: 1 168
LS Rul-=
EMDOC

L CONSORCIO |

SECCION ITEM VI. PARTE B.
ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL MANTENIMIENTO

PARA LA CONTRATACION DE LA EMPRESA QUE SE ENCARGARA DE
SUPLIR LOS EQUIPOS, MATERIALES Y SERVICIOS PARA LA
IMPRESION DE LA CEDULA DE IDENTIDAD Y ELECTORAL (CIE) Y
CEDULA DE IDENTIDAD (Cl)
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1. ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL MANTENIMIENTO

1.1. VI.1 Especificaciones técnicas del Mantenimiento

El Consorcio EMDOC brindara un soporte preventivo y correctivo durante toda la etapa
del contrato, incluyendo a todas las impresoras, la PKI, la tarjeta digital y soluciones de
software implementadas para integracion de APIS de las impresoras con el actual
sistema de identidad de la JCE, con disponibilidad de operacién y mantenimiento del
99.95%, durante horas de produccién, excepto por razones atribuibles a la JCE. El
oferente.

El Consorcio EMDOC dispondré de un centro regional de mantenimiento y reparacion
en Republica Dominicana, otro en USA y otro en Europa, y debera tener en stock de
inventario para reparaciones, como minimo un 3% de inventario de suministro de las
magquinas de personalizacion.

Para dar un correcto mantenimiento a la JCE, tanto en los centros de impresién en
Republica Dominicana, USA y resto del mundo, el Consorcio EMDOC debera proponer
un equipo de mantenimiento, con experiencia comprobada para dar el mantenimiento.
Para el mantenimiento a la PKI, se brindara soporte con personal de experiencia
comprobada del Consorcio EMDOC.

El mantenimiento de las impresoras de tarjetas, al ser un elemento clave, debe ser
ofrecido y operado por el personal técnico certificado por el fabricante de las impresoras
tanto en sitio como de forma remota.El nivel de calidad del servicio se medira mediante
el SLA (Service Level Agreement).

1.2. Tiempo de Solucién

El tiempo de solucion de los incidentes reportados seran desde el momento en que sea
notificado al Consorcio EMDOC, hasta el momento en que sean resueltos de la
siguiente manera:

El alcance debe ser a nivel nacional e internacional, sin importar el volumen d
del centro.

1.3. VL2 Nivel de Servicio (SLA)

El Consorcio EMDOC, brindara dos niveles de servicio:

servicio desde la instalacion de los equipos de impresién, el PKl o la tar] ,
donde el proveedor tendra que ir en sitio, a las oficinas de la JCE tanto a nivel
nacional o internacional, dando soporte a nivel 3, es decir, es la JCE quien registra
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la incidencia de los funcionarios (nivel 2), resuelve o escala a los técnicos de la
JCE para que resuelvan la incidencia (nivel 2) y si no se resuelve con los técnicos
de JCE, se re-escala al proveedor donde tendra que ir a las oficinas en sitio (nivel
3) o podra resolver de forma remota (si fuera posible).

2- Un nivel de servicio de mantenimiento (no en garantia) en la sede central de la
JCE (para equipos de impresion en Rep. Dominicana o en el centro designado
por la JCE en Nueva York o Madrid). Para PKI y tarjeta digital tendra que ir al sitio
central de la JCE o de forma remota.

1.3.1. VI.2.1 Clasificacién del nivel de servicio (SLA)

1.3.1.1. VI.2.1.1 Primer Nivel de Soporte (Hot Line o Linea Directa JCE)

Cada tipo de incidente, que esta relacionado con el equipo, debe ser informado a un
sistema de boleta de servicio técnico o al servicio de atencion en el centro de servicio
central de la JCE en Republica Dominicana. El operador de la mesa de la JCE recoge
la mayor cantidad posible de informacién sobre el incidente y brinda asistencia directa
por medio de teléfono.

El formato de comunicacion elegido para este nivel de soporte sera:
e Email
e Teléfono

Este nivel de soporte sera ofrecido por la JCE.

