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CONTRATO ABIERTO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
(MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, QUE
CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, EN
LO SUCESIVO “EL INSTITUTO”, REPRESENTADO POR LA C. ELIA SANDRA VARAS
GALEANA, EN SU CARACTER DE TITULAR DE LA COORDINACION TECNICA DE
ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS, Y POR LA OTRA, QUITZE, S.A.
DE C.V,, EN LO SUCESIVO “EL PROVEEDOR”, REPRESENTADA POR EL C. LUIS
ADOLFO GONZALEZ RODRIGUEZ, EN SU CARACTER DE REPRESENTANTE LEGAL,
A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA “LAS PARTES”, AL
TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES

I.  “EL INSTITUTO” declara que:

.1 “EL INSTITUTO” es un Organismo Descentralizado de la Administracion Publica
Federal con personalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la
organizacién y administracién del Seguro Social, como un servicio publico de caracter
nacional, en términos de los articulos 4° y 5° de la Ley del Seguro Social.

.2 LaC. Elia Sandra Varas Galeana, Titular de la Coordinacién Técnica de Adquisicion de
Bienes de Inversion y Activos, con R.F.C. I 0vien acredita su
personalidad mediante nombramiento expedido a su favor, contenido en el oficio
namero 09 52 17 1000/0584/2023, de fecha 27 de junio de 2023, suscrito por el Titular
de la Direccion de Administracién, cuenta con facultades suficientes para suscribir el
presente instrumento juridico, de conformidad con lo establecido en los articulos 268 A
de la Ley del Seguro Social y 69 ultimo parrafo del Reglamento Interior de “EL
INSTITUTO”, asi como en los numerales 7.1.3.1.2 apartado 12 del Manual de
Organizacién de la Direccién de Administracion de “EL INSTITUTO” y 5.4.13 de las
Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios de “EL INSTITUTO”, quien podra ser sustituido en cualquier momento en su
cargo o funciones, sin que por ello, sea necesario celebrar un convenio modificatorio.

1.3 De conformidad con el articulo 84, penultimo parrafo del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “LAASSP”, suscribe el
presente instrumento el C. Arturo Ramos Ballado, Titular de la Coordinacién de
Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnolégico, con R.F.C
designado para dar seguimiento y verificar el cumplimiento de las obligaciones que
deriven del objeto del presente contrato, quien podra ser sustituido en cualquier
momento, bastando para tales efectos un comunicado por escrito y firmado por el
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1.6

servidor publico facultado para ello, informando a “EL PROVEEDOR?” para los efectos
del presente contrato, documento que se agrega al presente contrato como Anexo 4
(cuatro).

La adjudicaciéon del presente contrato se realizd mediante el procedimiento de
LICITACION PUBLICA ELECTRONICA de caracter NACIONAL, nimero LA-50-GYR-
050GYR019-N-145-2023, al amparo de lo establecido en los articulos 134 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 26 fraccion I, 26 Bis fraccion |l,
27, 28 fraccion |, 46 y 47 de la “LAASSP”, y los correlativos de su Reglamento, en
términos del Acta de Fallo de fecha 10 de julio de 2023, suscrita por la Titular de la
Division de Contratacion de Activos y Logistica, documento que se integran en el
Anexo 3 (tres) del presente contrato.

“EL INSTITUTO” cuenta con recursos suficientes y con autorizacién para ejercerlos
en el cumplimiento de sus obligaciones derivadas del presente contrato, como se
desprende del Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con cuenta nimero
42062411 con folio nUmero 0000184166-2023, de fecha 06 de junio de 2023, suscrito
por la Titular de la Divisién de Control y Seguimiento al Presupuesto de Operacién en
Ambito Central, que se agrega al presente contrato en el Anexo 1 (uno).

Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes N° IMS421231145.

I.7 Tiene establecido su domicilio en Calle Durango numero 291, Colonia Roma Norte,

Demarcacioén Territorial Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, en la Ciudad de México,
mismo que sefiala para los fines y efectos legales del presente contrato.

“EL PROVEEDOR?”, declara que:

II.1 Es una persona MORAL legalmente constituida segun consta en la Escritura Publica

namero 22,655 de fecha 16 de octubre de 1999, pasada ante la fe del Licenciado Carlos
Ixtlapale Pérez, Titular de la Notaria Publica nimero 1 de la Ciudad de Huamantla,
Estado de Tlaxcala, e inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y de Comercio del
Distrito Federal, con el folio mercantil nimero 279403, denominada QUITZE, S.A. DE
C.V., cuyo objeto social es, entre otros, la prestacion de servicios profesionales,
administrativos, contables, fiscales y de cualquier otro tipo. Compray venta, instalacion,
mantenimiento, reparacion, arrendamiento, configuracion y cualquier otro tipo de
actividad relacionada con equipo y accesorios de computo y de transmision de datos
en general.

II.2 El C. Luis Adolfo Gonzélez Rodriguez, en su caracter de representante legal,
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1.3

1.4

1.5

cuenta con facultades suficientes para suscribir el presente contrato y obligar a su
representada en los términos, lo cual acredita mediante la Escritura Publica nimero
96,024 de fecha 01 de junio de 2010 pasada ante la fe del Licenciado Amando Mastachi
Aguario, Titular de la Notaria Publica numero 121 del Distrito Federal y Notario del
Patrimonio Inmueble Federal, mismo que bajo protesta de decir verdad manifiesta que
no le han sido limitado ni revocado en forma alguna.

Relne las condiciones técnicas, juridicas y econémicas, y cuenta con la organizaciéon
y elementos necesarios para su cumplimiento.

Cuenta con su Registro Federal de Contribuyentes QUI991016D40.

Bajo protesta de decir verdad, esta al corriente en los pagos de sus obligaciones
fiscales, en especifico 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 (INFONAVIT) vy el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS); lo que acredita con las Opiniones de
Cumplimiento de Obligaciones Fiscales y en materia de Seguridad Social en sentido
positivo, emitidas por el SAT e IMSS, respectivamente, asi como con la Constancia de
Situacién Fiscal en materia de Aportaciones Patronales y Entero de Descuentos, sin
adeudo, emitida por el INFONAVIT, las cuales se encuentran vigentes.

Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los
articulos 50 y 60 de la “LAASSP”.

En caso de que “EL PROVEEDOR” se encuentre en los supuestos sefialados
anteriormente, el contrato sera nulo previa determinacién de la autoridad competente
de conformidad con lo establecido en el articulo 15 de la “LAASSP”.

Asimismo, manifiesta que ni él ni ninguno de los socios o0 accionistas desempefan un
empleo, cargo o comision en el servicio publico, ni se encuentran inhabilitados para
ello, o en su caso que, a pesar de desempefiarlo, con la formalizacion del presente
contrato no se actualiza un conflicto de interés, en términos del articulo 49, fraccion IX
de la Ley General de Responsabilidades Administrativas.

Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la “LAASSP” y 107 de su Reglamento,
“EL PROVEEDOR?”, en caso de auditorias, visitas o inspecciones que practique la
Secretaria de la Funcion Publica y el Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO” y
cualquier otra entidad fiscalizadora, deber&d proporcionar la informacion relativa al
presente contrato que en su momento se requiera, generada desde el procedimiento
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de adjudicacion hasta la conclusion de la vigencia, a efecto de ser sujetos a
fiscalizacién de los recursos de caracter federal.

II.6 Se sefiala para todos los efectos legales, para oir y recibir toda clase de notificaciones
y documentos el teléfono: (55) 52412660, correo electronico GGG
y domicilio ubicado en Avenida Baja California nimero 261, Interior 1101, Colonia
Hipédromo, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Codigo Postal 06100, en la Ciudad
de México.

[ll. De “LAS PARTES”:

1.1 Que es su voluntad celebrar el presente contrato y sujetarse a sus términos y
condiciones, por lo que de comin acuerdo se obligan de conformidad con las
siguientes:

CLAUSULAS
PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO.
“EL PROVEEDOR?” acepta y se obliga a proporcionar a “EL INSTITUTO” la prestacion
del Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para Productos BMC y Servicios
Profesionales, en los términos y condiciones establecidos en este contrato y sus anexos
que forman parte integrante del mismo, asi como lo sefialado en la Junta de Aclaraciones
disponible para su consulta en el Portal de Compras Gubernamentales CompraNet.

Los Anexos que forman parte integrante del presente contrato, se enuncian a continuacion:

Anexo 1 (uno) “Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo”

Anexo 2 (dos) “Anexo Técnico y Términos y Condiciones,”

Anexo 3 (tres) “Propuesta Técnica y Econdmica de “EL PROVEEDOR” y Acta de
Fallo”

Anexo 4 (cuatro)  “Documento de designacién de Administrador del Contrato”
Anexo 5 (cinco)  “Junta de Aclaraciones, la cual se encuentra disponible para su
consulta en CompraNet”

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO

“EL INSTITUTO” pagard a “EL PROVEEDOR” como contraprestacion por los servicios
objeto de este contrato, la cantidad minima de $9,160,521.28 (NUEVE MILLONES CIENTO
SESENTA MIL QUINIENTOS VEINTIUN PESOS 28/100 M.N.) mas impuestos que
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asciende a $1,465,683.40 (UN MILLON CUATROCIENTOS SESENTA Y CINCO MIL
SEISCIENTOS OCHENTA Y TRES PESOS 40/100 M.N.), que hace un total de
$10,626,204.68 (DIEZ MILLONES SEISCIENTOS VEINTISEIS MIL DOSCIENTOS
CUATRO PESOS 68/100 M.N.), y un monto maximo de $22,901,303.21 (VEINTIDOS
MILLONES NOVECIENTOS UN MIL TRESCIENTOS TRES PESOS 21/100 M.N.), mas
impuestos que asciende a $3,664,208.51 (TRES MILLONES SEISCIENTOS SESENTA Y
CUATRO MIL DOSCIENTOS OCHO PESOS 51/100 M.N.), que hace un total de
$26,565,511.72 (VEINTISEIS MILLONES QUINIENTOS SESENTA Y CINCO MIL
QUINIENTOS ONCE PESOS 72/100 M.N.), de conformidad con los precios unitarios que
se indican en el Anexo 3 (tres) del presente contrato.

Los precios unitarios son considerados fijos y en moneda nacional hasta que concluya la
relacion contractual que se formaliza, incluyendo todos los conceptos y costos involucrados
en la prestacion del servicio de Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para
Productos BMC y Servicios Profesionales, por lo que “EL PROVEEDOR” no podra
agregar ningun costo extra y los precios seran inalterables durante la vigencia del presente
contrato.

TERCERA. ANTICIPO.
Para el presente contrato “EL INSTITUTO” no otorgaréa anticipo a “EL PROVEEDOR”.
CUARTA. FORMA Y LUGAR DE PAGO.

“EL INSTITUTO” efectuara pagos a “EL PROVEEDOR?” previa validacion y aceptacién de
los servicios por parte del Administrador del Contrato, de conformidad con lo dispuesto en
los articulos 51 de la “LAASSP” y 93 de su Reglamento, asi como por lo establecido en
los Términos y Condiciones que se agregan al presente contrato en el Anexo 2 (dos), y
conforme a lo sefialado en la Junta de aclaraciones disponible para su consulta en el Portal
de Compras Gubernamentales CompraNet.

Los pagos se realizaran en pesos mexicanos, en los plazos normados por la Direccién de
Finanzas, de acuerdo al “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de
documentos presentados para tramite de pago y la constitucién, modificacion, cancelacion,
operacion y control de fondos fijos” sin que éstos rebasen los 20 (veinte) dias naturales
contados a aquel en que “EL PROVEEDOR?” presente en forma impresa el Comprobante
Fiscal Digital por Internet (CFDI), siempre y cuando se cuente con la suficiencia
presupuestal, asi como con la documentacién comprobatoria que acredite la prestacion del
servicio conforme lo sefialado en los Términos y Condiciones que se agregan en el Anexo
2 (dos) del presente contrato, y conforme a los numerales cuarto y sexto del capitulo quinto,
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intitulado, de los Lineamientos para promover la agilizacién de pago a los proveedores
contenidos en el “Acuerdo por el que se emiten diversos lineamientos en materia de
adquisiciones, arrendamientos y servicios y de obras publicas y servicios relacionados con
las mismas”, concordante con los articulos 65 y 66 del Reglamento de la Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

Para estar en condiciones de liberar el pago correspondiente a los componentes de Soporte
Técnico, Servicios Profesionales, “EL PROVEEDOR?” deberé entregar original del Acta
entrega-recepcion (firmada por el Administrador del contrato y el representante legal de la
empresa) correspondiente a cada componente la cual acredite el cumplimiento de los
entregables que se indican en los numerales 10. Penas Convencionales aplicables y 11.
Deducciones de los Términos y Condiciones que se agregan al presente contrato en el
Anexo 2 (dos).

El pago para el Soporte Técnico se realizara en 2 (dos) pagos iguales, durante el tercer
trimestre del afio, correspondientes a cada componente, lo cual acredite el cumplimiento de
los entregables que se indican en los numerales 10. Penas Convencionales aplicablesy 11.
Deducciones de los Términos y Condiciones que se agregan al presente contrato en el
Anexo 2 (dos)

El pago para los Servicios Profesionales se podra realizar en pagos progresivos conforme
se realice la entrega y cumplimiento del componente solicitado o conforme a las fases
definidas en cada “Orden de trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of
Work); se pagara una vez que se haya dado por cumplido o entregado con visto bueno por
parte del Administrador del Contrato cada componente o fase de los Servicios profesionales
del servicio y presentados los CFDI. “EL PROVEEDOR?” entregara el soporte documental
gue muestre la entrega o ejecucion de los trabajos solicitados.

Asimismo, se deberd considerar lo sefialado en el numeral 14 de los Términos y
Condiciones que se integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato,

El CFDI debera presentarse ante la Division de Tramite de Erogaciones de la Coordinacion
de Contabilidad y Tramite de Erogaciones en Organos Normativos, la Oficina de Control de
Tramite de Erogaciones en los Organos de Operacion Administrativa Desconcentrada
(OOAD), la Oficina de Tramite de Erogaciones de la Unidad Médica de Alta Especialidad
(UMAE), segun corresponda, para proceder a su glosa, revision y, en su caso, aprobacion.
En caso de aplicar, dicho CFDI debera contener el nombre, cargo y firma de autorizacién
del Administrador del Contrato, de quien suscribié la orden de compra o servicio, o de quien
autorizo la contratacion por montos inferiores a $2,000.00 (antes de IVA). Asimismo, en
dicho CFDI se deberan indicar: nUmero de alta en SAl o nimero de identificacion de pedido-
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recepcion en PREI-Millenium (cuando sea aplicable), numero de proveedor, nimero de
contrato, y la indicacién de que “EL PROVEEDOR” cuenta con opiniones positivas y
vigentes en materia de aportaciones de seguridad social ante “EL INSTITUTO” e
INFONAVIT asi como de obligaciones fiscales ante el SAT.

En caso de que el devengo por la entrega-recepcion no genere niumero de alta en SAIl o
numero de pedido-recepcion en PREI-Millenium, en su caso, se debera adjuntar acta de
entrega-recepcion.

El personal de la Divisién de Tramite de Erogaciones de la Coordinacion de Contabilidad y
Tramite de Erogaciones no podra devolver el CFDI presentado por errores que no afecten
la validez fiscal del documento o por causas imputables a “EL INSTITUTO”.

Para los casos en que no se formalice el presente contrato, el fallo o notificacion de la
adjudicacion sera el documento con el cual procedera el pago respectivo de los servicios
proporcionados, Unicamente para el periodo comprendido entre el fallo y la fecha en que
debio formalizarse el contrato.

Para efectos de lo anterior, la Division de Contratos debera informar al administrador del
presente contrato o Area Consolidadora, en su caso, en un plazo no mayor a 24
(veinticuatro) horas posteriores al vencimiento del plazo para formalizacién del instrumento
legal, de la falta de formalizacion del mismo, a efecto de que se realicen las gestiones que
correspondan para no recibir los servicios materia del presente contrato.

