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AMEXD 1
ESPECIFICACIOMES TECH ICAS
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3.1 Descripcion del Servicio

21 Provceder eanader Galara sumil=istras ung patatema “Weh cor un portal an inea qua
. permita gooodor o admanisbar s cacdaslas v esiadisicas QJe 22 deneren en eets
Eericio.

I o walisfanns deberd comtar con un esquUams o= MOonitcrac qQue parmitd guanlizar 1

vontoawrdsd ool senacio contzmplands ocos los medios gu2 icteraciian con i
. pu:hlizacicn v -accecoion: &2 encuestizs v esizd stizas, Asimisme, dolerd cortempior un
o leng oo respald os gue pereita realizor cuiqueeer cperanicn e rollback, conforns a
Io siguianis:

» Realizer la recalescidn cortinua de daios duranie ol puricdo Je servicn,

» Prooorcionar informee sutomstizados esiandar duranic o posiado doe sevizin 5
trewras herramiams web [Fora’) de wrma rnenscal

s 0 caso do g ol Proweecar Large o eaees-dad ca reallzar aigura rigracisa, va
553 £2 warsidn 3 producto ¢ algura sojore qus 2o dolw reall2o0, Indevash & 0anc
press s matiicacitn £ [ Serencia Br. Sctusiones Tacnolagica ool Flanavg Y oA
'ravas de Jn pran de tabaje prevamente autcrizado ooria Sesarcia do Caralos
Doilalas y la Gaencia S, Scaclenes Tacnaldgicns, mitigzndo cualguier fergo
cue ng perreita = contineidad dal servicio va corfgurads o pragaamade pasza su
“heracidn

s || peavesaddr Janacior cebard oroporcicnas 3seaciia v consulnlia prosonsdl o
rumaly du Tk porlédica, Deeh peaedicicad e2 definirg en |2 reunian de kick-

i off. Er: esiz: gasicnEs &3 'nformard al rearas sual DR sida @l apravackamigntn de
Ins 2=ndicios v cudles serizn 1as recomendacicnes de gouancio san e Ncores
practicas de |z sndustia

« A Fagarar e senvicio, el provescor genedor debera presaniar ure Roaor s da
ardligiz sonsolldade de es readltadcs det Institues du-arte ei pericde de! zaricio.

Fl pravesdar genados éeberd contar car ia canlidad de paifiles aclocuzdes ¥ NBCERarag
uary la prestaclan des semvicia guedanca g sansideracion 2l nomanc tosai de racu- 504
aqud resLiory, duiickd Inankerar &, CIRARS oronL-2stn durznte 1A vigeneias el comtraic.

1311 Sevicio de Encuesatas

LI sarwichs sonstste en la real @macin a de engaesiaa ce satigfaccicn para la vWab fmesdica
e WAl cornpticrde oo s S

i »  Deearollar ' mantener n inslumonts de craaesta en calrhcragicn con la

CaranTa gz Ceanzlas Tigitales Ga la Subdirescian Scoacoal Jde Dpsracices J,-" :
(S rel Institurn y 2l Provesdor QEnsdce. incluysndo: ;
. !
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wo TPEguntas Modeladas” basadas on o motadaloola patertads dal
F*roveedor gaaador.

o Praounizz rn omede’n desarniadas por [3oencuesiz en base x ogs
nocesiiades sarbeularas del st

+ Proporcionar we mamtaner 13 fecnclogia de implemonlaclén schdige da dispan
ta Is ancussta o URL) Dpama I impemonlacian v ol Institela, ncliyendn
imstrucciones. zoporta ¥ ezistenciz cdurants ol moesoso duo Imglemaeninsian
colannrativ e,

=  Serdirar |z reooecsian continua de datos durarts el pericde o servicio,

» Froporcicnar 8 |3 Serencia de Canzles Diglales do |z 5530 aeseso candeuc a
s categ v medininres i progesar durantza 2l petiodo da sEnecio @ rEvos Gl
"Foaben Inea’ éol Promecde:, con 135 siguienies sanacinsdes:

Capacidedes da Portal 4d Hoo EziEndar.

vAnentarag estandar el pancl de cheetar.