1.3.1.2. VI1.2.1.2 Segundo Nivel de Soporte (Especialista JCE)

El soporte de segundo nivel sera provisto por un técnico de JCE con un conocimiento
mas completo y especializado en los componentes del sistema.

El técnico apoyaré al iniciador ya sea por teléfono o por acceso remoto. En el ca
que el incidente no se pueda resolver, el técnico especializado activa el soporte
nivel en el sitio.

Este nivel de soporte sera ofrecido por la JCE.

1.3.1.3. VI.2.1.3 Tercer Nivel de Soporte (Soporte en-sitio)

Este nivel de soporte sera ofrecido por el Consorcio EMDOC, en caso de ser adju
por la JCE.

En caso de que un incidente no pueda resolverse por medio del soporte de segundo
nivel, JCE abrira un ticket de incidencia en el sistema de ticketing de JCE donde reportara
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la incidencia al Consorcio EMDOC. Un experto especializado del Consorcioc EMDOC
debe de estudiar la incidencia, ponerse en contacto con JCE y organizar como resolver
la incidencia, si de forma remota o yendo al sitio.

1.3.1.4. VI1.2.1.4 Prioridades de incidentes

Nivel
Prioridad

de

Impacto/Métricos

Componentes
Centrales
(PKIl, Tarjeta
de identidad

digital)

Componentes
Descentralizados
(Impresoras,
etc.)

Descripcién

Critica

La capacidad
de salida de
todo el sistema
se ve afectada
y se reduce a
0%.

La capacidad de
salida del sistema
local se ve
afectada y se
reduce a 0%

Un error en un elemento
central (hardware o
software del centro de
datos) que detiene por
completo la capacidad de
realizar un procesamiento
de extremo a extremo o
en una sede o consulado

Alta

La capacidad
de salida del
sistema se ve
afectada y se
reduce en
>50%

La capacidad de
salida del sistema
local se ve
afectada y se
reduce en >50%

Una falla en un elemento
de los sistemas instalados
que limita o reduce
significativamente la
capacidad de realizar el
procesamiento de
documentos de extremo a
extremo.

Mediana

La capacidad
de salida del
sistema se ve
afectada y se
reduce en
>10%

La capacidad de
salida del sistema
local se ve
afectada y se
reduce en <10%

Una falla en un elemento
de los sistemas instalados
qgue limita o reduce la
capacidad de realizar el
procesamiento de
documentos de extremo a
extremo.

Baja

Defecto menor,
la capacidad
de salida del
sistema no se
ve afectada ni
se ve afectada
por <10%

Defecto menor, la
capacidad de
salida del sistema
local no se ve
afectada o se ve
afectada por <10%

Una falla en un elemento
de los sistemas instalados
que no / casi no limita o
reduce la capacidad/de"
realizar el procesgmi
de document

extremo a extre

<
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VI.2.2.1 Nivel de servicio para oficinas en Santo Domingo

VI1.2.2.1.1 Tiempo de soporte en — sitio — Oficinas Santo Domingo

Métrica: Soporte en el sitio - Tiempo de respuesta al incidente
Definicion Medidas de tiempo para que el Consorcio EMDOC llegue al
métrica sitio o resuelva la incidencia de forma remota, después de

que se active el tercer nivel de soporte por parte de la JCE.

Horas de | Horario comercial:
cobertura del | Republica Dominicana: de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a
servicio 6:00 p.m., sdbados de 8:00 am a 1:00 pm hora local (CST)
Horas de Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
medicidn Critica Alta Media Baja
Horas de | Horas de Horade | Horas de
Negocio Negocio Negocio | Negocios
Nivel de |El 97% in| 2 horas 6 horas 8 horas 1 dia
Servicio situ en
Santo
Domingo
Metodologia de Medicion
Puntos de | 1. El momento de la solicitud de presencia en el sitio de un
Medicion ingeniero de servicio para la mesa de ayuda, es el momento
en que se informa una solicitud a través de la mesa de
servicio de JCE.

2. La hora de “llegada al sitio” es la hora en que el técnico de
servicio documenta su llegada al sitio a través del servicio
del Consorcio EMDOC.