“EL PROVEEDOR” debera expedir sus CFDI en el esquema de facturacion electrénica,
con las especificaciones normadas en los articulos 29 y 29-A del Cdédigo Fiscal de la
Federacion (CFF), asi como las que emita el Servicio de Administracion Tributaria (SAT) a
nombre de “EL INSTITUTO”, con Registro Federal de Contribuyentes IMS421231145 y en
caso de ser necesario como dato adicional, el domicilio en Avenida Paseo de la Reforma
NUm. 476 en la Colonia Juarez, C.P. 06600, Demarcaciéon Territorial Cuauhtémoc, Ciudad
de México.

Para la validacion de dichos comprobantes “EL PROVEEDOR?” debera cargar en Internet,
a través del Portal de Servicios a Proveedores de la pagina de “EL INSTITUTO” archivo
en formato XML. La validez de los mismos, sera determinada durante la carga y Gnicamente
los comprobantes validos seran procedentes para pago.

El pago se realizara mediante transferencia electronica de fondos y en la fecha, a través
del esquema electronico interbancario que “EL INSTITUTO” tiene en operacion, para tal
efecto “EL PROVEEDOR” deberd proporcionar la documentacion requerida por la

) Péagina 7
DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL

“Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los
documentos correspondientes al procedimiento de contratacion que se
sefiala”.




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION ]

UNIDAD DE ADQUISICIONES Contrato Numero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y

| CONTRATACION DE SERVICIOS 019N14523-001
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

Coordinacién de Tesoreria, para dar de alta en el Sistema de “EL INSTITUTO”, la cuenta
bancaria, (no debera ser referenciada ni concentradora), CLABE, Banco y Sucursal a
menos que éste acredite en forma fehaciente la imposibilidad para ello.

El pago se depositara a “EL PROVEEDOR?” en la fecha programada, a través del Sistema
de Pagos Electrénicos Interbancarios.

El administrador del presente contrato sera quien dard la autorizacion para que la Direccion
de Finanzas proceda a su pago de acuerdo a lo normado en el anexo “Normatividad de
pago de las Cuentas Contables” del “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion
de documentos presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion,
cancelacion, operacién y control de fondos fijos”.

En ningln caso, se debera autorizar el pago de los servicios, si no se ha determinado,
calculado y notificado a “EL PROVEEDOR?” las penas convencionales o deducciones
pactadas en el presente contrato, asi como su registro y validacion en el Sistema PREI
Millenium.

“EL PROVEEDOR” podr& optar por cobrar a través de factoraje financiero conforme al
Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucién de Banca de
Desarrollo con “EL INSTITUTO”.

En caso de que “EL PROVEEDOR” reciba pagos en exceso deberd reintegrar las
cantidades pagadas en exceso mas los intereses correspondientes, conforme a la tasa que
establezca la Ley de Ingresos de la Federacion, en los casos de prérroga para el pago de
créditos fiscales. Los intereses se calcularan sobre las cantidades en exceso y se
computaran por dias naturales desde la fecha de su entrega hasta la fecha en que se
pongan efectivamente las cantidades a disposicion de “EL INSTITUTO”.

En caso de que “EL PROVEEDOR?” presente su CFDI con errores o deficiencias, conforme
a lo previsto en los articulos 89 y 90 del Reglamento de la “LAASSP”, “EL INSTITUTO”
dentro de los 3 (tres) dias habiles siguientes a la recepcién de la misma, indicara por escrito
a “EL PROVEEDOR” las deficiencias o errores que debera corregir. El periodo que
transcurra a partir de la entrega del citado escrito y hasta que “EL PROVEEDOR” presente
las correcciones no se computara dentro del plazo estipulado para el pago.

“EL PROVEEDOR?”, para cada uno de los pagos que efectivamente reciba, de acuerdo con
esta clausula, debera de expedir a nombre de “EL INSTITUTO”, el “CFDI con complemento
para la recepcion de pagos”, también denominado “recibo electronico de pago”, el cual
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elaborard dentro de los plazos establecidos por las disposiciones fiscales vigentes y lo
cargard en el portal de servicios a proveedores de la pagina de “EL INSTITUTO”.

“EL PROVEEDOR” se obliga a no cancelar ante el SAT los CFDI a favor de “EL
INSTITUTO” previamente validados en el portal de servicios a proveedores, salvo
justificacién y comunicacion por parte del mismo al administrador del presente contrato para
su autorizacion expresa, debiendo éste informar a las areas de tramite de erogaciones de
dicha justificacion y reposicion del CFDI en su caso.

El administrador del presente contrato llevara a cabo la valoracion de la procedencia del
pago por concepto de gastos no recuperables conforme a lo previsto en los articulos 101y
102 del Reglamento de la “LAASSP”, en relacion con los articulos 38, 46, 54 Bis y 55 Bis,
segundo parrafo de la “LAASSP”, previa solicitud por escrito a “EL PROVEEDOR”,
acompafnada de los documentos siguientes:

» Copia de la identificacién oficial vigente con fotografia y firma de la persona que haya
realizado los trdmites relacionados con el procedimiento de contratacion.

* El CFDI que relna los requisitos de los articulos 29 y 29-A del CFF, 37 al 40 del
Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacién (RCFF) y, en su caso, la Resolucion de la
Miscelanea Fiscal del Ejercicio que corresponda.

* La solicitud la realizara al administrador del presente contrato para la determinacion de la
procedencia del pago y, en su caso, elaborar el finiquito y remitirlo para el pago respectivo
a la Coordinacién de Contabilidad y Tramite de Erogaciones, dependiente de la Direccion
de Finanzas, o ante la Jefatura de Servicios de Finanzas o de la Unidad Médica de Alta
Especialidad (UMAE) o ante los Organos de Operacién Administrativa Desconcentrada
(OOAD), segun corresponda.

Al notificar a “EL PROVEEDOR?” la aplicacion de una pena convencional, el administrador
del presente contrato debera solicitar a las areas de contabilidad (en Organos Normativos,
OOAD o0 en UMAE) la emisién del CFDI de ingreso por dicho concepto y entregarlo a “EL
PROVEEDOR?” para que se compense contra los adeudos que tenga “EL INSTITUTO”
para con “EL PROVEEDOR” o, para que en su defecto, éste proceda a pagar a “EL
INSTITUTO” la pena convencional.

El pago de los servicios quedara condicionado proporcionalmente al pago que “EL
PROVEEDOR?” deba efectuar por conceptos de penas convencionales y/o deducciones. En
ambos casos, “EL INSTITUTO” realizara las retenciones correspondientes sobre el CFDI
gue se presente para pago. En el entendido de que en el supuesto de que sea rescindido
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el presente contrato, no procedera el cobro de dichas penalizaciones, ni la contabilizacion
de las mismas para hacer efectiva la garantia de cumplimiento, de conformidad con lo
establecido por el articulo 95 del Reglamento de la “LAASSP”.

Las Unidades Responsables del Gasto (URG) deberan registrar los contratos, convenios y
su DDP en el Sistema PREI Millenium para el tramite de pago correspondiente.

Los servicios cuya recepcion no genere alta a través del SAI o el PREI Millenium de manera
electrénica, deberan contener la firma de recepcion y de autorizaciéon para el trdmite de
pago de acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion
de documentos presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion,
cancelacion, operacién y control de fondos fijos” vigente, asi como el Acta de Entrega-
Recepcién, segln corresponda.

Para que “EL PROVEEDOR?” pueda celebrar un contrato de cesion de derechos de cobro,
mismo que debera notificarlo por escrito a “EL INSTITUTO” con un minimo de 5 (cinco)
dias naturales anteriores a la fecha de pago programada, el administrador del presente
contrato, o en su caso, el Titular del Area Requirente, debera entregar los documentos
sustantivos de dicha cesion al area responsable de autorizar ésta, conforme al
“Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de documentos presentados para
trdmite de pago y la constitucién, modificacion, cancelacion, operacién y control de fondos
fijos”.

“EL PROVEEDOR” que tenga cuentas liquidas y exigibles a su cargo por concepto de
cuotas obrero patronales, conforme a lo previsto en el articulo 40 B de la Ley del Seguro
Social, acepta que “EL INSTITUTO” las compense con el o los pagos que tenga que
hacerle por concepto de contraprestacion por la prestacién del servicio objeto de este
contrato.

El cémputo del plazo para realizar el pago se contabilizara a partir del dia habil siguiente de
la aceptacion del CFDI o factura electrénica, y ésta reldna los requisitos fiscales que
establece la legislacién en la materia, el desglose de los servicios prestados, los precios
unitarios, se verifiqgue su autenticidad, no existan aclaraciones al importe y vaya
acompafiada con la documentacion soporte de la prestacion de los servicios facturados.

De conformidad con el articulo 90, del Reglamento de la “LAASSP”, en caso de que el
CFDI o factura electronica entregado presente errores, el Administrador del presente
contrato o a quien éste designe por escrito, dentro de los 3 (tres) dias habiles siguientes de
su recepcion, indicarad a “EL PROVEEDOR?” las deficiencias que debera corregir; por lo
que, el procedimiento de pago reiniciara en el momento en que “EL PROVEEDOR”
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presente el CFDI y/o documentos soporte corregidos y sean aceptados.

El tiempo que “EL PROVEEDOR?” utilice para la correccion del CFDI y/o documentacién
soporte entregada, no se computara para efectos de pago, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 51 de la “LAASSP”.

El CFDI o factura electrénica debera ser presentada de forma impresa.
El CFDI o factura electronica se debera presentar desglosando el impuesto cuando aplique.

“EL PROVEEDOR” manifiesta su conformidad que, hasta en tanto no se cumpla con la
verificacién, supervision y aceptacion de la prestacion de los servicios, no se tendrdn como
recibidos o aceptados por el Administrador del presente contrato.

Para efectos de tramite de pago, “EL PROVEEDOR” debera ser titular de una cuenta
bancaria, en la que se efectuara la transferencia electronica de pago, respecto de la cual
debera proporcionar toda la informacion y documentacion que le sea requerida por “EL
INSTITUTO”, para efectos del pago.

“EL PROVEEDOR?” deberé presentar la informacién y documentacion “EL INSTITUTO” le
solicite para el tramite de pago, atendiendo a las disposiciones legales e internas de “EL
INSTITUTO?”.

El pago de la prestacion de los servicios recibidos, quedara condicionado al pago que “EL
PROVEEDOR” deba efectuar por concepto de penas convencionales y, en su caso,
deductivas.

Para el caso que se presenten pagos en exceso, se estara a lo dispuesto por el articulo
51, parrafo tercero, de la “LAASSP”.

QUINTA. LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS.

La prestacion de los servicios, se realizard conforme a los plazos, condiciones y
entregables establecidos por “EL INSTITUTO” en el Anexo Técnico y en los Términos y
Condiciones integrados en el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico, apegandose a
las condiciones, alcances y caracteristicas detalladas en la convocatoria, Junta de
Aclaraciones y Acta de Fallo del procedimiento del cual deriva el presente contrato,
disponibles para su consulta en el Portal de Compras Gubernamentales CompraNet; este
ultimo se agrega en el Anexo 3 (tres) del presente contrato.
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Los servicios seran prestados en los domicilios sefialados en el Anexo Técnico y en los
Términos y Condiciones integrados en el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico y
fechas establecidas en los mismos.

En los casos que derivado de la verificacibn se detecten defectos o discrepancias en la
prestacion del servicio o incumplimiento en las especificaciones técnicas, “EL
PROVEEDOR?” contara con el plazo establecido en el Anexo Técnico y en los Términos y
Condiciones integrados en el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico para la reposicion
0 correccion, contados a partir del momento de la notificacion por correo electrénico y/o
escrito, sin costo adicional para “EL INSTITUTO”.

LUGAR DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- La entrega de los servicios se realizara en las
instalaciones en que se encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo
Tecnoldgico, en la Ciudad de México.

El horario para la entrega sera de lunes a viernes de las 09:00 a las 20:00 horas (con excepcién del
soporte técnico).

En caso de contingencia, podra solicitarse la entrega de los servicios indicados en el Anexo Técnico
y el presente documento en cualquiera de los inmuebles que formen parte de las Oficinas Centrales
de “EL INSTITUTO”, ubicadas en la Colonia Juarez, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Cdédigo
Postal 06600, en la Ciudad de México.

“EL PROVEEDOR?” debera coordinarse y contar con la aprobacién del Titular de la Coordinacion
de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico para la realizacion de cualquier entregable.

PLAZO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- El soporte técnico para el "Servicio de
Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, para el
ejercicio 2023 iniciara a partir del dia habil siguiente de la notificacién del fallo y hasta el 31
de diciembre de 2023.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.-

2023

Componente

Contrato Niimero

Soporte Técnico

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
A};{;;Iso;/ge Atencion de fallas | Atencién de fallas | Atencién de fallas Atencién de fallas A}:H:S‘);/ge
defectos y ylo defectos y ylo defectos y ylo defectos y ylo defectos y defectos y

actualizaciones
a los productos

actualizaciones a
los productos

actualizaciones a
los productos

actualizaciones a
los productos

actualizaciones a los
productos (7x24)

actualizaciones
a los productos

(7x24) (7x24) (7x24)

soluciones soluciones soluciones

(7x24) (7x24)
i Andlisis, Construccioén, Construccioén, N, N,
Servicios A.“?‘".S,'S Y definicion y validacion y validacion y Validacion y Validacion y
Profesionales definicion de disefio de despliegue de despliegue de monitoreo de monitoreo de
Necesidades soluciones soluciones
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CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR?” se obliga con
“EL INSTITUTO” a cumplir con las condiciones del servicio adquiridas, de acuerdo al Anexo
Técnico, a los Términos y Condiciones que se integran al presente instrumento juridico en
el Anexo 2 (dos), asi como a lo ofrecido en sus propuestas técnica y econémica que se
agregan como Anexo 3 (tres) al presente contrato y lo dispuesto en la Junta de
Aclaraciones, disponible para su consulta en el Portal de Compras Gubernamentales
CompraNet.

Cabe resaltar que mientras no se cumpla con las condiciones de la prestacion del servicio
establecidas, “EL INSTITUTO” no daré por aceptado el servicio objeto de este contrato.

SEXTA. VIGENCIA

“LAS PARTES” convienen en que la vigencia del presente contrato sera a partir del dia habil
siguiente de la notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2023.

SEPTIMA. MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

“LAS PARTES” estan de acuerdo que “EL INSTITUTO” por razones fundadas y explicitas
podra ampliar el monto o la cantidad de los servicios, de conformidad con el articulo 52 de
la “LAASSP”, siempre y cuando las modificaciones no rebasen en su conjunto el 20%
(veinte por ciento) de los establecidos originalmente, el precio unitario sea igual al
originalmente pactado y el contrato esté vigente. La modificacion se formalizara mediante
la celebracion de un Convenio Modificatorio.

“EL INSTITUTO”, podra ampliar la vigencia del presente instrumento, siempre y cuando,
no implique incremento del monto contratado o de la cantidad del servicio, siendo necesario
que se obtenga el previo consentimiento de “EL PROVEEDOR”.

De presentarse caso fortuito o fuerza mayor, o por causas atribuibles a “EL INSTITUTO”,
se podra modificar el plazo del presente instrumento juridico, debiendo acreditar dichos
supuestos con las constancias respectivas. La modificacion del plazo por caso fortuito o
fuerza mayor podra ser solicitada por cualquiera de “LAS PARTES”.

En los supuestos previstos en los dos parrafos anteriores, no procedera la aplicacion de
penas convencionales por atraso.

Cualquier modificacion al presente contrato deberd formalizarse por escrito, y debera
suscribirse por el servidor publico de “EL INSTITUTO” que lo haya hecho, o quien lo
sustituya o esté facultado para ello, para lo cual “EL PROVEEDOR?” realizara el ajuste
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respectivo de la garantia de cumplimiento, en términos del articulo 91, ultimo parrafo del
Reglamento de la LAASSP, salvo que por disposicion legal se encuentre exceptuado de
presentar garantia de cumplimiento.

“EL INSTITUTO” se abstendrd de hacer modificaciones que se refieran a precios,
anticipos, pagos progresivos, especificaciones y, en general, cualquier cambio que
implique otorgar condiciones mas ventajosas a un proveedor comparadas con las
establecidas originalmente.

OCTAVA. GARANTIA DE LOS SERVICIOS

“EL PROVEEDOR?” se obliga a garantizar contra defectos de fabricacion, vicios ocultos,
mano de obra y, en su caso, los insumos que esté obligado a proporcionar, respecto de los
servicios y solucion ofertada objeto del presente contrato; lo anterior, considerando la
naturaleza de los servicios.