Acvancod  Analylice Poig! Capabites {(heces2el para aivAcenar
mecdicioras v Sartart A0 ysish

Yistas cnifiosdas del Irstido. parscnatizadze paia divereas roles
accesinles desde cualcuier digansilivo

LA 4 R

s Prgparcionc nirmes suiccsatiracdns estdnc ar dorants 2| perioda de secsicio g
Daredss gl 2 Borrsmienla weak s Portalt de fnrana measuak
v lniir reportes de referencl: mensuales a reeds de s meminsaia completa da

lz erncuasts de saiisigoic:n (Moiz: 108 serdios porsonzigados ¢ e desptiegues -

rno 65t8ndaT no inctuyen Darchmanking).

» Inddair funsionzlidad de inteliganzia adificial pa-a calificar autamateamstt: A
nalidad de 35 =pciestas antes de distribaidas 3 les usearnos.

=  El nirmaro de encussias ser3 llimiisde, asi como dz s raspueslas,

Lar S50 saibira 12 ol wed (Yot oada) sinsdlents 55r3:

= Jcrtalmainionavit ang.mx
+ Ticuenta.infonaviicrg. me

En pasc de gue al Irfonavis ~aguisra 13 medicien Ga otrais: platafarmes, oo imca el
crnezirnisnis A&l Proveeddnr pare eclicar irs sonfiguraciones necessries.

oS08 slehiuibis Ui s ol consiIede pars ol CesarToin Je i3S &noiestas ¥ nare adi

la satisfaccion. de manera anundiativa mas e lizsstativa, san e siclicates:

s & imdteniin de ercursta gne ses mastracda dento de fos pofplee EE oesanis
de farmnas alcatarla durante A vislta el uzaariy; la presentasion 98 haza en
oriteqiog dal Irsdioic v por poscanlaje da moeddsloe,

i L& encussts sblo 5B wrE2enta 5 '0E USJAri0E que aceplaron ta irvitacics o gukrses
giigen paticipar 2n la presentacicon asl guestior ano de la encuesta.
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=l degpiagaa ca [ encuzsta puede s=2roa 3 zalida del sitin weh ¢ dusante |3
sesior Cel usvanc scone [z basc do rtorias sutuacsiekle asancadas dantto du la
F2lldn de Rick- 9fF o rounionss poskaronss.

A saliciied de: Tnstituto 3 traves de la Serarcia de Canslea Cigitelas. ia arsusats
izmtign =& puesls implemeanzz- & taves de wng sodictad de comeo glechnico
degoues ge g visita al st coss e enlace & 1z encuesta acacusdy.

La enceasla cs salisfaccicn proparcionsrd, de manens enunciztee mas vo ligiatiea o
siguienie acr gAda medlclen; .

-

L

]

El pravesdor nans:lor deocrd proscslar mensualmanis un informa de desampanio da
sotafecolon, Gucinshiira o siguissbs:

Irarftacien de Iz cncacsta rscomerdeds de la 'mefor oectica” v tlexn de
ap:goacirnients.
Cocme y dacuimentEsan del disparsdor de 2 engnesta estingda, sristenciz v
afenaniin &n das anebas v 2 onplemenlacion sstasdar on ool silio waeb !
It o,
Cambinzcion Jdo daies de | encuasta con e informasion recoleca como
"parernztroa pasacas poe 2l Institutc” JLEPS) Bagadas en oo intaracsidr oon e
oropio sheigc de encucslz o Upardmeties passdes calemamenla’ (EFTE) gue
A0n pReadas par el st o) Prevecader ganadon y gseeados oo ang ineiasar
dnem oo legnidicedor da banseccion. Tembién =2 recopi'an esisdistices de
navegsdcres nativns, induyendo:
Cl tpe de navagadsr ulilizzedo por al Instituks
El lipw da sistama cparative wtilizade por & nstitutc
El nimare de pagicas que el institirn corsykd anies de ko arezeniesdn
de |2 encuests

= lal)=i v o dome g raforonis

2 la UEL ¢ 2 dlfima pagns visitaca antes cda la presantacidn de |5

A T

~adis o catos de ERP'P dete ser pesados par el Instititn & el Prvvescor dentre
de to5 limitaz de 3 palitos de prvacicas des Inglitie, D DPE v les doscs s
nAvegEdLr nazive Sea fecs Jilades dinzclamenle por ul Frovuedor,
SGllslisacionee: poicdicas de codigo de actvacicn. nomalmenta no mss de iree
al afo parz asacurar un randimeente Gpima v cecrnatidilidad téerica Laa
artusiizaciones dooas addicos de aclivacidn sgincloyan e s sarvicios, pars
zan cpoicialos gara g insiaiacion dal Instiuto. Los e2reicios noresalmenie
Qperardn sin la ectuzlizacion. a seEras oue Rya e pErabama imonnaaks de
compatititidad con una nuees versitn el iyl