Estimacion "Tiempo de RESOLUCION al incidente" se mide como el
tiempo entre:

- El momento de la notificacién de la solicitud al servicio de
atencién a la mesa de ayuda del Consorcio EMDOC.

-La hora de resoluciéon de forma remota o en sitio.

Frecuencia de | Medido para cada Incidente con una presencia solicitada

medicion el sitio. G

Fuente de Datos | Sistema de ticketing de JCE. //Q

Responsabilidad | Sistema de ticketing de JCE el cual el Consorcio Ef

de medicion tendra acceso.

Periodo de | Mensual \\ =

Medicién o5
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1.4. VI.2.2.2 Niveles de servicios para oficinas en Republica Dominicana

1.4.1. V1.2.2.2.1 Tiempo de apoyo en sitio - Oficinas De Republica Dominicana

Métrica: Soporte en el sitio - Tiempo de respuesta al incidente

Definicién de | Medidas de tiempo para que el Consorcio EMDOC llegue al
Métrica sitio o resuelva la incidencia de forma remota, después de
que se active el tercer nivel de soporte por parte de la JCE.
Horas de | Horas de Negocios: lunes hasta viernes, 8:00 am - 5:00 pm,
cobertura del | Tiempo Local (CST)
Servicio
Horas de Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
medicién Critica Alta Media Baja
Horas de | Horas de | Horas de |Horas de
Negocios | Negocios | Negocios | Negocios
Nivel de Servicio | EI 97% en | 4 horas 8 horas 3 dias 5 dias
el sitio
dentro de
Santo
Domingo:

Metodologia de medicién

Puntos de

medicién

- El momento de la solicitud de presencia en el sitio de un

ingeniero de servicio para el Consorcio EMDOC es el
momento en que se informa una solicitud a través de la mesa
de servicio de JCE.

-La hora de “llegada al sitio” es la hora en que el técnico de

servicio para el Consorcio EMDOC.

Estimacion

"Tiempo de RESOLUCION al incidente" se mide como el

tiempo entre:

- El momento de la notificacion de la solicitud al servicio de
atencién a la mesa de ayuda del Consorcio EMDOC.

- La hora de resolucion de forma remota o en sitio

Frecuencia de

medicidn

Medido para cada Incidente con una presencia solicitada en
el sitio.

Fuente de Datos

Sistema de ticketing de JCE

Responsabilidad

Sistema de ticketing de JCE el cual el Consorcio

de medicion tendra acceso.
Periodo de | Mensual
Medicién
Otk on|Mummmauer @g ULTRATECH ) VER|DDS...
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1.4.2. VI.2.2.3 Nivel de servicio para las oficinas de los Estados Unidos de
América y resto del mundo.

1.4.2.1. VI.2.2.3.1 Tiempo de apoyo en-sitio - Oficinas de los Estados Unidos de

América y resto del mundo
Métrica: Soporte en el sitio - Tiempo de respuesta al incidente

Definicién de | Medidas de tiempo para que el adjudicatario llegue al sitio o
Métrica resuelva la incidencia de forma remota, después de que se
active el tercer nivel de soporte por parte de la JCE.
Horas de | Consulados: de lunes a viernes, de 7:00 am a 5:00 pm,
cobertura del | sabados de 8:00 am a 1:00 pm, segln zona horaria de cada
servicio consulado.
Horas de Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
medicidn Critica Alta Media Baja
Horas de | Horas de | Horas de |Horas de
Negocios | Negocios | Negocios | Negocios
Nivel de Servicio | EI 97% en 3 dias 5 dias 7 dias 9 dias
sitio:

Metodologia de medicién

Puntos de

medicion

- El momento de la solicitud de presencia en el sitio de un

ingeniero de servicio para el Consorcio EMDOC es el
momento en que se informa una solicitud a través de la mesa
de servicio de JCE.

-La hora de “llegada al sitio” es la hora en que el técnico de

servicio para el Consorcio EMDOC, documenta su llegada al
sitio a través del servicio del adjudicatario.