Asimismo, debera observar lo sefialado en el numeral 12 de los Términos y Condiciones
gue se integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

NOVENA. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

Conforme a los articulos 48, fraccion I, 49, fraccion Il, de la “LAASSP”; 85, fraccién lll, y
103 de su Reglamento “EL PROVEEDOR?” se obliga a constituir una garantia divisible y
en este caso se hard efectiva en proporcion al incumplimiento de la obligacién principal,
mediante fianza expedida por compafiia afianzadora mexicana autorizada por la Comision
Nacional de Seguros y de Fianzas, a favor de “EL INSTITUTO”, por un importe equivalente
al 10% (DIEZ POR CIENTO) del monto maximo del contrato, sin incluir impuestos.

Dicha fianza debera ser entregada a “EL INSTITUTO”, a mas tardar dentro de los 10 dias
naturales siguientes a la firma del presente contrato.

“EL PROVEEDOR” queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO?” la pdliza de fianza antes
sefalada, en la Division de Contratos, ubicada en Calle Durango nimero 291, 10° piso,
Colonia Roma Norte, Demarcacién Territorial Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, en la
Ciudad de México, apegandose al formato que para tal efecto se entregara en la referida
Division.

Dicha pdliza de garantia de cumplimiento del contrato se liberara de forma inmediata a “EL
PROVEEDOR?” una vez que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacion por escrito, para que
éste pueda solicitar a la afianzadora correspondiente la cancelacion de la fianza,
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autorizacion que se entregard a “EL PROVEEDOR” siempre que demuestre haber
cumplido con la totalidad de las obligaciones adquiridas por virtud del presente contrato;
para lo anterior deberd presentar mediante escrito la solicitud de liberacion de la fianza en
la Division de Contratos, misma que llevara a cabo el procedimiento para su liberacion y
entrega.

ENDOSO DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO.- En el supuesto de que “EL
INSTITUTO” y por asi convenir a sus intereses, decidiera modificar en cualquiera de sus
partes el presente contrato, “EL PROVEEDOR?” se obliga a otorgar el endoso de la pdliza
de garantia originalmente entregada, en el que conste las modificaciones o cambios en la
respectiva fianza, observandose los mismos términos y condiciones sefalados en la
presente clausula para la entrega de la garantia de cumplimiento, debiéndola entregar “EL
PROVEEDOR?” a mas tardar dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del
convenio respectivo.

EJECUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE CONTRATO.- “EL
INSTITUTO?” llevara a cabo la ejecucion de la garantia de cumplimiento de contrato en los
casos siguientes:

a) Se rescinda administrativamente el presente contrato.

b) Durante su vigencia se detecten deficiencias, fallas o calidad inferior del servicio
prestado, en comparaciéon con lo ofertado.

c) Cuando en el supuesto de que se realicen modificaciones al contrato, “EL
PROVEEDOR” no entregue en el plazo pactado el endoso o la nueva garantia, que
ampare el porcentaje establecido para garantizar el cumplimiento del presente
instrumento, de conformidad con la presente Clausula.

d) Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en este contrato.

En caso de que “EL PROVEEDOR” incumpla con la entrega de la garantia en el plazo
establecido, “EL INSTITUTO” podra rescindir el contrato y dara vista al Organo Interno de
Control para que proceda en el &mbito de sus facultades.

La garantia de cumplimiento no sera considerada como una limitante de responsabilidad
de “EL PROVEEDOR?”, derivada de sus obligaciones y garantias estipuladas en el presente
instrumento juridico, y no impedira que “EL INSTITUTO” reclame la indemnizacion por
cualquier incumplimiento que pueda exceder el valor de la garantia de cumplimiento.

En caso de incremento al monto del presente instrumento juridico o modificacion al plazo,
“EL PROVEEDOR” se obliga a entregar a “EL INSTITUTO”, dentro de los 10 (diez dias)
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naturales siguientes a la formalizacion del mismo, de conformidad con el ultimo péarrafo del
articulo 91, del Reglamento de la “LAASSP”, los documentos modificatorios o endosos
correspondientes, debiendo contener en el documento la estipulacion de que se otorga de
manera conjunta, solidaria e inseparable de la garantia otorgada inicialmente.

Una vez cumplidas las obligaciones a satisfaccién, el servidor publico facultado por “EL
INSTITUTO” procedera inmediatamente a extender la constancia de cumplimiento de las
obligaciones contractuales y dara inicio a los tramites para la cancelacion de la garantia
cumplimiento del contrato, lo que comunicara a “EL PROVEEDOR”.

DECIMA. OBLIGACIONES DE “EL PROVEEDOR”.

“EL PROVEEDOR?”, se obliga a:

a)
b)

c)

d)

e)

Prestar los servicios en las fechas o plazos y lugares establecidos conforme a lo
pactado en el presente contrato y anexos respectivos.

Cumplir con las especificaciones técnicas, de calidad y demas condiciones
establecidas en el presente contrato y sus respectivos anexos.

Asumir la responsabilidad de cualquier dafio que llegue a ocasionar a “EL
INSTITUTO” o a terceros con motivo de la ejecucién y cumplimiento del presente
contrato.

Proporcionar la informacién que le sea requerida por la Secretaria de la Funcién
Publica y el Organo Interno de Control, de conformidad con el articulo 107 del
Reglamento de la “LAASSP”.

Asi, como a lo sefialado en el Anexo Técnico y Términos y Condiciones que se
integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

DECIMA PRIMERA. OBLIGACIONES DE “EL INSTITUTO”

“EL INSTITUTO”, se obliga a:

a)

b)

c)

Otorgar las facilidades necesarias, a efecto de que “EL PROVEEDOR?” lleve a cabo
en los términos convenidos la prestacion de los servicios objeto del contrato.

Realizar el pago correspondiente en tiempo y forma.

Extender a “EL PROVEEDOR”, por conducto del servidor publico facultado, la
constancia de cumplimiento de obligaciones contractuales inmediatamente que se
cumplan éstas a satisfaccion expresa de dicho servidor publico para que se dé
trAmite a la cancelacion de la garantia de cumplimiento del presente contrato.
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d) Asi como a lo sefialado en el Anexo Técnico y Términos y Condiciones que se
integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

DECIMA SEGUNDA. ADMINISTRACION, VERIFICACION, SUPERVISION Y
ACEPTACION DE LOS SERVICIOS

“EL INSTITUTO” designa como Administrador del presente contrato al C. Arturo Ramos
Ballado, con RFCJEE Titular de la Coordinacion de Monitores, Contacto
y Riesgo Tecnolégico, quien dara seguimiento y verificard el cumplimiento de los derechos
y obligaciones establecidos en este instrumento.

En el caso de que se lleve a cabo un relevo institucional temporal o permanente con dicho
servidor publico de “EL INSTITUTO” tendr4 caracter de ADMINISTRADOR DEL
PRESENTE CONTRATO la persona que sustituya al servidor publico en el cargo, conforme
a la designacion correspondiente.

Los servicios se tendran por recibidos previa revisién del administrador del presente
contrato, la cual consistira en la verificacion del cumplimiento de las especificaciones
establecidas y en su caso en los anexos respectivos, asi como las contenidas en la
propuesta técnica.

“EL INSTITUTO”, a través del administrador del contrato, rechazara los servicios, que no
cumplan las especificaciones establecidas en este contrato y en sus Anexos, obligandose
“EL PROVEEDOR?” en este supuesto a realizarlos nuevamente bajo su responsabilidad y
sin costo adicional para “EL INSTITUTO”, sin perjuicio de la aplicacién de las penas
convencionales o deducciones al cobro correspondientes.

“EL INSTITUTO”, a través del administrador del contrato, podra aceptar los servicios que
incumplan de manera parcial o deficiente las especificaciones establecidas en este contrato
y en los anexos respectivos, sin perjuicio de la aplicacién de las deducciones al pago que
procedan, y reposicién del servicio, cuando la naturaleza propia de éstos lo permita.

DECIMA TERCERA. DEDUCCIONES

“EL INSTITUTO” aplicara deducciones al pago por el incumplimiento parcial o deficiente, en
que incurra “EL PROVEEDOR” conforme a lo estipulado en las clausulas del presente
contrato y sus anexos respectivos, las cuales se calcularan conforme a lo establecido en el
numeral 11 de los Términos y Condiciones que se agregan en el Anexo 2 (dos) del presente
contrato, proporcionados en forma parcial o deficiente. Las cantidades a deducir se aplicaran
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en el CFDI o factura electronica que “EL PROVEEDOR?” presente para su cobro, en el pago
que se encuentre en tramite o bien en el siguiente pago.

De no existir pagos pendientes, se requerird a “EL PROVEEDOR?” que realice el pago de la
deductiva, en términos de la legislacion aplicable.

Las deducciones economicas se aplicaran sobre la cantidad indicada sin incluir impuestos.

“EL INSTITUTO”, a través del administrador del presente contrato serd responsable del
calculo, aplicacion y seguimiento de las deducciones. EI monto méaximo de aplicaciéon de
las deducciones no podran ser mayor al que resulte de aplicar el porcentaje de la garantia
de cumplimiento del presente contrato.

En caso de que se exceda se podra proceder a la rescision del presente contrato.
DECIMA CUARTA. PENAS CONVENCIONALES

En caso que “EL PROVEEDOR” incurra en atraso en el cumplimiento conforme a lo
pactado para la prestacion de los servicios, objeto del presente contrato, conforme a lo
establecido en el Anexo 2 (dos) parte integral del presente contrato, “EL INSTITUTO” por
conducto del administrador del contrato aplicara la pena convencional equivalente al 1% (uno
por ciento), conforme a lo sefialado en el numeral 10 de los Términos y Condiciones que se
integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato, sobre la parte de los servicios no
prestados, de conformidad con este instrumento legal y sus respectivos anexos.

El administrador del presente contrato sera el responsable de determinar, calcular y aplicar
las penas convencionales, vigilando los correspondientes registro o captura y validacion en
el sistema PREI Millenium, asi como de notificarlas a “EL PROVEEDOR” personalmente,
mediante oficio o por medios de comunicacién electrénica.

“EL INSTITUTO” descontara las cantidades que resulten de aplicar la pena convencional,
sobre los pagos que deba cubrir a “EL PROVEEDOR?”. Por lo tanto, “EL PROVEEDOR”
autoriza a descontar las cantidades que resulten de aplicar las sanciones sefialadas en
parrafos anteriores, sobre los pagos que éste deba cubrirle a “EL INSTITUTO” durante el
periodo en que incurra y/o se mantenga en atraso con motivo de la prestacion del servicio.

Para autorizar el pago de la prestacion del servicio, previamente “EL PROVEEDOR?” tiene
que haber cubierto las penas convencionales aplicadas conforme a lo dispuesto en el
presente contrato. El administrador del presente contrato sera el responsable de verificar
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que se cumpla esta obligacién, dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la conclusion
del atraso.

El importe de la pena convencional, no podréa exceder el equivalente al monto total de la
garantia de cumplimiento del contrato, y en el caso de no haberse requerido esta garantia,
no debera exceder del 20% (veinte por ciento) del monto total del contrato.

Cuando “EL PROVEEDOR” quede exceptuado de la presentacion de la garantia de
cumplimiento, en los supuestos previsto en la “LAASSP”, el monto maximo de las penas
convencionales por atraso que se puede aplicar, sera del 20% (veinte por ciento) del monto
de los servicios prestados fuera de la fecha convenida, de conformidad con lo establecido
en el tercer parrafo del articulo 96 del Reglamento de la “LAASSP”.

DECIMA QUINTA. LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS

En caso de aplicar, los servicios, que de acuerdo al objeto del presente contrato se
adquieran o contraten, deberan cumplir con las Normas Oficiales Mexicanas y con las
Normas Mexicanas, segun proceda, y a falta de éstas, con las Normas Internacionales, de
conformidad con lo dispuesto en la Ley de Infraestructura de la Calidad; en su caso, con las
normas de referencia o especificaciones técnicas y cumplir con las caracteristicas y
especificaciones requeridas en el Anexo Técnico y los Términos y Condiciones, que se
agregan al presente contrato en el Anexo 2 (dos).

DECIMA SEXTA. POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL

Para la prestacion de los servicios materia del presente contrato, no se requiere que “EL
PROVEEDOR?” contrate una po6liza de seguro por responsabilidad civil.

DECIMA SEPTIMA. TRANSPORTE

“EL PROVEEDOR” se obliga bajo su costa y riesgo, a transportar los bienes e insumos
necesarios para la prestacion del servicio, desde su lugar de origen, hasta las instalaciones
sefaladas en el Anexo Técnico y en los Términos y Condiciones, que se agregan en el
Anexo 2 (dos) del presente contrato, en caso de aplicar.

DECIMA OCTAVA. IMPUESTOS Y DERECHOS

Los impuestos, derechos y gastos que procedan con motivo de la prestacién de los
servicios, objeto del presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR”, mismos
que no seran repercutidos a “EL INSTITUTO”.

) Péagina 19
DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL

“Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los
documentos correspondientes al procedimiento de contratacion que se
sefiala”.




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION ]

UNIDAD DE ADQUISICIONES Contrato Numero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y

| CONTRATACION DE SERVICIOS 019N14523-001
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

“EL INSTITUTO” sdlo cubrira, cuando aplique, lo correspondiente al Impuesto al Valor
Agregado (IVA), en los términos de la normatividad aplicable y de conformidad con las
disposiciones fiscales vigentes.

DECIMA NOVENA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

“EL PROVEEDOR” no podra ceder total o parcialmente los derechos y obligaciones
derivados del presente contrato, a favor de cualquier otra persona fisica o moral, con
excepcion de los derechos de cobro, en cuyo caso se deberéa contar con la conformidad
previa y por escrito de “EL INSTITUTO”.

VIGESIMA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS

“EL PROVEEDOR” se obliga para con “EL INSTITUTO”, a responder por los dafios y/o
perjuicios que pudiera causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros, si con motivo de la
prestacion del servicio se violan derechos de autor, de patentes y/o marcas u otro derecho
reservado a nivel Nacional o Internacional.

Por lo anterior, “EL PROVEEDOR” manifiesta en este acto bajo protesta de decir verdad,
no encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccion a la Ley Federal del Derecho de
Autor, ni a la Ley Federal de Proteccion a la Propiedad Industrial.

En caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra de “EL INSTITUTO” por
cualquiera de las causas antes mencionadas, la Unica obligacion de éste sera la de dar
aviso en el domicilio previsto en este instrumento juridico a “EL PROVEEDOR?”, para que
éste lleve a cabo las acciones necesarias que garanticen la liberacion de “EL INSTITUTO”
de cualquier controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o
administrativa que, en su caso, se ocasione.

Lo anterior de conformidad a lo establecido en el articulo 45, fraccion XX de la “LAASSP”.

Asimismo, en caso de aplicar, “EL PROVEEDOR” debera observar lo establecido en el
Anexo aplicable a los Derechos de autor, patentes y/o marcas del presente Contrato.

VIGESIMA PRIMERA. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS
PERSONALES.

"LAS PARTES" acuerdan que la informacién que se intercambie de conformidad con las
disposiciones del presente instrumento, se trataran de manera confidencial, siendo de uso
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exclusivo para la consecucion del objeto del presente contrato y no podra difundirse a
terceros de conformidad con lo establecido en las Leyes General y Federal,
respectivamente, de Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica, Ley General de
Proteccion de Datos Personales en posesion de Sujetos Obligados, y demas legislacion
aplicable.

Para el tratamiento de los datos personales que “LAS PARTES” recaben con motivo de la
celebracion del presente contrato, deberd de realizarse con base en lo previsto en los
Avisos de Privacidad respectivos.

Por tal motivo, “EL PROVEEDOR” asume cualquier responsabilidad que se derive del
incumplimiento de su parte, o de sus empleados, a las obligaciones de confidencialidad
descritas en el presente contrato.

Asimismo, en caso de aplicar, “EL PROVEEDOR” debera observar lo establecido en el
Anexo aplicable a la Confidencialidad de la informacién del presente Contrato.

VIGESIMA SEGUNDA. SUSPENSION TEMPORAL DE LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS.