Do

Masuon da salislssson

Mapa de onicads:

Lineas s Toeadancl

Irfammeas g disiizauciin A0 preunta ey
Meisrribuzidn ca pregunins capaciicas
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3.1.2 Servicio de Analisis y Satisfaccion

Dentro dal 2erinie de andisls o AcGosari quo o Provoado: gansde - realice actividades
relacinaadas a le Savision e Insight ds Satisfaceicn (S1=5].

Feyisian de Insigkt de Saticfacclin

+ Incluye oos o mens (4 Kevisiones de rgight de Salslacsian JS5iFs) doasats s
wencia del Zanirato. Lo fech de cacy SIR sers astablacida entre al Instituto v
2l Frayesadon duzanie ‘a wgencia ¢l servicic.

«  Ardlisis csiacistics svanzsde.

+ Intglicsanzia antklsial v procesamionic de lenguais ratursl oara cascuorc
Auvternilcaenic lss perspeciives ooutas an o profundo del tz2ato awierto oy
vradaci las cosas Q2= mAas les Mrpoitan & [as usEaEnos,

+ Capacidad g= redes neuronsles dre Aprencieaie profindo e certiicer o os
dJeuancs y las cuentas oo prebanllidadas de aoardesy (G LRR, Y ableag
“WOrmACion 2obre o Jue entE crnlsand s 250 CANRARET-2E para pades iamar
mECiaE 2 lempe.

= Maba2]o dé vislos esoecificas con sranquizs basadas en mles derfro del lnsttatn,

+ laz cenulusionus se prasestaradn en un informe ekrmitn. Los SiRs estin
orogramados duram= e aariodo de aerdicio s20in o indicegn por ! st s
cansLite aon el Proveenar nangdor.

: 1.3 Servicio da Ravision de la Auditoria de la wsabilidad

* Insluve por e manos custo (4 Revisiones de Auditoriz de Lisabiidsd (LAR]
du-arde al pariodo de zervizio.

+ La UAR cubre Gn 3r3s especiice de arfoque mokamentz acomdada por & i
Irethoto el MProveador canadar, arrma~artz dursate o despeés de wn 35, ¥ “~
28t Erited: 4 das puntas do costacls Ot o Moyl w, an ol casoe do uns BAR

! Kidvil, 8 un disposithvo de un =alo asuario.

| + g UAS idaentificara |5 ceificzoicn da cumplimien:e de uaanilicad pzra al sit'ao viek
o omndwil del Instiine naznds sl meaes 10 de ics indcacanzs e Jsatlinad mss
ACALEANES Y papanclonD A ana revisicon delslisda o los 10 principale: probiemas
oy Lisabicided,

+ i 0s EesUllacDs s plesniEEar on coinlorne essila.

3.2 Lugar de ankags de los sarvicios

Las semlcics soras crihogadoes en ias clicines de Irfonzvil shicadaes on Bamanca dal
hluerto 283, Suadaluse [mn 115020 Zioded de MMexicn, CDME, ! ._.f
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- 3.3 Niveles de Servicio y Sanciones

DA conbnuacidn, 55 desciben los nivales de senvicic requaidos. oz cuskas han side
; definidoa en fancicn de ios ~=2guisitos ¥ nezesidades del Infonawt

Fi hrogrio PALS sonshieradc 0ara [ aperasir de iog s2avicios 25 e e a vlarnes tae
USSR A 1E0] maras, 2 ocesbasge, o landlanalidad de kopletsanns deherd estar
dizaacnibkr 24 % T, considergmdo que los sosnics linales acoeder & otalos edos los
dizes ol rnes, irsluyesadoe iras de seara.

Implamertrcicn inicial

|7 ismphamentacicn kzal del sonicle debors meallzarss a mas tardar 15 dlz2 hatoas
parslarioras al indcio de ta viger.cia dal cortrate. :

Hasta 13 dfas hibiies a part- dal i
inicio e {3 vigenois cel contrata, |

' Ciasificacidn de Ineldentas

Voo ingidsslos cuc se peescaban saEn satalogesdos de soosrdoe son el vl O Sl .
v sk s gsignard al lismipo deoespuesizs v socucicn aptimo para eyt impacic mayor on
al s=nsnin.