Calculo

"Tiempo de RESOLUCION al incidente" se mide como el

tiempo entre:

- El momento de la notificacién de la solicitud al servicio de
atencién a la mesa de ayuda del Consorcio EMDOC.

« La hora de resolucion de forma remota o en sitio

Frecuencia de

medicidn

Medido para cada incidente con una presencia solicitada en
el sitio

Fuente de Datos

Sistema de ticketing de JCE

Responsabilidad
de medicion

Sistema de ticketing de JCE el cual el Consorcio EMDOC
tendra acceso.

Periodo de

Medicién

Mensual
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2. PLAN DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

2.1. Mantenimiento Preventivo de Hardware y Software

2.1.1. Actividades del Mantenimiento Preventivo

Se realizard mantenimientos preventivos a los componentes del sistema de acuerdo a

los :

1. Maquinas de Impresion: mantenimiento preventivo realizado anualmente.

2. Hardware y software de los centros de datos que seran instalados por el Consorcio
EMDOC, se realizaran de forma semestral. Esto incluye todo detalle para la
impresion,

El Consorcio EMDOC incluye en esta propuesta, toda la infraestructura fisica
necesaria para la implantacion, ejecucion y mantenimiento de la PKI, cédula de tarjeta
de identificacién digital, la PKI — CA, el conjunto de hardware y software en las
instalaciones que se acuerden con la JCE. El contrato de mantenimiento a cotizar sera
de dos (2) afios. A partir de los dos afios, la JCE podra renovar el mantenimiento en
acuerdo con el Consorcio EMDOC.

Se ejecutaran las siguientes actividades:

1. Revisar visualmente los equipos, accesorios, conexiones y realizar un diagnostico
relacionado con el estado de su funcionamiento. Revisar alertas, logs y posibles
fallas.

2. Aplicar a los componentes limpieza externa e interna, conforme los estandares de
los fabricantes y las buenas practicas.

3. Aplicar actualizaciones de firmware, drivers y software de administracién o control
recomendado y liberado por el fabricante de los equipos, previa autorizacion y
aprobacién del Gerente de Proyecto por la JCE.

4. Realizar el reemplazo de equipos, partes y/o piezas defectuosas o dafiadas, de ser
necesario, basados en los criterios de la garantia. Los equipos, partes y piezas
seran nuevos de fabrica y no usadas o re- manufacturadas (Refurbished); utilizando
los equipos contemplados para reemplazos requeridos inicialmente. Los
reemplazos se ejecutaran en coordinacién con los técnicos de la JCE y el sus
oficinas en el extranjero.

5. El personal de soporte técnico del Consorcio EMDOC, realizara las pruebas de
hardware y software para verificar el funcionamiento normal de los equipos«pf
a la finalizacién del mantenimiento.

2.1.1.1. Periodicidad del mantenimiento preventivo
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mes

El primer mantenimiento se iniciara a los seis (6) meses después de aniciada la etapa 3:
Operacién y mantenimiento tanto para las impresoras; Hardware y software de los
centros de datos

Previa la ejecucion de cada visita de mantenimiento, se presentara un cronograma que
sera aprobado por la JCE, con al menos 15 dias de anticipacién al inicio de la visita. Con
este cronograma se presentara un listado de actualizaciones de hardware (drivers,
firmware, otros) y software (parches de seguridad, actualizaciones, nuevas versiones,
herramientas liberadas por el fabricante), que si la JCE lo considerara pertinente
autorizara para que se apliquen como parte del mantenimiento preventivo.

La JCE podra cambiar las fechas de los mantenimientos previa notificacion con al menos
3 dias laborables de anticipacion, y aceptacién del Consorcio.

2.1.1.2. Plazo de ejecucién de cada visita de mantenimiento preventivo

Cada visita semestral de mantenimiento preventivo de hardware y software se realizara
con la coordinacion de la Gerencia de Proyecto de la JCE y la Gerencia de Proyecto del
Consorcio EMDOC, en donde se realizaran los mantenimientos a todos los equipos de
los centros de datos y las maquinas de impresion de las cédulas de identidad CIE y Cl.