Con fundamento en el articulo 55 Bis de la “LAASSP” y 102, fraccién Il, de su Reglamento,
“EL INSTITUTO” en el supuesto de caso fortuito o de fuerza mayor o por causas que le
resulten imputables, podra suspender la prestacion de los servicios, de manera temporal,
quedando obligado a pagar a “EL PROVEEDOR?”, aquellos servicios que hubiesen sido
efectivamente prestados, asi como, al pago de gastos no recuperables previa solicitud y
acreditamiento.

Una vez que hayan desaparecido las causas que motivaron la suspension, el contrato
podra continuar produciendo todos sus efectos legales, si “EL INSTITUTO” asi lo
determina; y en caso que subsistan los supuestos que dieron origen a la suspension, se
podra iniciar la terminacion anticipada del contrato, conforme lo dispuesto en la clausula
siguiente.

VIGESIMA TERCERA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO

“EL INSTITUTO” cuando concurran razones de interés general, o bien, cuando por
causas justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios originalmente
contratados y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones
pactadas, se ocasionaria algun dafio o perjuicio a “EL INSTITUTO”, o se determine la
nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al presente contrato, con motivo de la
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resolucion de una inconformidad o intervencion de oficio, emitida por la Secretaria de la
Funcion Pdublica, podra dar por terminado anticipadamente el presente contrato sin
responsabilidad alguna para “EL INSTITUTO”, ello con independencia de lo establecido
en la clausula que antecede.

Cuando “EL INSTITUTO” determine dar por terminado anticipadamente el contrato, lo
notificard a “EL PROVEEDOR?” hasta con 30 (treinta) dias naturales anteriores al hecho,
debiendo sustentarlo en un dictamen fundado y motivado, en el que, se precisaran las
razones o causas gue dieron origen a la misma y pagara a “EL PROVEEDOR” la parte
proporcional de los servicios prestados, asi como los gastos no recuperables en que haya
incurrido, previa solicitud por escrito, siempre que éstos sean razonables, estén
debidamente comprobados y se relacionen directamente con el presente contrato,
limitdndose segun corresponda a los conceptos establecidos en la fraccion |, del articulo
102 del Reglamento de la “LAASSP”.

VIGESIMA CUARTA. RESCISION

“EL INSTITUTO” podré iniciar en cualquier momento el procedimiento de rescision, cuando
“EL PROVEEDOR?” incurra en alguna de las siguientes causales:

a) Contravenir los términos pactados para la prestacion de los servicios, establecidos en
el presente contrato.

b) Transferir en todo o en parte las obligaciones que deriven del presente contrato a un
tercero ajeno a la relacién contractual.

c) Ceder los derechos de cobro derivados del contrato, sin contar con la conformidad
previa y por escrito de “EL INSTITUTO”.

d) Suspender total o parcialmente y sin causa justificada la prestacién de los servicios
del presente contrato.

e) No realizar la prestacion de los servicios en tiempo y forma conforme a lo establecido
en el presente contrato y sus respectivos anexos.

f) No proporcionar a los Organos de Fiscalizacion, la informacion que le sea requerida
con motivo de las auditorias, visitas e inspecciones que realicen.

g) Ser declarado en concurso mercantil, o por cualquier otra causa distinta o analoga
que afecte su patrimonio.

h) En caso de que compruebe la falsedad de alguna manifestacién, informacién o
documentacion proporcionada para efecto del presente contrato;

i) No entregar dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la fecha de firma del
presente contrato, la garantia de cumplimiento del mismo.

j) En caso de que la suma de las penas convencionales o las deducciones al pago,
igualan el monto total de la garantia de cumplimiento del contrato y/o alcanzan el 20%
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(veinte por ciento) del monto total de este contrato cuando no se haya requerido la
garantia de cumplimiento;

k) Divulgar, transferir o utilizar la informacion que conozca en el desarrollo del
cumplimiento del objeto del presente contrato, sin contar con la autorizacion de “EL
INSTITUTO” en los términos de lo dispuesto en la CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA
DE CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES del presente
instrumento juridico;

[) Impedir el desempefio normal de labores de “EL INSTITUTO”;

m) Incumplir cualquier obligacién distinta de las anteriores y derivadas del presente
contrato.

Para el caso de optar por la rescision del contrato, “EL INSTITUTO” comunicard por escrito
a “EL PROVEEDOR?” el incumplimiento en que haya incurrido, para que en un término de
5 (cinco) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la notificacion, exponga lo que
a su derecho convenga y aporte en su caso las pruebas que estime pertinentes.

Transcurrido dicho término “EL INSTITUTO”, en un plazo de 15 (quince) dias habiles
siguientes, tomando en consideracion los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer
“EL PROVEEDOR?”, determinara de manera fundada y motivada dar o no por rescindido el
contrato, y comunicara a “EL PROVEEDOR?” dicha determinacion dentro del citado plazo.

Cuando se rescinda el contrato, se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer
constar los pagos que deba efectuar “EL INSTITUTO” por concepto del contrato hasta el
momento de rescision, o los que resulten a cargo de “EL PROVEEDOR”.

Iniciado un procedimiento de conciliacién “EL INSTITUTO” podra suspender el tramite del
procedimiento de rescision.

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el contrato se realiza la prestaciéon
de los servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacion vy
verificacion de “EL INSTITUTO” de que continlia vigente la necesidad de la prestacion de
los servicios, aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

“EL INSTITUTO” podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que la rescision del mismo pudiera ocasionar algun dafio o
afectacion a las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO”
elaborard un dictamen en el cual justifigue que los impactos econdmicos o de operacion
gue se ocasionarian con la rescision del contrato resultarian mas inconvenientes.
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De no rescindirse el contrato, “EL INSTITUTO” establecera con “EL PROVEEDOR?”, otro
plazo, que le permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del
procedimiento, aplicando las sanciones correspondientes. El convenio modificatorio que al
efecto se celebre debera atender a las condiciones previstas por los dos ultimos parrafos
del articulo 52 de la “LAASSP”.

No obstante, de que se hubiere firmado el convenio modificatorio a que se refiere el parrafo
anterior, si se presenta de nueva cuenta el incumplimiento, “EL INSTITUTO” quedara
expresamente facultada para optar por exigir el cumplimiento del contrato, o rescindirlo,
aplicando las sanciones que procedan.

Si se llevara a cabo la rescision del contrato, y en el caso de que a “EL PROVEEDOR” se
le hubieran entregado pagos progresivos, éste debera de reintegrarlos mas los intereses
correspondientes, conforme a lo indicado en el articulo 51, parrafo cuarto, de la “LAASSP”.

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 disposicion de “EL INSTITUTO”.

VIGESIMA QUINTA. RELACION Y EXCLUSION LABORAL

“EL PROVEEDOR?” reconoce y acepta ser el Unico patrén de todos y cada uno de los
trabajadores que intervienen en la prestacion del servicio, deslindando de toda
responsabilidad a “EL INSTITUTO” respecto de cualquier reclamo que en su caso puedan
efectuar sus trabajadores, sea de indole laboral, fiscal o de seguridad social y en ningin
caso se le podra considerar patron sustituto, patrén solidario, beneficiario o intermediario.

“EL PROVEEDOR” asume en forma total y exclusiva las obligaciones propias de patrén
respecto de cualquier relacién laboral, que el mismo contraiga con el personal que labore
bajo sus 6rdenes o intervenga o contrate para la atencién de los asuntos encomendados
por “EL INSTITUTO”, asi como en la ejecucion de los servicios.

Para cualquier caso no previsto, “EL PROVEEDOR” exime expresamente a “EL
INSTITUTO” de cualquier responsabilidad laboral, civil o penal o de cualquier otra especie
que en su caso pudiera llegar a generarse, relacionado con el presente contrato.

Para el caso que, con posterioridad a la conclusion del presente contrato, “EL INSTITUTO”
reciba una demanda laboral por parte de trabajadores de “EL PROVEEDOR?”, en la que
se demande la solidaridad y/o sustitucion patronal a “EL INSTITUTO”, “EL PROVEEDOR”
qgueda obligado a dar cumplimiento a lo establecido en la presente clausula.
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UNIDAD DE ADQUISICIONES Contrato Numero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y

| CONTRATACION DE SERVICIOS 019N14523-001
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

VIGESIMA SEXTA. DISCREPANCIAS

“LAS PARTES” convienen que, en caso de discrepancia entre la convocatoria a la
licitacion publica, la invitacibn a cuando menos tres personas, o la solicitud de cotizacién,
segun corresponda del procedimiento de contratacion del cual deriva el presente
instrumento juridico, y el modelo de contrato, prevalecerd lo establecido en la convocatoria,
invitacion o solicitud respectiva, de conformidad con el articulo 81, fraccion IV, del
Reglamento de la “LAASSP”.

VIGESIMA SEPTIMA. CONCILIACION.

“LAS PARTES” acuerdan que para el caso de que se presenten desavenencias derivadas
de la ejecucion y cumplimiento del presente contrato podran someterse al procedimiento de
conciliacion establecido en los articulos 77, 78 y 79 de la “LAASSP”, y 126 al 136 de su
Reglamento.

VIGESIMA OCTAVA. DOMICILIOS

“LAS PARTES” sefialan como sus domicilios legales para todos los efectos a que haya
lugar y que se relacionan en el presente contrato, los que se indican en el apartado de
Declaraciones, por lo que cualquier notificacion judicial o extrajudicial, emplazamiento,
requerimiento o diligencia que en dichos domicilios se practique, sera enteramente valida,
al tenor de lo dispuesto en el Titulo Tercero del Codigo Civil Federal.

VIGESIMA NOVENA. LEGISLACION APLICABLE

“LAS PARTES” se obligan a sujetarse estrictamente para la prestacion de los servicios
objeto del presente contrato a todas y cada una de las clausulas que lo integran, sus anexos
gue forman parte integral del mismo, a la “LAASSP”, su Reglamento; Cédigo Civil Federal;
Ley Federal de Procedimiento Administrativo, Codigo Federal de Procedimientos Civiles;
Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento.

TRIGESIMA. JURISDICCION

“LAS PARTES” convienen que, para la interpretacién y cumplimiento de este contrato, asi
como para lo no previsto en el mismo, se someteran a la jurisdiccion y competencia de los
Tribunales Federales con sede en la Ciudad de México, renunciando expresamente al fuero
gue pudiera corresponderles en razén de su domicilio actual o futuro.
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NIVEL CENTRAL

“Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los
documentos correspondientes al procedimiento de contratacion que se
sefiala”.




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION ]
UNIDAD DE ADQUISICIONES Contrato Numero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
l CONTRATACION DE SERVICIOS 019N14523-001
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

FIRMANTES O SUSCRIPCION.

Por lo anterior expuesto, “EL INSTITUTO” y “EL PROVEEDOR”, manifiestan estar
conformes y enterados de las consecuencias, valor y alcance legal de todas y cada una de
las estipulaciones que el presente instrumento juridico contiene, por lo que lo ratifican y
firman electrénicamente en las fechas especificadas en cada firma electrénica.

POR:
“EL INSTITUTO”
NOMBRE CARGO R.F.C.
ELIA SANDRA VARAS TITULAR DE LA I
GALEANA COORDINACION TECNICA

DE ADQUISICION DE
BIENES DE INVERSION Y
ACTIVOS

ARTURO RAMOS
BALLADO

TITULAR DE LA I
COORDINACION DE

MONITOREO, CONTACTO Y

RIESGO TECNOLOGICO

POR:
“EL PROVEEDOR”

NOMBRE

R.F.C.

QUITZE, S.A. DE C.V.

QUI991016D40

RRSR/HRJ/LMLR/NCR

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICA(S)
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA
PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 113 FRACCIONIY 118 DE LA
LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-mavo-2016
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NIVEL CENTRAL

“Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los
documentos correspondientes al procedimiento de contratacion que se
sefiala”.



virginia.barquera
Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FÍSICA(S) IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 113 FRACCIÓN I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016



Contrato: 019N14523-001

Cadena original:

88571aab9c31be82a640443344eb107ce7a0f 3aald150c5649a8e5bd53d462eb47772d78f 40669945760c81b22eaf e8f 3065110d4a765df b5190bea7ch58a2018ec4e672e27573e0df 67f 87aaadd3d4adlf d98c1979f 68131f 13

Firmante: ARTURO RAMOS BALLADO Numero de Serie: 00001000000514464263
RFCHIIN Fecha de Firma: 24/07/2023 13:14
Certificado:

M | GLTCCBBW AW BAg! UVDAWMVDEWVDAWVDALMIQON QN MAMDQYJKoZI hvc NAQEL BQAWY g GEMSAWHG YDVQQDDBA BVVRPUK | EQUQY QOVSVEI GSUNBRE9 SQTEUMOAVGALUECgW UOVSVKI DSUBgREUg QURNSU5JULRS
QUNJTO04gVFIJQ VUQVJJQTEaVBg GALUEOMRUOFULUI FUy BBdXRob3JpdHkxKj AoBgkghki GOWOBCQEWG2NvbnRhY3RvLNR Y25pY29Ac2FOLndvYi 5t e DEmMVCQGALUECQMIQVYul ERJREFMRO8gNzcs| ENPTC4g
RIVFU JFUK8xDj AVBgNVBBENBTA2 Mz AMVQS WwOQYDVQQGEWI NVDEZMBe GA1UECAWQQD! VREFEI ERFI E1FVEI DTz ETMBEGAL UEBWKQL VBVUN URUL PQz EVIVBMGAL UEL RVMVUOFUOTc Wz AX Tk 4z MAWMG YJ KoZI hveN
AQKCEO1y ZXNwb252 YW s ZTog QURNSUS.J U1 RSQUNJ T04g QOVOVFI BTCBERSBTRVIWSUNI TIMgVFJIJQ VUQVIJI TIMyQUAGQU9OVFIJQ VZRUSURTAeFWOy M A4MTAYM QLNThaFwOyNj A4MIAYM @MzhaM HI VROw
GWYDVQQDEXRBUI RVUK 8g Uk FNT1 My Qk FMTEFETZz Ed MBs GALUEKRMUQVI UVWWJ Pl FIBTUITI EJ BTEX BRESX HTAbBgNVBA0 TFEFSVFVSTy BSQUI PUy BCQUX MQURPMQs WOQYDVQQGEWI NVDEOMCYGCSG GS| b3DQEJ ARYZ
YXJ0dXJIvLnIhbWoz YkBpbXNz LntvYi 5t e DEWWBQGALUEL RVNUk FCQTcy MDEy M c0QTEbVBk GALUEBRVSUK FCQTcy MDEy MKhERK1IMJj AyM | Bl j ANBgkghki GOWOBAQEFAAOCAQBAM | BCJKCAQEAgSHL20ns 7Wew
5Es5ri MMWZXwwgbRe@Bz QuLO+n3J9DdLknQ WBWHdHVXYM r VWWFhuG P6y qDXUdCpObASOVI ZuGDOs p7ws Hde XLj wruuYdLUI F5r Lz2yaFS43f X8C7xeVN4z F1XaNPcwgDTuCk DODDb/ TpNOopOVo9z/ QOsr 9NQL
MrBv3410t NKEr gNI Ni Ewy Nc S9xaEkEj QoYS4anny Hzj ¢/ VGhOHAGEMBRF OXt OKWQr i whcuMzNekl 70cQoJ Pl JEf 58 YNe2| 2NpuFuuSs V907t mKM oPj eRBAqw+F2HYWdMhVBI 5McEhpDbdl AcFhUl AKSRST edD
T+kJi HTGEQ DAQABOOSWT TAVBNVHRVBAT 8EA] AAMAS GA1Ud DWQEAW D2DARBgI ghk gBhv h CAQEEBAMCBaAWHQYDVROI BBYWFAY! KwYBBQUHAWQGOCS GAQUFBWVOMAOGCSqGS! b3DQEBOMUAAAI CAQCs +1Uc Cpe/
UKOuXEv| nhvVgTgr w06+TQvbU4TONS4dGW J+8nPXKveXKb05XRGKr B4JSQ xcssn3MV QOKRSYVQz FTd6nt NveeQEC 7KW 07gBne4WF24uEYt 0BUV70pK6FxxSL535QZ0hMRvi 11 E2HqnYs PMKAOP] BFGp10v
ppgj 6Ni ACZod5dnoAOr gKgr LFf kcEl t oecZr 355UTWpFIXy/ xvw7 NeORsnzb9pCTRxMMUCK I GShNQ7 Xy bw8s/ 5xkp/ 24oc FBDHer / BUOX36r 1ZY9DkwMz5LpGhn8t df nvWe+l ydf 9F+SnaH4i QzhFazOvM/pqyL
nugEuL/ QFbrPaKg@ds| HbZOhNx COGYh5ugOpVROBb69IX5ECHHYKBEdf k6x ROVRNj XqWgNg+Y01+Unezg/ hYAGCKi d3xXhni Eki HRAOTEf Gt sXsn1RXaEhOLRQIDEJJFL70El VWcop3t OkHONp4d5PV2Qr sTGePELT
bvFELOVi 60PSOkpGqPhbv6j ubWb7vXLvuqvXLno5DDkz 06 PEMKW1gg110CUR1nh3Z49Qq/ dt eFnr QTxj HYni | xG2sxEeRmG 920r PRr AnB/ nGr pDVk BuMb5B3QmvEM+3eeOUvy HKpZt YL+eA2DE4e9r 7q9LTc
G772r hGr 7ekf 55eJ4YQXBWE/ dOAIROWL Zg==