Ll el oea reoorkss mcidantos sord ot eeired clecliesmicy,

e Drstrlfielé

Al i Afesiacihnenla & ioras, en hogrio
Adisponiniliced ce |F ! naTa continoo, desouss
ol o Lo GCSPLIGE G2 e repc-tado el
SOMNL Coasscuencia la L4 resapcian cidenli. '

intErruncian to:=i de Ine dei inzidene.
i fiujoa ¢ pronesns

1
aparatune, :
hiedis Afectsrion an e 13 horse, &n Aorana |
digpan oilidas de la 3 hiraa continao, despuss
platatana gue o Clesprlgs: Cia cle reprtado el

imp=acta g totallcdad de 01 MEs2p Al InClgente
lo s anos dol sewicie des incidern e,
o que g =fechs oe
Jnanara pa-gial

" Bajg | Afedaconminitague | Ahcraa | 24 hares en horatic
no repEssa la aperssir o desangs e mominiac, despuse
] y disponitiilic ad cel i la renspnitir de repartada =1
: | Sofe 0 0l S v lcivigrte, | incigerte. e
-\::'.'..'-.'\-\.-!-""—:._
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Frazerts 2n un hosara
fue-a de ‘3 wentano
OprerEliva ol quo no
=4 @IECLE 3 |05 2EUSTIGE
del aervigic.

Indicadares ¢ dispenibilidad de servicic

Ld dispondilicad del aewvicio se medi-a con Base an 2l ticiiioo cosrativo messusl,
CEEC ¢ NO MG Son 28 niealcs doe sevicio. sa apizaran las deductives especdficedss
an la azcelén Penalizacionss v deductivas”.

..; e

|_|:|ismnihilir:'aﬁ e [ wloiafarms

F=A5% manzual

2.3, Penalizaciones y deduativas.

; SE apticaran penalizamanes por e zumglinncnie o relivse cusade ne s praparcions los
: servicios 20 la wema g wEmings 2stipl lacos, de acuerdo con I siguients:

Hatraan an Iz rplomnaplesian i)

e SRl Pend e Rl g | :
3% el walcr arshodio enswesl

Al marto =3ximec dal contrata

“tetrazo en figao desosplrosla v
selucian parz incidentes de sewaridad
Lite

1.2% del valor en la fastura
FOESL e | SOnesoGdicnll o
Largica 3'actado. oor cada diz
netars! o fraccitn os retrasn

por cans dla netdrd: e (erass. |

Pl Lisenao de raspeasta y
gelucion paiz incidentss de sewaridad
: Mod:a

1 15% ohzl walon on is fecdra
Mo 1suE cormesocndisnka al
I sarvicio afsclacs. or cada dis
i_nat.,em! o fraccian o3 reiras .

i Helasn en liameoo de reepuests v
HLAUGION para incidentas de asvandad
' BRja

O e vt o Riclona

i morslE: conespandisnta al

' sanvicio afectads, por caca dia
D Ad A o TACHn Co reiras.
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Se aptearan heloclves por o curttalirmianto parcial o caficienta en '3 presiasion I:|E'|
genyicle, o acuanla con o siguients:

1 hq? 3! '..-Fh::r en I FHI."[IJFF

! Porzenizie de dispanibilidzd d= 1a | MEnsG cormesaesllents al

! pletafomma en el mes sarvicio alsulacy pe:

' | incLmpl misrio ded indicadas.

F'J

[0 artarar Lomanga come bass de calcu:o ei oorcenisia incicrdn 20 &l arttlosle 72 inciso
&y B de les Lingamientos de ias Malfticas Arardamientas Aplleables a las Sddguesacares |

dz Bienes, Tortratacica a2 Sencsag Y Ok v Sonieles relaclonsdas Son g s
dal Infonavt aterdiensa a1 crllicidan v o los Lompos de sfacize.on cal sanicio.