2.1.1.3. Horarios para los mantenimientos preventivos

Los horarios para ejecucién de los mantenimientos preventivos en los centros de datos
y las localidades de produccion de cédulas se realizaran en el horario acordado con la
JCE y el Consorcio EMDOC, pudiendo ser necesario laborar en periodos fuera o dentro
de la jornada laboral ( cuando amerite fines de semana o feriados), tanto en la Republica
Dominicana como en el extranjero.

El horario de ejecucion de los mantenimientos de las estaciones de captura de datos y
entrega de cédulas y pasaportes se establecera previa autorizacion y podra ejecutarse
preferentemente fuera del horario laboral o durante la jornada laboral. Esta autorizacion
debe ser expresa por los responsables de agencia o puntos de atencion sin afectar la
prestacion de los servicios a los ciudadanos.

Para modificar el horario de mantenimiento se debe enviar una comunicacion eserita;~

mediante carta o correo electrénico, con 24 horas de anticipacion por el Ccyat’ésﬁb"de fal O O(“\
JCE asignado. /) (,)O =
=

2.1.1.4. Modalidad del mantenimiento preventivo {

re i
siguientes %
9nto Do

Los mantenimientos preventivos seran realizados de forma presencial y
como también fisicos o légicos (donde aplique), tomando en cuenta |
definiciones:
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TIPO DE
ITEM LUGAR MANTENIMIENTO MODALIDAD RESPONSABLE
Hardware y Republica
Software Donﬁ)inicana Fisico de hardware Remoto o en Consorcio EMDOG
instalados en los y légico de software sitio
Centros de Datos
Inl:/rl)?'g:ilgramsmd&) DRep'L'JpIica F|'§ic_o GEinarATS Remo_tg oen Consorcio EMDOC
ominicana y légico de software sitio
Maquinas de Es‘tados Fisico de hardware Remoto o en Consorcio EMDOC
Impresién (50) RQidoRY y légico de software sitio
Canada
Periféricos
entregados por el Republica Fisico de hardware Remoto o en Consorcio EMDOC
Consorcio Dominicana y logico de software sitio
EMDOC ala JCE

La JCE, tanto en Republica Dominicana como en el extranjero, facilitaran al personal
técnico de Consorcio EMDOC el acceso remoto a los equipos involucrados, para que se
realice el respectivo mantenimiento 16gico.

2.2. Informe técnico del mantenimiento preventivo

Para cada mantenimiento preventivo se realizara un Informe Técnico que contendra la
informacion, local o extranjera, que contendra:

1- Punto de atencion de la JCE o en el extranjero, en el cual se realizé el
mantenimiento.

2- Componentes de hardware y software a los cuales se realizo el mantenimiento
preventivo tanto fisico como logico.

3- Fecha y hora de inicio del mantenimiento.

4- Fecha y hora de fin del mantenimiento.

5- Datos de contacto del responsable o técnico(s) del Consorcio EMDOC que
ejecutaron el mantenimiento preventivo.

6- Datos de contacto del responsable o técnico(s) de la JCE, local o en el extranjero,
que supervisaron el mantenimiento preventivo.

7- Detalle de las tareas realizadas.

8- Estado en el que quedan los componentes de hardware y software luego del
mantenimiento preventivo (operando normalmente, operando con observaciones,
otro).

9- El original del Acta de Entrega-Recepcioén de equipos, cuando correspﬁ c«t@{p@ ,5/17
reemplazo. O

10-Conclusiones

11-Recomendaciones

12-Anexos

13-Firmas de responsabilidad del informe técnico por ambas partes.
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2.3. Informe Ejecutivo periédico de mantenimiento preventivo

El Consorcio EMDOC entregara a la JCE un Informe Ejecutivo relacionado con el

mantenimiento preventivo, al cierre del periodo de ejecucion de la etapa anual. El informe

contendra la siguiente informacién:

1. Un cuadro consolidado de los incidentes, problemas, errores o fallos atendidos.

2. Un cuadro consolidado de equipos, partes y/o piezas reemplazadas.

3. Observaciones generales relacionadas con la ejecucion del mantenimiento
correctivo.

4. Conclusiones y recomendaciones generales relacionadas con la ejecucion del
mantenimiento correctivo.

5.  Firmas de responsabilidad del informe ejecutivo.

2.4. Mano de obra, insumos, transporte, otros para la prestacion del
mantenimiento preventivo

La prestacién del servicio de mantenimiento preventivo incluye la mano de obra, los
insumos, materiales, partes, piezas o equipos, transporte y cualquier otro rubro requerido
relacionado con el mismo, seran sin costo adicional para la JCE.

3. MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE HARDWARE Y SOFTWARE

3.1. Actividades del mantenimiento correctivo

El mantenimiento correctivo es un conjunto de acciones técnicas que se ejecutaran para
recuperar el funcionamiento normal de uno o varios componentes de hardware y/o
software entregado por el Consorcio EMDOC, cuando se presente un incidente,
problema, error o fallo.

Et mantenimiento correctivo puede implicar la ejecucion de actividades detalladas en el
mantenimiento preventivo y otras, hasta solventar la situacion de excepcion (incidente,
problema, error o fallo que detenga por completo la operacion) y dejar el componente
completamente operativo en condiciones de funcionamiento normal.

3.1.1. Modalidad para el mantenimiento correctivo

. . - . . Q
El Proveedor debera realizar el mantenimiento correctivo de forma presencial mota,
tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

U r rﬂr“,.,_\ i
TIPO DE v A 1
ITEM LUGAR MANTENIMIENTO MODALIDAD RESF\bNSA%
Hardware y . § =
Software Di‘?nr)il:\?c!:r?a Fisico de hardware Remoto o en
instalados en los y ldgico de software sitio
Centros de Datos
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Magquinas de L .
" Republica Fisico de hardware Remoto o en .
IRreSISnsGlES) Dominicana y logico de software sitio GEyEoiEs EMPES
Maquinas de Er?itggss Fisico de hardware Remoto o en Consorcio EMDOC
Impresién (50) Canadg y légico de software sitio
Periféricos
entregados por el Republica Fisico de hardware Remoto o en Consorcio EMDOC
Consorcio Dominicana y légico de software sitio
EMDOC a la JCE

3.1.1.1. Horario para la prestacién del servicio de mantenimiento correctivo (atencion
de incidentes o problemas)

El servicio de mantenimiento correctivo se ofrecera en horario las horas de negocio de
acuerdo a la prioridad del incidente, problema, error o fallo que se mencionan en esta

propuesta.

3.1.1.2. Reporte o notificacién de un incidente, problema, error o fallo (situacion de
excepcién)

Las atenciones que se realizaran en las instalaciones o de manera remota, deben ser
comunicadas por la mesa de soporte de la JCE, y estas deben ser reportadas al personal
técnico del Consorcio EMDOC a través de la integracion de la mesa de ayuda.

3.1.1.3. Mano de obra, herramientas, materiales, insumos, transporte, ofros para la
prestacion del servicio de mantenimiento correctivo

La prestacién del servicio de mantenimiento correctivo sin costo para la JCE, incluye:

1- La mano de obra especializada, las herramientas, materiales, insumos y otros
requeridos.

2- El traslado de equipos, suministros, partes yo/ piezas a nivel
internacional, que seran entregadas en Santo Domingo a la JCE por
EMDOC.

3.1.1.4. Equipos, partes y piezas para el mantenimiento correctivo

Con el objetivo de cumplir con los tiempos establecidos en los Niveles de Serig

1.  Reemplazar, de forma temporal, un equipo que presente fallas por uno=a
propiedad, de similares o mejores caracteristicas.

2. Paraelequipo de la JCE o en el extranjero que presento fallas debera ser arreglado
y restituido por el Consorcio EMDOC.
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3. Los costos de transporte y de logistica de este equipo corren de cuenta del
Consorcio EMDOC.