Firma:

LK1HgQOI u+4zH Cknr 6gg8YKHI pGoCEf JAPXGRsVp5kVhnpi n7 WHMAVPW/Cby SW KVR/ Lr QDc DOW j 0Go9pCdx Zk5L1Z3gi 4ZJEnHg5G0aaBi f kJw0zl TNSI Tf +Ubs6N5Fx DI ANz z9HRT92VPnTI BkaEPc3al Cc4
2+Q 4+AhTnZnTWHhI cqZZgt / h7r pXFOU 1gK2Ec7X3nj yVf kL4bsdGd9l 3LMy2A00I | +t B2j YYZOUBr 7ayj uVbt 91 SHAf FFf y M QoT8/ gOko603nG60nnhJgQor RWOUl GhYRz4PPni 5haAq2BeBCFr WECy uHWXm
LS1MauXo7XMbabHCl b8RIA==

Firmante: ELIA SANDRA VARAS GALEANA Nimero de Serie: 00001000000700682488
REC Fechalff] Firma: 24/07/2023 18:10
Certificado:

M | GRTCCBC2gAw BAg! UVDAWMVDEWVDAWVDA3VDA2 CDI 0 ODgWDQYJKoZI hv ¢ NAQEL BQAWY g GVMT Uwivin'Y DVQQDDCx BQy BERUWG UOVSVK | DSUBgREUg QURNSUSJ ULRSQUNI T04gVFJIJQ VUQVJ J QTEUMOWGAL UECgwW

UOVSVKI DSU8gREUgQURNSU5J ULRSQUNI T04gVFJIJQ VUQVJIJ QTEaMBg GALUECWMVRUOFULUN FUy BBdXRob3JpdHkxM AwBgkghki GOWOBCQEW 3N cnZpY2l vc2FsY29udHIpYnV5ZWb0ZUBz YXQuZ29i Lml4MSYw
JAYDVQQIDB1Bdi 4gSA k YWnby A3NywgQ9sLi BHAWWy ¢ mvy bz EOVAWGAT UEEQWFVDYz MDAX Cz A ByNVBAYTAK 1 YMQOWOWYDVQQ DARDRE1 YNRMAVEQYDVQQHDAP DVUFVSFRFTUI DVRUWEWYDVQQE Ewx TQVQENZ A3
MDFOTj McXDBaBgkqghki GOWOBCQ TTXJI ¢c3BvbnNhYnx| O BBRELJ Tkl TVFIBQDI PTi BDRUSUUKFM ERFI FNFU ZJQ0I PUy BUUKI CWWRBUKI PUy BBTCBDTO5UUKI CVWMI FTI RFMB4XDTI z MDYy Nj E4NDky MVoXDTI 3
MDYyN E4ANTAWWowgdAXx| j AgBgNVBAMIGUVIVBUEgUOFORFJIBI FZBUKFTI EABTEVBTKEX| j AgBgNVBCk TGUVMBUEgUOFORFJBI FZBUKFTI EdBTEVBTKEXI j AgBgNVBA0 TGUVMSUEgUOFORFJIBI FZBUKFTI EdBTEVB
Tk ExCz AJBgNVBAYTAK 1 YMSAWHG YIKoZI hve NAQk BFhFzdnfFy YXNNQH ha®v Lmi\v b TEWVBQGAL UEL RMNVK FHRTc OMDUY Nk 5QMTEbVBK GA1UEBRVSVK FHRTCOMDUY Nk 1ERI JMTDALM | Bl j ANBgkghki GOWOBAQEF
AAOCABAM | BCgKCAQEAs 9GQTe+YqP7t ANnUnKOTOnEt BSC0J8vgQriNVBY7pWel TdD3JPI r OUhEnX00RDI q4ZbNQ7C+3/ Jw ggPCi j d9GxRPBXUpv DYkwsw8kJOnmo6eBol / LWQBC3Hf ASf aNZI a98SeCKDlar zzC
WKdv S7a7+nbPC8YWWdETK1v2012E9Y4bshPIAGF 53Yb063Ul 4kZLUAINBGS1xP5W nsm wHpl egk6gl JLVW SVUpEAhn8FNB6WEgq2JBVhn2aYTFI GzWe+CTi 1H3NmQqr Pi t YG7BR+j eTbDgWe Q' Hi avzt | EK3J
1 j RCpPgzx2hWiVYhZ7g+hgzm4gl Qou00PNi L+qppQl DAQABoOSWT TAVBgNVHRVBAf 8EA] AAMAS GALUd DWQEAW D2DARBg! ghk gBhv hCAQEEBAMCBaAWHQYDVROI BBYWFAY! KwYBBQUHAWQGCCS GAQUFBWVEMAOG
CSqGS| b3DQEBOWUAAAL CAQAT +Hnt JWZLKT r Y3Qt ZVq3t sVUKOF 4GTt BLL+zt RUniTe+2r 4vshu3K/ 61 hcl poJYZ7j VTBs CuFj f HGF+kQDi VWABgHei QNZ6mXs s Xez KgAf f wBZ7701 cuz81j zLkRof 64qKj zN6ns8p
hy1gSnAl Df YVaLnr ASBNf QuUgw7Qyl hD550p+5r j WWijh+Pj 3Pt c9CUUICX Dg26Kt u+q3y 7VBOXughr vbDE7dF7QcXUj MONghZp81ANSQPnv T5TChbBf AGeNLS! bLwag6T/ QZi G8r QsHZh4ar HeK44LoeCDLd3bpf

j n8lal 4X85Hzct uSDTnaKe66cC8y XBk Ge/ kgZr q9UU4WA6 10A6CMIEXVE7t hINFFct 7y PEONRBOP54+y 2knBdvse+4l GFt UKU7i j y+WI nmbQxl Os\WCawx 2bGzt EzBoFYCevDol RLgpj vJgu29QebdNl VXB/ s1 GP
q37Mkr Y/ Ul ohU8eO+xxs97hF2UE/ ox/ yxROcXabTF2Ws T5amNNc BculLVNC3r 8aCUdxngs MEUYBH2y f uVCDv+r WLILHBJf sNI JgxZ+T51 r N3OVaNi 6k YHsj f 8k+Ni FSQCz+r Ywf NQVRAIKVS1Ksj BOO6DFa7qJ G0
a45nZRuXzi nt BuMBUNCI r 7s4YPRKj LNHALePz G 8eyj 1AP2KI oyt Spf 2Pmir b2XNw==

Firma:

HABTLYGsJ74Xg70Ht Xzanmb/ unt15j m6ZIJNmJaAnvni vYDIVO1kW XAUN aSNpyPLf +zLxye9YOew r g9PBRESMZM j OunCEl db/ BI 1f 53i pd4cBz1CbK/ oTVol f ZUsEzor | FITmMLAXGW r RQy 1Hx9K8Ozk E7 Gaxy
3nyDH bJFY4xDGLCFEkbsyXcsChgD4T2yTi SVenDj al Fi pKMCOy OCbi QvEJ3Vql f WLi / p0zsxzhwa9QM +xC3V78CbhXI NsLQF23ZLaj PpTI t 2bkj pZ3yl Nt 6DRuavh1oUBy 7bQvUgpuba2el EqWeUJDFANDKkJ775
YWEB/ VB55KT0J71LJ D7 mdw==

Firmante: QUITZE SA DE CV NUmero de Serie: 00001000000506288892
RFC: QUI991016D40 Fecha de Firma: 24/07/2023 18:15
Certificado:

M | GVDCCBBI gAwW BAgI UVDAWMVDEWVDAWVDAL MDYy CDg4 OTI wDQYJKoZI hv ¢ NAQEL BQAWY g GEMSAWHG YDVQQDDBA BVVRPUK | EQUQy QOVSVE! GSUNBRES SQTEUMOWGALUECgW UOVSVK I DSUBgREUg QURNSUSJULRS
QUNJTO4gVFIJQ VUQVJJQTEaVBg GALUEOMRUOFULUI FUy BBdXRob3JpdHkxKj AoBgkghki GOWOBCQEWG2NvbnRhY3RvLNR Y25pY29Ac2FOLNvYi 5t e DEmMVCQGALUECQMQVYul EnJREFMRO8gNzcs| ENPTC4g
R1VFU JFUk8xDj AMBgNVBBENMBTA2 Mz AMVs wCQYDVQQGEWI NVWDEZMBe GA1UECAWQQOI VREFEI ERFI ELFWEI DTz ETMBEGAL UEBWnWKQL VBVUh URUL PQz EVIVBMGAL UEL RVMMUO FUCT e Wiz A Tk 42 MWW\ YI Ko ZI hveN
ACKCEO1y ZXNwb252 YW s ZTog QURNSUS.J U1RSQUNJ T04g QOVOVFI BTCBERSBTRVIWSUNI TIMgVFJIJ Q1 VUQVIJI TIMyQUAG QOO OVFIJQ VZRUSURT Ae FwOy MTAX Mz AWMT AOMDZaFwOy NTAX Mz AMTAONDZaM HVIVRgw
FgYDVQQDEWORVU UK Ug U0 EgREUG QL Yx GDAVBgNVBCK TDLFVSVRaRSBTQSBERSBDV] EYMBYGALUEChMPUWWJVFpFI FNBI ERFI ENVWQs wCQYDVQQGEWI NWDEOMCYGCSqGS! b3DQEJARYZYVK YS5j ZXJ 2 YWB0ZXNA
cXVpdHp! Lm\vbTElI MCMGALUEL RV UVWJ OTk x MDE2RDQW C8gRO9STDe 3MDEWMz | MVDEe MBWGAL UEBRWI CBgRO9STDe SMDEWMDhERKSEUZ A2M | Bl j ANBgkghki GOWOBAQEFAACCAQBAM | BCgKCAQEAkKeoi 7f kD
2xt v46Ran6usDszj qRPFOMcj kY7qDDdMONGNMU2957r Gdg706auAKNL/ r pi Li mPl s CsWEabKwgn6nNXnv1Z6Ea6YHj RVIHCx+61 dLM-TLVBhXVdqVut YEP] zcvbt 9B7XI58H HKThdU340GCkw FVhV5gP63/ w
VoM TPPOX5r Vil Lv8DBTqyr +ny/ p4gT411l f 5hSj vj aWE4Enc| sMJaDVeyyHah5BbMAZNE AzLA1nF1g6cj +ALh3FOFi QueANJEj 8u5x6dd4CEu9WgT30xFVFScA 7i xLBbldi dJxUaE6Jkf KmmwS7ROVppy mX
Jyl 81 pSikoc ODWi DAQAB0O8WT TAVBgNVHRVBAF 8EA] AAMAS GA1Ud DWQEAW D2DARBg! ghk gBhv hCAQEEBAMCBaAWHQYDVROI BBYWFAY! KwYBBQUHAWQGCCs GAQUFBWVCVAO GCSqGSI b3DQEBOMIAAAG | CAQAZY 9y E
S4MadhskDdi 01 0Oe3as4kGNEGyQ pl HgD1IW XRdj p/ aLkvw4XQPWAZLdSp+1144KI KG VZ++Wsyt bLFNTdnt wndl sViMU9z5TVOi / h0aEOMAZ/ 6dB2u8Un5FJIwi oeYBkPzt uOx6DkHI 7G21 2r Donhi j OXi or 4D9Bi F
4br 30j T5i qdshK9FoNT+Mi+6t DE1bXXLD3s 7Vt KqRy4i C5Abnb/ hwehi KxCM wwiht Fql agBnn49Y5EVI Q3r G ef KCaaKeAv+NMAYeOMGd E+Che+WPf qCSCVBWUT ShS6er wBn+cr veJN+W JGDGPr | VRdzKt kvj ZB
xKuvhoM341 GVox Gk E/ NP+GRk HRPa/ RCc XQDk V+JuoGpF71QyUz BYsf e GEEJ9y D+N7Ao2EDez X64a4E01R05280KLPLUveL PoOFTaw+3t g710NNdEhi x G5 TDM HUFZM YL3ZvOkuHxgSnb/ JFeSzi +wAu2xZ2i 6Na
zvsl gDPt 9eMbl 4+PKs1aOvWt i Jhl 1wf TsD2cQ j GsbLOgHKZoOHwe PUEg4un50Rkt chf vEeJnDegt niyRpcyWhFJsLi 7aGkUnRt g+LcRA8W Qe66i DI +gp4ar/ CSldal ew vki A7ad730CDd YULChwsON3I g40OxB
Qi Eyr A8l +hCq/ k+6yXo0nDPy SXZu5i LUF+Qow==

Firma:

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICA(S)
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA
PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 113 FRACCIONIY 118 DE LA
LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-mavo-2016



virginia.barquera
Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FÍSICA(S) IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 113 FRACCIÓN I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016



Contrato: 019N14523-001

UDf dqZY5AAOXxy gkt gt X+VHA+W v5kz8HNLf t HM uHGp10pTG r x 1bur yz20T+UMhO6vF2EYb1EZAI PgLZwagaNY4q1UxZxpc4l | NsJx6sTj 2Y+kkNt xd5r b8Qr 8i QEYCAMANC/ sJQIKVbEI 0k QdYu9y WiRKE
6BYKVMhPri 0Z7XOnbXX9aLZYe5evEDqJ8I t oADCFpdl aZt Cd1Uf vvR3hTkPYWh0I 6z 2f 3j kaUook BFvywbhz 8XRHQAK2wWXHOOmawut MUY2PJFKe PnONt 3WEy X5a7E5f 31 0QBoi j 9Kt qa3VSSKw3UTRFAy UDy RUGO
5QnM ETxqGFt CVsgRphi cew==



SRS Y BTARAD 2O

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

Contrato Nimero

019N14523-001

ANEXO 1 (UNO)

“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO”

ANEXOS
DIVISION DE CONTRATOS






INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE FINANZAS
UNIDAD DE OPERACION FINANCIERA
COORDINACION DE PRESUPUESTO E INFORMACION PROGRAMATICA
DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO

FOLIO:  0000184166-2023 | Dictamen de Inversion

X | Dictamen de Gasto

Dependencia Solicitante: 09 2 M B _[j(i-SA_lri__lcxri:Feﬂ_ef_al_&rir\lrerrlAEéaral

099001 ” Oﬁqiﬁég__(;eﬁlgalgs s

580000

Concepto: OF 905 RECIBIDO EL 06/06/2023 SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y
SERVICIOS PROFESIONALES", PARA EL EJERCICIO 2023

Fecha Elaboracion: | 06/06/2023 S

Total Comprometido (en pesos): $ 26,565.511.73
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Versioén Fecha Descripcion Responsable