3.4 Seguridad

341 Polltica de Seguridad de |la informacion

L pdwicdon dabena apegarse y cumolir plenzamerts oo (a8 Foldines de Seguridad de
I3 Inforracidn de: fnaritura apF cabwes &l serdicio, 25 cuales 52 hasdn de su coraclkviarto
ura ver for-alizede el sonkn

.42 Organizacion de Seguridad de la Informacidn

E! praveanar dabans ananarse vy cumblic san by Polilcas doe Soguridad de la e formesiare
ded Tnfangwit, pelaclenuades an ef cea de disposilvas saviles, ag come Ios linsamiantos
piils “rEEzio remoto en &l 23sc gue 550 BB reguiera

E=:d orohibido otargar acceso & mforr=acion y 55 antiens relacineadas one nedio de

- dispoativos movilas aiparscnal gxterns, aliados est-atégicos, comtatistss v usuadde: de
S terceras podos, mdoopaants o aucoso poi modic doeoans laplop gua cuonie con los
; mesani=ma:s ds contrc’ pataR &l manejc de dispasicivcs moviles gsranlpoicns ¥ cueme e
- lAa sutn-iFaciones cremespanclartes,

2.4.5 Devolucidn d¢ actlives!Bortada scipero

Cl provescol ganador duocra dovalver los zoivos Instihicionales €0 su pesasien 3 ls
wrmlagiin Jdel cenbigic, Les acivcs puedsrn incluir Cizposdivos méwas v de
dlmaceramiorio crieenc, sohware. Zguipamientc, tafetzs o=z or2dio, taristas de
‘NYIESD. COCUMaNieS COMparstvas, enfre olras, Fn Sass 08 U e provendor noays becha
Jsn Jde e dispasitivo persenat s Goberdn sogoil los procdscs o2 scouridsd para
Garrabxmz vus g irforrnzsion del instituto 25 dewoeiie, v 528 homada de manara segusa.
=& suniers realizzsr con 13 hemzmisnta Que tuenss F%al*‘-‘#n E & Ipaiie.
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144 Gestldn de Actives

Fl pravezdor genadiee, alades esbomdgive:s, cenlfislos ¢ usuazivs Jo i selcs Jutlos
CoLies T Aeoess 8 los s olivos de ir oernzsivess deben saguair los mecanizmos deiinidos
ErObS o Lo i emiansd o los aclwos doirforsacic

34,5 Control ce: Actosis

Il provesdor ganader, obados estrattgicos, conliatislas y usuadics do jormoss sarles
=0n resgoasablas 43 i olerantery dar cumalimiaeto a la Meliica de Coqfral de Acgesns
demtro de sus Areas e respensagildad v, de shetenerss g2 realZar incumpsinicnos o
Ifracelanes a la mizma, maniesisedo aspesial ceikdsde en sus prohibicioras.

.48 Seguridad de las comunicacionas

S prowacdon garadar dzbars for-alizar un acoarde de confidenciaiidad y ne divelgacicn
de informazior del :niomavit, a3l cooro del usc acepiahle de los artvos de infomegiar
oB3 |2 oresissian da samvicins (zroenzades, el oual debera egias zlingacn a las politices
e seguislad e g Ielermasan, cocacdirnionios normelves, Soyes oy rogalactangs
Zipslcdealee: al Inbonzgil, =6 vigencia ssr3 ocor Ic menps conoo anos a' finaiwar la reiacicn
de vrestaoior: de serdsog,

Jauya nbsrcambio da formaciar sersibie. por m2d'o 7 ansgjeriz electraniza sclh debera
anviarss 3 usLanos oa coman e2ckining extema naranrativn, ademds dehess ingair in
mEnsA|e de fnsn de coafidreagia gl

LI 2wl Ao inlermipcion guo cemtenga irforrnzcier. parsena. debera incluir un measaje
de: avisc o privanidad.

Le winlaean dz wn aocuerdc ce monficarogakdod v ng crgicacia de infiomaodn del
Clafaravit, azt coma doi uso acuolabts ce los aclivas go informacion: debera san Sratada
srarma un incidants de sagurdad cuTplende la Politiza da Ceatidn de -neidartes o= ¢

* Gaguridac de la informBecian.

2.4.7T Svquridad Fisica y dal Entorne

| E* provaeder pgaradar. aliados estretégonns, contrafeiss v ISLANOS 08 TeMmeas pedas

U Aacen LOr [Aoyecly g irewds do o Gerancta S5 Somisioras Tacnolégicas,

salicitad para qua al area de wigilanaia sntocice el anreas rusvamerte,
| 7 provesds ganadar, aliades celizlbgcos. coniistztas v usuanos ca terceras parias
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AMEXAC E
ENCUESTA DE ATENCION
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