4. Se incluyen los equipos, repuestos, partes y piezas que se requieran para
recuperar el funcionamiento normal, que cumplan con los términos de garantias,
sin costo adicional para la JCE.

3.1.1.5. Reemplazo o restitucién definitiva de equipos

En aquellas situaciones que los equipos presentan dafios irreparables y se requieran
reemplazos de los equipos de forma definitiva estos seran nuevos, de fabrica (no re
manufacturados), de la misma marca y de caracteristicas técnicas iguales o superiores.

De requerir reemplazar un equipo en Ecuador de forma definitiva, sera entregado en la
JCE (Santo Domingo), mediante el Acta de Entrega Recepcion a la JCE (Santo
Domingo).

Para reemplazos de forma definitiva de una maquina de impresion en el extranjero, este
equipo sera entregado en la JCE (Santo Domingo) para el tramite correspondiente de
alta y codificacion del bien. Es responsabilidad de la JCE realizar la entrega a la localidad
en el extranjero.

En el caso de acordar, una restitucion de un equipo con entrega directa en un
determinado en el extranjero; se entregara toda la documentacién a la JCE (Santo
Domingo).

3.1.1.6. Equipos de respaldo

A fin de recuperar el servicio en el menor tiempo posible, se contara con un stock de
equipos para reemplazos temporales con el objetivo de cumplir con los Niveles de
Servicio.

3.1.1.7. Cierre de una situacién de excepcion (incidente, problema, error o fallo)

Para el cierre de un ticket correspondiente a la mesa de ayuda de la JCE se adjuntaran
las evidencias del caso para una situaciéon de excepcion (incidente, problema, error,
fallo).

3.1.2. Informe Técnico Individual de mantenimiento correctivo por incidente, -
problema, error o fallo

#ZZzo ClO Ep

fe O
Se elaborara un Informe Técnico de atencion del cada incidente, problem @S)ro{.,g\_fal_{_ga EEﬂ
reportado que se presente en un componente sujeto de este servicio. %
El Informe Técnico contendra los siguientes datos: SEORFORTHO
1.  Localidad en el cual se realizé el mantenimiento correctivo. /

2.  Fechay hora de inicio en la que se ejecutd el mantenimiento.
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Fecha y hora de fin del mantenimiento.

Numero de requerimiento generado a través de la mesa de ayuda de la JCE, o en

su defecto del aperturado en la mesa de ayuda del Consorcio EMDOC.

5. Hardware y/o software sujeto del mantenimiento: marca, modelo, numero de serie,
caodigo institucional, versidn, fabricantes, etc.

6. Descripcion de la situacion de excepcion atendida.

7.  Procedimiento aplicado para solucionar la situacién de excepcion.

8. Detalle de los repuestos (materiales, partes, piezas, componentes 0 equipos
completos) utilizados efectivamente para solucionar el incidente (en caso de
aplicar).

9. Conclusiones y recomendaciones para asegurar que la situacién de excepcion no
se vuelva a presentar.

10. Apellidos, nombres y firmas de los responsables de la atencion por la JCE y/o de
sus oficinas en el extranjero, que reciben el servicio y del técnico que ejecuto este
servicio.

11. Tiempo se atendi6 la notificacion inicial de la situacién de excepcion (historia del

ticket)

B~ w

3.1.3. Informe Ejecutivo periédico de mantenimiento correctivo

El Consorcio EMDOC entregara a la JCE un Informe Ejecutivo relacionado con el

mantenimiento correctivo, al cierre del periodo de ejecucion de la etapa que cierra. El

informe contendra la siguiente informacion:

1. Un cuadro consolidado de los incidentes, problemas, errores o fallos atendidos.

2. Un cuadro consolidado de equipos, partes y/o piezas reemplazadas.

3. Observaciones generales relacionadas con la ejecucién del mantenimiento
correctivo.

4. Conclusiones y recomendaciones generales relacionadas con la ejecucion del
mantenimiento correctivo.

5.  Firmas de responsabilidad del informe ejecutivo.
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