0.1 05/01/2023 Creacion del documento Juan Ramén Garcia Padilla
0.2 05/01/2023 Revision del documento Carlos Ivan Salinas Cruz
1.0 05/01/2023 Aprobacion del documento Arturo Ramos Ballado
1.1 10/02/2023 Actualizacion del documento Juan Ramén Garcia Padilla
1.2 13/02/2023 Revision del documento Carlos Ivan Salinas Cruz
2.0 14/02/2023 Aprobacion del documento Arturo Ramos Ballado
21 24/03/2023 Actualizacion del documento Juan Ramén Garcia Padilla
2.2 27/03/2023 Revision del documento Carlos Ivan Salinas Cruz
3.0 27/03/2023 Aprobacion del documento Arturo Ramos Ballado
3 05/06/2023 Actualizacion del documento Juan Ramén Garcia Padilla
3.2 05/06/2023 Revision del documento Carlos Ivan Salinas Cruz
4.0 06/06/2023 Aprobacion del documento Arturo Ramos Ballado
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1. Obijetivo del Documento
Elaborar el documento que contenga los requerimientos y las especificaciones técnicas y de calidad,
asi como el alcance de la adquisicién, arrendamiento o servicio de TIC y Sl que se pretende contratar.
Clasificador Unico de las Contrataciones Ptblicas (CUCOP):
Clave :
Presupues : Clave CuCop : Partida Especifica Descripcion
tal
32701 32700002 | 32701 ; Uso de patentes y marcas
2. Obijetivo
Contar con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2023, que le permita a la Mesa de Servicios Tecnolégicos dar
continuidad a la operacion diaria de sus operadores y usuarios finales, con los que se soportan los
procesos médicos y administrativos del Instituto, asi mismo, funciona como punto de seguimiento de
algunos procesos de TIC, tales como gestidon de incidentes, gestion de problemas, atencién de
requerimientos y gestién de cambios.
3. Alcance

-atender de forma proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran

ld: SGMP_POTIC_AnexoTecnico Enero 2023

Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada
de los productos BMC con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST), para
presentar con la
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herramienta el soporte técnico debera incluir el derecho de uso para actualizaciones de productos
de la base instalada de la herramienta Institucional, durante la vigencia del servicio, y servicios
profesionales, mediante los siguientes componentes:

e Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento)
e Servicios Profesionales bajo demanda

4. Requerimientos Técnicos

Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada
de los productos BMC con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST), para
atender de forma proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con la
herramienta, el soporte técnico debera incluir el derecho de uso para actualizaciones para todos los
productos de la base instalada de la herramienta Institucional, para atender las necesidades del
Instituto, asi como, contar con los servicios profesionales, durante la vigencia del servicio, mediante
los siguientes componentes:

a. Funcionales
i.  Soporte Técnico (mantenimiento)

El Soporte Técnico (mantenimiento) permitira prevenir, resolver fallas o problemas en los productos
con el proveedor BMC, se debe otorgar a todos los productos durante la vigencia del servicio, para
los ambientes y en los centros de datos con que cuenta el Instituto (QA, Produccion, etc.) donde se
encuentren instalados, deberan ser registrados y detallados mediante un Caso de Soporte de
acuerdo al siguiente procedimiento:

1. Las fallas o Problemas detectados seran reportados por: el Administrador del contrato ylo
Personal de la Division de Mesa de Servicios Tecnologicos, designado para dar seguimiento
al soporte técnico.

2. Bajo el esquema 7 x 24 x 365 dias para atencién y seguimiento de fallas y/o problemas
(disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del afio).

a) Las fallas o problemas detectados se reportaran principalmente a través de la
Pagina web publica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o defectos
de los productos

b) Correo Electronico

c) Nudmero 800

3. ElInstituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:

a) Tipo de falla

b) Ambiente y Modulo en él que se presento la falla

c) Evidencia que el Instituto considere necesaria.

d) severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

El soporte técnico (mantenimiento) sera provisto de la siguiente forma:

1. EL INSTITUTO podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos con
disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana;

2. Via Web: El proveedor debera contar con una herramienta para el registro y seguimiento de
los casos de soporte, la MST podra llevar a cabo consultas sobre informacién general,
documentacion de los casos reportados al proveedor.

ANEXQS &/
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3. Via Correo electrénico: E! proveedor deberd proporcionar un correo electrénico, la MST
podra llevar a cabo el levantamiento de reportes de fallas y/o defectos de los productos
ofertados con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

4. Via telefonica: Mediante el nimero 800, EL INSTITUTO podra lievar a cabo el seguimiento
a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con disponibilidad de las 24
(veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

La severidad (criticidad de la falla) sera considerando lo siguiente:

Critico.- Cuando la operacion de la MST es interrumpida, impactando directamente a los usuarios
finales ya sea porque la herramienta no se encuentra operando o por la deteccion de
comportamientos desconocidos que pongan en riesgo la integridad de los datos o la indisponibilidad
de algunos de los médulos de ARS Remedy ITSM.

En el caso de los reportes que sean registrados con nivel de severidad Critico, posterior a una hora
de haber sido levantado el reporte, el Instituto podra convocar a una reunién o conferencia con las
partes involucradas incluyendo al Ingeniero Coordinador de Soporte, a efecto de proporcionar el
estatus y seguimiento puntual al reporte.

Significativo.- Cuando Ia operacién de la MST no se puede llevar a cabo de manera normal y no
existe una solucion alterna (work arround) disponible que permita efectuar las funcionalidades que
presentan la falla.

Moderado.~ Cuando la operacion de la MST no se puede llevar a cabo de manera normal pero existe
una solucion alterna (work arround) disponible que permita efectuar las funcionalidades que
presentan la falla.

Sin impacto.- Cuando el problema que se presenta en la(s) herramienta(s) refiere a mejoras o
funcionalidades que no corresponden con lo especificado en la documentacion de la herramienta.

Consideraciones:

En caso de que el Instituto lo considere necesario, podra solicitar una videoconfencia o conferencia
hasta la solucion del caso Critico, para realizar el andlisis del mismo en donde deben de estar técnico
asociado al caso de soporte y personal del Instituto.

Posterior a la estabilizacion de la herramienta la Mesa de Servicios Tecnoldgicos realizara el
monitoreo a la herramienta y comunicara en su caso los problemas presentados.

Para cada caso de soporte, el proveedor en conjunto con personal designado de la MST debera
coadyuvar a elaborar la documentacion en los formatos oficiales definidos por el Instituto,
dependiendo del tipo de solicitud de cambio que se requiera llevar a cabo en el ambiente productivo,
conforme se menciona a continuacion:
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s cambios, cuya

25

(o}

y se presentan de manera frecuente, por ello se | Script de ejecucion

debe contar con un Procedimiento de cambio cuyos | , Documento de Evidencias

protocolos  estén previamente definidos 'y de ejecucion del cambio
Estandar autorizados.

Estos protocolos de cambio estandar deben ser

cuidadosamente elaborados, pero una vez

definidos permiten una gestion mas rapida y

eficiente de cambios menores o de bajo impacto en

la DIDT.

Cualquier interrupcion del servicio de alto impacto, | Cambio Emergente:

ya sea por el numero de usuarios afectados o | e Plan de Trabajo
Emergente porque se han visto involucrados sistemas o | e Solicitud de cambio

servicios criticos para la Institucion, debe encontrar | e Documento de Evidencias

una respuesta inmediata y deben ser atendidos por de ejecucion del cambio

el GTACE

Todos aquellos que provengan de proyectos y/o e Solicitud de Cambio

que estén gestionados por la transicion del servicio | o  Plan de trabajo
Normal y que ppeden, en consequencia, ser evaluados por | « Documento de Evidencias

las sesiones GTAC, Sus impactos o de ejecucion del cambio

comportamientos no son predecibles en su

totalidad al ser “nuevos” para la DIDT.

El proveedor debera registrar en su herramienta el caso y contestar a través de correo electrénico a
la MST o al personal designado por el Administrador del contrato de acuerdo a los tiempos de
atencion estipulados en los Términos y Condiciones con la siguiente informacién:

a) Numero de incidente con el que se dara seguimiento al caso.

b) En caso de que el Proveedor requiera informacion adicional, para realizar un analisis mas a
fondo, este debera especificar ubicacion de las bitacoras o logs requeridos, puntualmente, los
pasos a ejecutar indicando nombre de los archivos, pantallas, etc., que solicite.

c) Debera documentar detalladamente las actividades realizadas en el dia, las cuales deberan estar
en la pagina web publica, asignada para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o
defectos de los productos.

El Proveedor debera proporcionar el Soporte Técnico para productos BMC durante la vigencia del
servicio, de acuerdo a la criticidad, tiempos de atencion y resolucion de problemas considerando los
niveles de servicio, establecidos en el numeral 18 “Tiempo de respuesta de atencion y solucién de
soporte” del documento de Términos y Condiciones.

El soporte técnico (mantenimiento) se debera otorgar a todos los productos BMC que solicite el

Instituto (de los cuales cuenta con el Derecho de Uso a perpetuidad), durante la vigencia del servicio,
para los ambientes QA y Produccion en los centros de datos con los que cuenta el Instituto.

»  El personal asignado para proporcionar los servicios de Soporte Técnico sera el encargado
de coordinar y coadyuvar con el personal de la Mesa de Servicios Tecnolégicos desiyarr
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para elaborar la memoria técnica correspondiente, asi como, llevar a cabo, las
configuraciones, adecuaciones, errores, instalacién de parches, actualizaciones (por
nombrar algunas) que se requieran para solventar las fallas o problemas reportados en sitio
y/o remotamente, con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del
afio, debera estar en contacto con el personal designado por el Administrador del Contrato
para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran, las cuales deberan ser
documentadas en el portal donde se encuentra registrado el reporte y se incluiran en el
informe al Administrador del Contrato, independientemente de la severidad que se reporten,
esto sin que genere un costo adicional para el Instituto. Todos los trabajos estaran
supervisados por personal de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos.
Asignar un Ingeniero Coordinador de Soporte Técnico, para el seguimiento de los casos de
soporte abiertos, a fin de coordinar las actividades con apoyo del personal del Instituto,
proporcionar estatus del caso de soporte, especificar las acciones realizadas, as{ como
escalaciones en caso de ser necesario. Este Ingeniero Coordinador debera estar en contacto
con el personal de la Mesa de Servicios Tecnologicos, designado por el Administrador del
Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran para casos
Severidad 1 criticos, con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias
del ano; lo anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto.
En caso de que el Instituto lo considere necesario, el Ingeniero Coordinador de Soporte
estara asignado en sitio para casos de severidad critica, en enlace con el equipo de Soporte
Técnico para coordinar las acciones necesarias hasta solventar la falla o problema reportado,
ylo remotamente para los casos de severidad significativa, moderada o sin impacto debera
estar en contacto con el personal designado por el Administrador del Contrato para dar
seguimiento puntual a las acciones que se realizaran.
El personal designado por el proveedor debera cumplir con los siguientes requisitos minimos:
= Personal de Soporte Técnico: Carrera Técnica, Licenciatura o ingenieria en sistemas,
informatica o carrera afin.
= Ingeniero Coordinador de Soporte: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informéatica o
carrera afin (titulo y cédula profesional), cursos, diplomados o certificaciones en la
herramienta Remedy
El proveedor debera asignar Personal Técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto
nivel para la atencion de fallas, debera mantener comunicacién con el Ingeniero Coordinador
de Soporte, para casos de severidad critica y/o alta, indicando el plazo para su escalacion
hasta que se solucione Ia falla o problema, y/o remotamente para los casos de severidad
moderada o sin impacto, previo acuerdo con el Administrador del Contrato.
A efecto de lo anterior, el proveedor debera incluir en su propuesta técnico-econdmica, la
matriz de escalamiento, asi como incluir personal técnico del fabricante, conforme a lo
descrito en los numerales 18 y 19 del documento Términos y Condiciones correspondiente,
para la atencion y solucion de reportes relacionados con fallas y/o defectos.
La severidad de los eventos reportados sera asignada por el personal del Instituto, con base
en la definicion de severidad indicada en el presente apartado, una vez que el proveedor
realice un analisis de la problematica reportada, el proveedor podra proponer modificar la
criticidad, lo anterior de mutuo acuerdo con el Instituto, este analisis no debe llevar mas del
tiempo de atencién establecido en el documento de Términos y Condiciones.
La matriz de escalamiento debera contar con el personal técnico de primer, segundo, tercer
y hasta cuarto nivel para la atencién de fallas; el personal del primer nivel, cuando el
Administrador del Contrato lo solicite, deberéa estar en sitio, para casos de severidad critica
hasta solventar la falla o problema; el personal asignado de segundo, tercer nivel y cuarto
nivel debera estar en contacto con personal en sitio para cualquier escalamiento, hasta que
se solucione la falla o problema, y/o remotamente para los casos de severidad significativa,
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moderada o sin impacto; previo acuerdo con el personal designado por el Administrador del
Contrato.
La matriz debera considerar el nombre de los responsables para cada nivel, rol, cargo,
teléfono de oficina, teléfono mévil y correo electrénico.
Una vez realizado el andlisis, el proveedor presentara al Administrador del Contrato, un plan
de trabajo con las actividades a ejecutar, asi como el informe correspondiente que incluya al
menos la siguiente informacién:
1) Descripcion breve del problema.
2) Nombre del producto(s) donde se presenta
3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
4) Hipotesis
5) Plan de accion
6) Descripcion de la solucion y las actividades realizadas, especificando si el
problema fue solucionado:
a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacion de un fix
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes por parte del
fabricante.

El proveedor se obliga a proporcionar el registro de la bitacora de trabajo con las acciones realizadas
para solventar el caso en formato de hoja de célculo.

El proveedor adjudicado se obliga a proporcionar al Instituto, un procedimiento
complementario donde se describa el mecanismo para la atencién, solucién y seguimiento
de los casos de soporte, el cual debera entregar dentro de los 10 dias a partir del inicio del
servicio.

El Ingeniero Coordinador de Soporte sera el responsable de involucrar al equipo con el perfil
necesario y experiencia en los productos BMC con los que cuenta el Instituto, para validar
en la infraestructura y la correcta implementacién bajo mejores practicas de las soluciones a
fallas, personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte.
Cuando la atencion de una falla y/o defecto requiera la actualizacion (Update) de alguno de
los productos BMC, ésta tendra que ser autorizada previamente por el Administrador del
Contrato y el proveedor debera proporcionar un plan de trabajo, asi como el procedimiento
a seguir para ejecutar las actividades de actualizacion e instalacion de parches, indicando al
menos: prerrequisitos, personal involucrado, riesgos e impacto y tiempo estimado tanto para
el ambiente de QA, como de produccion. Estas actividades (Updates e instalacion de
parches) deberan ser realizadas por personal experto del proveedor y supervisadas por el
Ingeniero Coordinador de soporte.

El proveedor debera cumplir con los tiempos de atencion y solucion, establecidos en los
numerales 18 y 19 del documento Términos y Condiciones correspondiente.

En caso de que alguno de los productos BMC necesiten actualizarse por problemas de
desempefio, fallas en el software o errores de programacién, vulnerabilidades, asi como
casos de soporte, entre otros, se debera registrar un control de cambios.

El proveedor se obliga a documentar la solicitud de cambio, para que pueda ser sometido a
autorizacion.

El proveedor debera de documentar el caso en su herramienta, para que el Instituto pueda
consultar o genere cuando le sea necesario y conveniente un reporte de los casos de
soporte, este reporte, debe ser configurable y se debera poder exportar a un archivo en Excel
y/o en formato pdf, el cual mostrara al menos la siguiente informacion:
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= Nimero de caso.
= Fechay hora de registro
= Fecha y hora de Atencion
= Fechay hora de resolucion.
= Resumen y actividades realizadas para solventar el caso, incluyendo al
menos:
Descripcion breve del problema.
Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
De ser posible la Hipotesis del problema
Causa Raiz del problema
Descripciéon de la solucién, donde especifique si el problema se
soluciona:
e Con la actualizacion del producto
e lLaliberacién de un fix
o Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.
El Ingeniero Coordinador de Soporte sera el responsable de involucrar al equipo con el perfil
necesario y experiencia en los productos objeto de esta contratacion, el Ingenieroc de Soporte
validara con apoyo del equipo que el Administrador del contrate asigne la infraestructura y
la correcta implementacién bajo las mejores practicas de las soluciones a fallas,
personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte.

ghown =

El servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de uso de todas actualizaciones de los
productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a mantener la
plataforma en optimas condiciones para dar continuidad a la operacion de la Mesa de
Servicios Tecnolégicos (MST); la actualizacidn a nuevas versiones debera considerar:
correccion de errores, parches, actualizaciones disponibles (Updates) y soluciones con las
mejoras que se aplican a versiones especificas de los productos y pueden referirse al cédigo
que se implementa para corregir un problema, o bien, cédigo que se genera para mitigar una
amenaza informatica, estos parches y/o actualizaciones se instalaran, través del registro de
un ticket en la MST y se registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asi mismo, este
derecho de uso permitira al Instituto contar con las dltimas versiones de los productos BMC;
asi como dos versiones anteriores a la Ultima liberada en caso de requerirlo durante la
vigencia del contrato. Asi mismo, el proveedor deberd mantener actualizado el sistema
operativo de la infraestructura del Instituto con los mas recientes Service Pack, parches de
seguridad y actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software,
(asi como parches y fixes) sera proporcionado por el proveedor durante la vigencia del
contrato, sin que esto represente un costo adicional para el Instituto.

