc.

La adaptacién de las actualizaciones de programas a las circunstancias especiales del Cliente, a
su sistema informético o a las nuevas necesidades surgidas con el uso.

Correccién de anomalias imputables exclusivamente a los equipos utilizados, a deficiencias en
las condiciones ambientales de trabajo, asi como, a averias de la red general de corriente alterna
o variaciones en la misma y que, por tanto, no guardan ninguna relacién de causalidad con los
sistemas objeto de este contrato.

La reparacién de dafios causados por virus o defectos de otros programas no relacionados en
este contrato o en anexo posterior. i

No cubre desarrollos a la medida para adecuar las aplicaciones a las necesidades del cliente

No incluye capacitacién de uso los servicios de Soporte Avanzado.

Mantenimiento a base de datos o sistemas operativos.

Mantenimiento correctivo o preventivo de los servidores o equipos donde se utilice el sistema.
De igual manera la administracion y configuracién de la seguridad para evitar accesos
inapropiados a las aplicaciones, bases de datos o servidores es responsabilidad de los equipos
de comunicaciones, equipos de deteccién de intrusos y cortafuegos propiedad del cliente.
Cualquier modificacion, alteracion o dafio de los sistemas o equipos por intrusos es
responsabilidad del cliente. '

Periodo del Servicio:

El servicio entra en vigor el 1 de mayo del 2024 y concluye el 31-de diciembre del 2024, al final del cual
debera de renovarse con otro contrato similar al éste.

Horario de Servicio:

El servicio de soporte se proporcionard de lunes a viernes 9:00 a 17:00 hrs.
En caso de que DPSLP tenga necesidad de soporte fuera de este horario quedara sujeto a la disponibilidad
del personal de BYGSI. :
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El tiempo de respuesta aun recibida la peticién de soporte no serd de mas de 4 horas habiles de acuerdo
con el horario de soporte.

Medios de Comunicacion:

Los servicios en materia del presente contrato se prestardn remotamente haciendo uso en el siguiente
order! de jerarquia: whtasapp y correo electrénico u otros medios que se acuerden entre DPSLP y BYGSI.

La DPSLP deberéa de nombrar por escrito dirigido a BYGSI hasta a tres personas quienes serdn el contacto
con BYGSI para las peticiones de soporte este escrito debera de manifestar el nombre, correo electronico y
numero telefonico para crear sus respectivos usuarios de levantamiento de tickets en la plataforma BYGSI-
INC.

En caso de que sea necesaria la presencia en sitio del personal de soporte el traslado a las instalaciones del
cliente los costos traslado, hospedaje y alimentacién seran a cargo de DPSLP.

Toda incidencia deberd de ser reportada via correo electronico a bygsi.dgo@gmail.com
Facturacion y Pago

El precio para la Direccién de Pensiones del Estado de San Luis Potos la péliza de Soporte Avanzado es de
$ $72,000.00 (setenta y dos mil pesos 00/100 M.N.) netos, el cual sera pagado en dos exhibiciones al inicio
del periodo del servicio, previa entrega de factura correspondiente y al concluir el cuarto mes previa
entrega de factura.

Factores Criticos de Exito

Alinicio de cada incidencia de soporte deber4 generarse por parte de la DPSLP y BYGSI el documento formal
de criterios de aceptacion de los entregables especificados, asi mismo la DPSLP debera asignar un
responsable para cerrar los documentos de aceptacién.

El Estado “Resuelta” serd puesto por personal de BYGSI cuando tenga la solucién de la Incidencia.

Cualquier incidencia en estatus Resuelta sera Cerrada por BYGSI después de 5 dias de estar en este estado.
BYGSI podra cambiar el estatus a Cerrado en cualquier momento. .

La DPSLP y BYGSI tomaran todas las acciones necesarias para asegurar la resolucién de problemas Vi
aprobacién de documentos o entregables en los tiempos definidos.

El equipo de trabajo de BYGSI contara con el apoyo de la Alta Direccién y del equipo informatico de la DPSLP
para garantizar el cumplimiento a tiempo del soporte.

Cuando sea necesario, la Institucién proveera un espacio de trabajo adecuado para el grupo de BYGSI en el
proyecto, incluyendo escritorios, teléfonos, acceso a equipos de cdmputo para plataformas de desarrollo,
salones de reuniones y acceso a los recursos de desarrollo.
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