El proveedor deberé proporcionar ademas lo siguiente:

Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgara a todos los productos solicitados durante la vigencia del servicio,
con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y Produccién),
esta, deberd ser entregada méximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del
servicio.
= La carta debera especificar que los derechos a las actualizaciones son para uso del
Instituto y debera estar firmada por el representante legal del Fabricante de la
herramienta institucional

r
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» Pagina web publica para descarga de productos, parches y actualizaciones disponibles
(updates) de los productos BMC para corregir problemas, o bien, codigo que se genera para
mitigar una amenaza informatica.

» Pagina web para descarga de documentacion referente a las licencias o productos BMC,
bajo un esquema de 7 x 24 x 365.

El Soporte Técnico debera otorgarse sobre los productos con los que cuenta el Instituto actualmente,
asi como en caso necesarios para el derecho de uso para actualizaciones durante la vigencia del

contrato.

A continuacién, se relaciona los productos que se tienen instalados en la herramienta y requieren
soporte técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a los productos, a partir
del dia habil siguiente de la notificacion de Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2023.

it AN RSB e ¢ S ot o ava g
se de aplicativos (médulos) de la plataforma Remedy IT
Service Management Suite, la cual incluye:

7
Or /SGNT

License Add-on

° Service Desk - gestion de incidentes y problemas
Remedy IT Service o Change management - gestion de cambios y liberaciones
Management Suite 1 ° Asset and configuration management - gestion de activos de
configuraciones
. Service level management - gestién de niveles de servicio
° Knowledge management - gestion de conocimiento
° Atrium CMDB - Base de datos de configuraciones
B_“gi:;:;tul\::pi%een;::t 6 Permit'e el acceso a! modulo de gestion de activos y configuraciones en la
Add-on modalidad de usuario concurrente
BMC Asset Management 1 Permite el acceso al médulo de gestion de activos y configuraciones en la
- User License Add-on modalidad de usuario nominado
BMC Atrium Service
Level Management - > Permite el acceso al modulo de gestion de niveles de servicio, en la
Floating User License modalidad de usuario concurrente.
Add-on
ManaBg“gge?\tt]ajanISating 30 Permite el acceso al moédulo de gestion de cambios y liberaciones, en la
: modalidad de usuario concurrente.
User License Add-on
Mar[?:ggrr(l::r?tn-ggser 4 Permite el acceso al modulo de gestion de cambios y liberaciones en la
g modalidad de usuario nominado.
License Add-on
Permite el acceso a los usuarios finales al Portal de Auto-Servicio para la
BMC Self-Service - User solicitud de requerimientos, apertura de incidentes, promocion de cambios,
License Add-on 50-Pk 245 consulta de base de conocimientos, monitoreo de acuerdos de niveles de
Lsn servicio. Este licenciamiento esta conformado por paquetes de 50 licencias
de usuarios.
B MC.: Service Desk i Permite el acceso al médulo de gestion de incidentes y problemas, en la
Floating User License e modalidad de usuario concurrente.
Add-on
BMC Service Desk - User 15 Permite el acceso al modulo de gestion de incidentes y problemas, en la

meodalidad de usuario nominado. 3 3
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Otorga la licencia de uso para un coordinador de servicio, administrador o
BMC Service usuario final para utilizar el médulo Service Request Manager en la
Management Specialist - 10 consola de Remedy. Permite, ademas una licencia de uso para la
User License Add-on herramienta de desarrollo y workflow de BMC para la creacién de una
aplicacion personalizada y especializada.
- Licencia que permite acceso a través de dispositivos moviles, para el
MyIT Digital Workplace 25 registro de solicitudes de servicio.

ii.

Servicios Profesionales bajo demanda

Los Servicios Profesionales se mediran en Unidades de Soporte Especializado (USE) y corresponde
a los trabajos realizados por los especialistas autorizados por el proveedor BMC, las cuales se
podran solicitar en un esquema bajo demanda de acuerdo a las necesidades del Instituto.

Las Unidades de Soporte Especializado (USE) son las horas que pueden ser utilizadas para la
implementacion, personalizacion, configuraciones, disefio de arquitecturas, disefio de procesos y
procedimientos de soluciones tecnoldgicas basadas en herramientas de BMC. Por ejemplo:
Integracion de mesas de ayuda con externos, configuracion de servicios, documentacidon de
procesos, configuracion de nuevas funcionalidades / personalizaciones de los productos y/o de la
herramienta, eic.; Estos trabajos deberan estar alineados a los estandares del fabricante por lo que,
el fabricante de la herramienta debera validar cada trabajo realizado.

El proveedor deberg asignar un Arquitecto de Remedy certificado en los productos con los que
cuenta el Instituto, un especialista en Bases de Datos (DBA) y un especialista en Sistema Operativo
(SO) en sitio para realizar las validaciones de arquitectura, propuesta de solucién, durante las
pruebas que se realicen en los distintos ambientes de la herramienta (desarrollo, QA y/o Produccion)
para emitir las recomendaciones y su visto bueno sobre las soluciones, funcionalidades,
personalizaciones o configuraciones nuevas; la asignacion del Arquitecto de Remedy, DBA y
especialista en SO debe ser solicitado de acuerdo al plan de trabajo y/o en el momento en que el
Instituto lo demande. Lo anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto.

El proveedor debe incluir el Nombre, Curriculum Vitae y presentar las constancias que acrediten los
conocimientos/Certificaciones del Arquitecto de Remedy, DBA y especialista en SO asignados.

El personal designado por el proveedor para este componente debera cumplir con los siguientes
requisitos minimos:

= Personal para realizar Servicios Profesionales: Licenciatura o ingenieria en sistemas,
informatica o carrera afin (titulo y cédula profesional), certificado en alguna metodologia
en mejores practicas, cursos, diplomados o certificaciones en BMC Remedy

= Arquitecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o carrera afin (titulo y
cédula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas, cursos,
diplomados o certificaciones en BMC Remedy

= Administrador del proyecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o carrera
afin (titulo y cedula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores
practicas, cursos, diplomados o certificaciones en BMC Remedy
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El proceso para devengar los Servicios Profesionales serd mediante el levantamiento de los
requerimientos puntuales por proyecto, conforme a dichos requerimientos, el proveedor desarrollara
una propuesta de solucion la cual debera tener al menos la siguiente informacion:

e Objetivo. Se refiere a qué se quiere lograr con la implementacion de la propuesta de acuerdo
con el entendimiento de los requerimientos. :

* Alcance. Se refiere hasta donde se abarcara dentro del proyecto y las actividades que se
incluyan como parte del mismo.

¢  Entregables. Documentos y productos consecuencia del proyecto, estos también constituyen
la aprobacién y conformidad del Instituto (Memoria Técnica, documentos de disefio, minutas,
formatos o normatividad vigente, planes de trabajo, entre otros, definidos en conjunto con el
Administrador del Contrato y el proveedor).

» Tiempo de desarrollo del proyecto. Es la duracion del proyecto, el cual puede estar dividido
en fases o etapas y cada una de estas tendra la duracion que sea acordada entre el
proveedor y personal designado para ello.

» Total de unidades. Se refiere a la cantidad de USEs requeridas para el proyecto, el cual
debera ser propuesto por el proveedor y aprobado por el area responsable de la solicitud,
personal el Administrador del Contrato y representarse en unidades de soporte especializado
(USE).

» El proveedor adjudicado, debera presentar el método de medicion y estimacion acordado
con el Administrador del Contrato en los primeros cinco dias de la firma del SOW, con el
cual se esta basando para determinar el nimero de USEs que esta proyectando; los métodos
de estimacion pueden ser: cosmic, juicio de experto a tres puntos, descomposicién, entre
otros. El método de estimacion no se podra cambiar durante la vigencia del contrato, el
proveedor debera hacer una presentacion del método seleccionado para entendimiento del
Administrador del contrato, mismo que debera aprobar esta presentacion. EI Administrador
del Contrato indicara la fecha en la cual se debera realizar dicha presentacion.

El proveedor deberd explicar como se aplica el método al menos para lo siguiente, se
menciona de forma enunciativa mas no limitativa:
e Actualizacién/Configuracién de servicios en la MST
e  Prioridad Alta, Media y Baja
e Actualizacién/Configuracion de flujos
e Actualizacion/Configuracion de Grupos de soporte
*  Actualizacion/Configuracion de plantillas donde se genera el tipo de falla,
plantillas del proceso, del servicio (AOTs, PDTs, y SRDs, por sus siglas en
inglés).
e  Actualizacion/Configuracién de plantillas de cambios
e Actualizacion/Configuracién de grupos de derechos
e Actualizacién/Configuracion de Niveles de Servicios
e Actualizacién/Configuracion de escalaciones
*  Actualizacion/Configuracion de Flujos de Padres e hijos
 Configuracion de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrollos)
e Impacto Alto, Medio y Bajo
e  Construccion de Filtros, formularios, escalaciones, etc.
e Actualizacién/Configuracion de Integraciones con mesas de ayuda de terceros
e  Prioridad Alta Media y Baja
Con base en esta propuesta de solucion, el Administrador del Contrato aprobara el uso de Unidades
de Soporte Especializado, previa firma del documento “Orden de Trabajo para S
Id: SGMP_POTIC_AnexoTecnico Enero 2023
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Especializado” (SOW-Statement of Work por sus siglas en inglés) por el responsable del servicio
solicitado; de acuerdo el método de medicidon y estimacion acordado con el Administrador del
Contrato. Con la solicitud del Administrador del Contrato, el proveedor iniciara la ejecucion de las
actividades correspondientes de acuerdo al plan de trabajo presentado en la propuesta de solucion.
Los servicios seran ejecutados en las instalaciones donde designe el Administrador del Contrato en
la Ciudad de México.

Previo al inicio de las actividades de los servicios solicitados, el proveedor debera entregar una
“QOrden de Trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work), donde se establecera el
alcance, el plan de trabajo y entregables que el Administrador del Contrato considere, de acuerdo a
lo estipulado en el documento de Términos y Condiciones.

Si los entregables del SOW se solicitan mediante etapas o fases, el proveedor no podra iniciar la
siguiente etapa hasta que sea firmada por el responsable del servicio, toda la documentacion que
cierre la etapa anterior.

Posterior a la firma del SOW, el proveedor se obliga a presentar el plan de trabajo detallado de las
actividades a realizar a mas tardar dentro de los 5 dias habiles siguientes.

Al finalizar las actividades establecidas en la Orden de Trabajo para Soporte Especializado” (SOW-
Statement of Work), el proveedor debera entregar al Administrador del Contrato en las instalaciones
donde se designe y al responsable de la solicitud (servicio), una memoria técnica impresa y en
electrénico sobre los trabajos realizados, asi como los entregables definidos en el SOW, pudiendo
ser ademas: Documento de andlisis y disefio, minutas, formatos, Planes de Trabajo, matrices de
pruebas, matrices de resultados, guia de usuario entre otros. El contenido de la memoria técnica se
definira por el Administrador del Contrato en conjunto con el proveedor y debera ser autorizada por
el primero.

Asi mismo, al finalizar los Servicios Profesionales y en caso de que los entregables hayan sido
realizados a entera satisfaccion del Administrador del Contrato, el proveedor en conjunto con el
Administrador del Contrato y el responsable de la solicitud (servicio), elaborara un documento de
aceptacion (Acta de entrega-recepcion) que avale la entrega del proveedor al Administrador del
Contrato de los entregables establecidos. Dichos documentos deberan ser aprobados y firmados por
el responsable de la solicitud (servicio), el Administrador del Contrato y el representante legal de la
empresa o en su caso. Este documento de aceptacion (Acta de entrega-recepcion) debera realizarse
en las instalaciones donde se encuentre ubicada la Coordinacién de Mantenimiento y Operacién de
Servicios de Computo.

El Acta entrega-recepcion se debera elaborar a la entrega del componente descrito en el presente
numeral, con la finalidad de que se libere el pago correspondiente de acuerdo a las “Ordenes de
trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work) entregadas o por fases del proyecto.

El Acta de entrega-recepcion debera contener las Unidades de Soporte Especializado (USE),
utilizadas conforme a los entregables descritos en la “Orden de Trabajo para Soporte Especializado”
(SOW - Statement of Work por sus siglas en ingles). El proveedor debera entregar, toda la
documentacion solicitada en el presente Anexo Técnico en los formatos provistos por el
Administrador del Contrato.

Los Servicios Profesionales seran solicitados de acuerdo a las necesidades del Instituto (bajo
demanda).
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Cronograma de actividades
c " 2023
omponente Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Atencion de | prencionde | Atencionde | Atencion de ) Atencién de
falias y/o fallas vio fallas vio fallas vio Atencion de fallas fallas yio
defectos y defe ctgs y defe ctg sy defe ctgs y ylo defectos y defectos y
Soporte Técnico act;;:lézlao c:on actualizaciones | actualizaciones | actualizaciones aﬁg‘sahigg:iqu a actusalézlaocsjone
a los productos | a los productos | a los productos P
productos (7x24) (7x24) (7x24) (7x24) productos
(7x24) (7x24)
. Analisis, Construccion, Construccion, s s
Servicios Ana}h's!s ¥ definicidn y validacion y validacion y Vahfjac;on y Vahc:jacnon ¥
N definicién de o " N monitoreo de monitoreo de
Profesionales Necesidades diseiio de despliegue de | despliegue de soluciones soluciones
soluciones soluciones soluciones

Niveles de servicio acordados que deberan cumplirse

Se determinan en el numeral 19 del documento de Términos y Condiciones
Requerimientos de Arqguitectura Tecnologica

No Aplica
Restricciones e interfaces con otros elementos

No Aplica

Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

El proveedor debera contar con personal experto y certificado por el fabricante en los productos BMC
con los que cuenta el Instituto, para lo cual deberd presentar las constancias que acrediten los

conocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este documento vy los Términos y
Condiciones correspondientes.

Folletos y Manuales

El proveedor debera integrar a su propuesta en formato electronico, los folletos y/o manuales de
instalacion y configuracion de los productos que el Instituto tiene operando en su base instalada.

Adicionalmente, el proveedor debera entregar la documentacién correspondiente a la descripcion,

caracteristicas y uso de cada producto indicado en el numeral 4 del presente documento, asi como
a la correcta asignacion de permisos/licencias.

Licencias, permisos, registros, certificados o autorizaciones que debe cumplir o
aplicarse al servicio a contratar

Constancias que acrediten los conocimientos/certificaciones y experiencia requerida del personal
referido en los Términos y Condiciones y en el presente documento.

Pruebas

No se requieren pruebas

1d: SGMP_POTIC_AnexoTecnico P4 Enero 2023
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En proveedor debera asignar a un Administrador de Proyecto, el cual debera dar seguimiento a las
actividades definidas en el plan de trabajo detallado al Administrador del Contrato y al responsable
del servicio, el estado y avance del proyecto. Lo anterior, sin que genere un costo adicional para el
Instituto.

= Este Administrador de Proyectos debera cumplir con los siguientes requisitos minimos:
Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o carrera afin (titulo y cédula
profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas, cursos,
diplomados o certificaciones en BMC Remedy

En todos los casos, los trabajos se realizaran inicialmente en el ambiente de desarrollo 0 QA ylo
centro de datos que indique el administrador del contrato, incluyendo todas las pruebas necesarias
previo a la liberacion en el ambiente productivo; en el plan de trabajo detallado el proveedor debera
incluir el procedimiento de roll back en caso de aplicar; las actividades deberan ser verificables en
cualquier momento. El proveedor debera entregar por escrito la garantia de los trabajos realizados
como parte de los Servicios profesionales, mismos que deberan realizarse y ser liberados conforme
a los estandares y mejores practicas en lo que a la materia corresponda, asi como indicar que se
llevaron a cabo las pruebas y validaciones necesarias para garantizar que los trabajos no tendran
impacto en el ambiente productivo.

El presente proceso consider una cantidad minima estimada de 1,000 USES y un méaximo de 3,500
USES como maximo.

b. No funcionales
Se determinan en el documento de Términos y Condiciones.

Especificaciones técnicas
Se describen en el numeral 4 Requerimientos Técnicos.

Perfil del Proveedor

* Las instalaciones del proveedor deberan estar en México y debera de ser socio (partner) de
la empresa BMC, por lo que debera aparecer en la pantalla que se muestra al aplicar el filtro
de country: México desde la siguiente URL https://www.bmc.com/partners/solution-
providers.html.

e El proveedor debera contar con el aval por parte del fabricante de los productos BMC para
comercializar dentro del territorio nacional, los servicios y productos solicitados, incluyendo
sin limitacion, el soporte técnico, prestacion de servicios profesionales, mantenimiento,
capacitacion y derecho de uso para actualizaciones de productos de software, sobre dichos
productos.

e Porlo anterior, el proveedor debera presentar el documento que lo acredite como proveedor
autorizado a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.

Condiciones técnicas de aceptacion de entregable
Se determinan en el documento de Términos y Condiciones
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16. Firmas de elaboracion, revision y aprobacién
Elaboro Cargo Firma Fecha
; 3 . | Titular de la Division de Mesa
Juan Ramoén Garcia Padilla de Servicios Teenolégicos /% 05/06/2023
Revisé Cargo Fecha
4
. : : Titular Coordinacion /
Lie: Carlo(s:rll\jlgn mallas Técnica de Monitoreo y , 05/06/2023
Mesa de Servicios / 7
Aprobé Cargo Firma Fecha
Titular de la Coordinacion de
Lic. Arturo Ramos Ballado Monitoreo, Contacto y = 06/06/2023
Riesgo Tecnoldgico
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1. Objetivo del documento
Elaborar el documento que contenga los Términos y Condiciones que deberan cumplirse con motivo de la
adquisicion, arrendamiento o servicio de TIC y Sl que se pretenda contratar.
2. Vigencia del contrato
La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC
y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2023 sera a partir del dia habil siguiente de la notificacién
del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2023.
3. Vigencia del servicio
El soporte técnico para el "Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2023 iniciara a partir del dia habil siguiente de la notificacién
del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2023.
4. Plazo/ Programa de Entregas
La entrega de los servicios se realizara en las instalaciones en que se encuentre ubicada la Coordinacion
de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico, en la Ciudad de México.
El horario para la entrega sera de lunes a viernes de las 09:00 a las 20:00 horas (con excepcion del soporte
técnico).
En caso de contingencia, podra solicitarse la entrega de los servicios indicados en el Anexo Técnico y el
presente documento en cualquiera de los inmuebles que formen parte de las Oficinas Centrales del IMSS,
ubicadas en la Colonia Juarez, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06600 en la Ciudad de México.
El Proveedor debera coordinarse y contar con la aprobacion del Titular de la Coordinacion de Monitoreo,
Contacto y Riesgo Tecnoldgico para la realizacién de cualquier entregable.
5. Criterios de Evaluacion de proposiciones
La evaluacion de proposiciones se realizara bajo el criterio de Puntos y Porcentajes.
La puntuacion o unidades porcentuales a obtener en la propuesta técnica para ser considerada como
solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de cuando menos 45 puntos de los 60 puntos maximos
posibles que se pueden obtener en su evaluacion.
Los licitantes deberan considerar los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como
solvente su propuesta:
La puntuacion o unidades porcentuales a obtener en la propuesta técnica para ser considerada como
solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de cuando menos 45 puntos de los 60 puntos maximos
posibles que se pueden obtener en su evaluacion. /
Los licitantes deberan considerar los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como
solvente su propuesta:
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Namero Rubros : Puntos Maximos Posibles
1 Capacidad del Licitante 18.0
2 Experiencia vy especialidad del Licitante 18.0
3 Propuesta de Trabajo 12.0
4 Cumplimiento de Contratos 12.0
TOTAL: 60.0

1. Capacidad del Licitante (18.00 puntos maximos).

Capacidad del Licitante

Consiste en los recursos con que cuente el licitante para la prestacion de los servicios materia de la presente
convocatoria, tales como: recursos humanos tecnicamente aptos para prestar el servicio, asi como los recursos
econdmicos y de equipamiento que requiere €l licitante para prestar los servicios en el tiempo, condiciones y
niveles de calidad requeridos por la convocante; asi como cualquier otro aspecto indispensable para que el
licitante pueda cumplir con las obligaciones previstas en el contrato.

Experiencia

(o]

¢ Manifestacion escrita, firmada por el representante legal de la empresa licitante, en la que
establezca que cuenta con:

Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un afio de experiencia en realizar actividades de Administracion de
Proyectos.

Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un afio de experiencia en realizar actividades de Coordinacion de Soporte
Técnico solicitadas.

Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un afio de experiencia en realizar soporte técnico (mantenimiento en la
herramienta institucional de la Mesa de Servicios Tecnologicos) a los servicios
similares a contratar. :

Al menos 2 (dos) personas que se encuentren dentro de su plantilla; las cuales
tengan al menos un afio de experiencia en realizar los Servicios profesionales
solicitados.

Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; las cuales tengan al
menos un aflo de experiencia en ser Arquitecto de Soluciones

o Los licitantes deberan presentar el curriculum vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
de contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del Administrador de Proyectos designado; las constancias que acrediten
los conocimientos/certificaciones y experiencia requerida, asi como comprobante de estudios
(cédula profesional), constancias laborales y copia simple de los contratos de trabajo u hojas de
afiliacion al Seguro Social.

e Los licitantes deberan presentar el curriculum vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
de contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del Ingeniero Coordinador de Soporte designado; las constancias que
acrediten los conocimientos/certificaciones y experiencia requerida, asi como asi comq

2.1

s /
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comprobante de estudios (cédula profesional), constancias laborales y copia simple de los
contratos de trabajo u hojas de afiliacién al Seguro Social.

l M$ Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales parael

e Loslicitantes deberan presentar los curriculums vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
de contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del personal designado para otorgar el Soporte Técnico y Servicios
Profesionales; los documentos que avalen sus conocimientos con los que se acredite la
experiencia solicitada, asi como asi como comprobante de estudios (cédula profesional),
constancias laborales y copia simple de los contratos de trabajo u hojas de afiliacion al Seguro
Social.

* Loslicitantes deberan presentar los curriculums vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
de contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del personal designado para otorgar el perfil de Arquitecto de soluciones
de la herramienta Remedy; los documentos que avalen sus conocimientos con los que se
acredite la experiencia solicitada, asi como asi como comprobante de estudios (cédula
profesional), constancias laborales y copia simple de los contratos de trabajo u hojas de afiliacién
al Seguro Social.

Nota: Se dara una puntuacion de 0.35 puntos por cada una de las personas que cumplan con los
anos de experiencia solicitados, por lo que en caso de presentar la documentacién comprobatoria
para las 6 personas solicitadas, se dara la mayor puntuacion, la cual corresponde a 2.1.

En caso de que el licitante compruebe menos tiempo de experiencia a la solicitada, solo se otorgaran
0.17 puntos por cada una de las personas (cantidad de afios de experiencia); es decir, que
comprueben menos de un afio de experiencia.

En caso de no presentar documentacién alguna, se otorgaran 0 puntos.
De esta manera, la puntuacion a otorgar en este rubro quedara de la siguiente forma:

e 0.35 puntos por cada persona que compruebe el tiempo de experiencia requerido (1 afio o
mas)

* 0.17 puntos por cada persona que no compruebe el tiempo de experiencia requerido (menos
de un afo)

» 0 puntos por cada persona de la cual no se presente documentacion comprobatoria

Competencia o habilidad en el trabajo de acuerdo con sus conocimientos académicos o profesionales
El licitante debera comprobar que el personal solicitado, cuenta con cédula profesional en carreras
afines a Tecnologias de Informacién y Comunicaciones.

Nota: Por cada persona de las designadas en los puntos anteriores que acredite que cuenta con 4.2
cédula profesional de al menos nivel licenciatura, se le otorgaran 0.7 puntos llegando a un maximo ’
de 4.2 puntos; en caso de no acreditar el presente requisito para ninguna de las personas, se
otorgaran 0 puntos.

Dominio de la herramienta

Enero 2023
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Manifestacion escrita, firmada por el representahte legal del licitante, en la que indique que el
personal que proporcicnara el Soporte Técnico cuenta con certificado vigente en ITIL, al menos en
el nivel Basico. El licitante debera presentar copia simple de dicha certificacion.

Nota: Se dara una puntuacion de 0.9 puntos por la acreditacién del personal designado para otorgar
el Soporte Técnico. Quien no presente la documentacion solicitada obtendra 0 puntos. El personal
debera ser el mismo que los presentados en el presente rubro.

0.9

Capacidad de los recursos econémicos y de equipamiento

Capacidad de Equipamiento

e Escrito donde el representante legal de la empresa licitante manifieste la cantidad de
equipos y tecnoldgia que tienen para atender en cuestion de soporte y de servicios
especializados en productos BMC descritos en el Anexo Técnico y los presentes Términos
y Condiciones.

o Complementando el documento con evidencias fotograficas del equipamiento con que
cuenta la empresa licitante.

Nota: Se otorgaran los 7.2 a quien entregue el documento solicitado en este rubro.

En caso de no presentar documentacion alguna, se otorgaran 0 puntos.

7.2

Participacion de discapacitados o empresas que cuenten con frabajadores con discapacidad

Se otorgara puntaje al licitante que cuente cuando menos con el 5% de Ia totalidad de su plantilla
de empleados con discapacidad, cuya antigliedad no sea inferior a seis meses, misma que se
comprobara con la siguiente documentacion:

Aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social, constancias o
certificados de reconocimiento de discapacidad, expedidos por alguna institucién del sector salud
federal y cédula de determinacion y comprobacion de pago al IMSS correspondiente al mes de enero
de 2023.

Nota: Se asignara la mayor puntuacién que corresponde a 1.2 puntos, al licitante o los licitantes que
acrediten tener el mayor nimero de trabajadores discapacitados en los términos sefalados en el
presente rubro. A partir del o los licitantes que hubieren obtenido mayor puntuacion, se distribuira,
de manera proporcional la puntuacion o unidades porcentuales a los demas licitantes, aplicando
para ello una regla de tres.

1.2

Participacion de MIPYME

Se otorgara puntaje a la MIPYME participante que tenga alguna innovacion tecnoldgica relacionada
con alguno de los bienes o servicios que sean proporcionados con motivo del cumplimiento de las
obligaciones contractuales para lo cual se presentara el siguiente documento:

o Constancia emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, fa cual no podra
tener una vigencia mayor a cinco afios.

1.2
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Nota: Si el licitante presenta constancia emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial,
se le otorgaran 1.2 de puntos. Si el licitante no presenta constancia emitida por el Instituto Mexicano
de la Propiedad Industrial, se le otorgaran 0 puntos.
Certificacion de politicas y practicas de iqualdad de género.
Se otorgaran puntos a las empresas que hayan aplicado politicas y préacticas de igualdad de género,
conforme a la certificacion correspondiente emitida por las autoridades y organismos facultados para
tal efecto.
1.2
En su caso, el licitante debera presentar copia del certificado emitido por las autoridades de haber
aplicado politicas y practicas de igualdad de género. De no encontrarse la Licitante en el presente
caso, no sera necesario entregar carta o documento alguno.
Total de Puntos Posibles por este rubro: 18
2. Experiencia y especialidad del Licitante (18.00 puntos maximos).
Rubro2 ik Puntos
Experiencia y especialidad del Licitante
El licitante debera entregar copia simple de los contratos donde sustenta la experiencia que tiene
para el desarrollo y soporte de la herramienta de BMC Remedy.
Al licitante que demuestre su experiencia al estar constituido desde al menos hace un afo con el 9.0
giro de proveeduria en servicios similares, se le otorgaran 9 puntos; quien no demuestre el giro de
proveeduria en servicios similares obtendra 0 puntos.
El licitante debera entregar copia simple de los contratos en donde compruebe que ha proporcionado
servicios similares.
Nota: Al licitante que demuestre su especialidad entregando dos contratos correspondientes de al 9.0
menos un (1) afio proporcionando servicios similares, se le otorgaran 9 puntos; al licitante que
entregue un contrato de menos de un (1) afio proporcionando servicios similares, se le otorgaran
4.5 puntos. Quien no presente informacién alguna, obtendra 0 puntos.
Total de Puntos Posibles por este rubro: 18
3. Propuesta de Trabajo (12.00 puntos maximos).
Rubro 3 Puntos

Propuesta de Trabajo
a) Metodologia

El licitante se obliga a proporcionar al Instituto una metodologia donde se describa el mecanismo
para la atencion, solucion, control, seguimiento de los casos de soporte, considerando la manera 4.0

enunciativa mas no limitativa lo siguiente:
2/ P,aginge 7
£l
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Las fallas o problemas detectados seran reportados por: el Administrador del contrato y/o
Personal de la Division de Mesa de Servicios Tecnolbgicos, designado para dar seguimiento
al soporte técnico.

2. Bajo el esquema 7 x 24 x 365 dias para atencién y seguimiento de fallas y/o problemas
(disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del afio).

a) Las fallas o problemas detectados se reportaran principalmente a través de la
Pagina web publica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o
defectos de los productos

En caso de contingencia se podra utilizar alguno de los siguientes medios:

b) Correo Electrénico

¢) Nimero 800

3. ElInstituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:

a) Tipo de falla

b) Ambiente y Médulo en él que se presento la falla

¢) Descripcion de la falla

d) Evidencia que el Instituto considere necesaria.

) severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

El soporte técnico (mantenimiento) sera provisto de la siguiente forma:

1. EL INSTITUTO podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos con
disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana;

2. Via Web: El proveedor debera contar con una herramienta para el registro y seguimiento
de los casos de soporte, la MST podra llevar a cabo consultas sobre informacién general,
documentacién de los casos reportados al proveedor.

3. Via Correo electrénico: El proveedor debera proporcionar un correo electronico, la MST
podra llevar a cabo el levantamiento de reportes de fallas y/o defectos de los productos
ofertados con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

4. Via telefonica: Mediante el nimero 800, EL INSTITUTO podra llevar a cabo el seguimiento
a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con disponibilidad de las 24
(veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

5. Via Web: a través de la URL asignada por el proveedor, el Instituto realizara la descarga
de actualizaciones (updates) y parches de los productos con disponibilidad de las 24
(veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

Nota: Al licitante que entregue la metodologia se le otorgaran 4 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacién solicitada obtendra 2.0 puntos. Quien no presente la informacion solicitada
obtendra 0 puntos.

b) Plan de Trabajo
El licitante se obliga a proporcionar al Instituto un Plan de Trabajo en el cual proponga el
uso de los recursos de que dispone para prestar el servicio, cuando y cémo llevard a cabo
las actividades o tareas que implica el mismo, el o los procedimientos para llevar ala practica
las actividades o habilidades conforme al cual se estructuraréd la organizacion de los
recursos humanos necesarios para cumplir con las obligaciones previstas en el presente
procedimiento.

4.0
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Nota: Al licitante que entregue el plan de trabajo se le otorgaran 4 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacion solicitada obtendra 2.0 puntos. Quien no presente la informacién solicitada
tendra O puntos.

¢) Organizacion/Organigrama

El licitante debera proporcionar al Instituto una matriz con los niveles de escalamiento, tanto
para la atencion y solucion de casos de soporte, indicando nombres, cargos y roles de los
responsables para cada nivel, teléfonos de oficina, correo electrénico y teléfono movil. 4.0

Nota: Al licitante que entregue el organigrama se le otorgaran 4 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacion solicitada (omita nombres, cargos de responsables y/o datos de contacto),
obtendra 2.0 puntos. Quien no presente el organigrama solicitado tendra 0 puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

4. Cumplimiento de Contrato

Rubro 4 S T 5 e Puntos

Cumplimiento de contratos

El licitante debera presentar cartas de satisfaccién firmadas por el administrador del contrato o
representante legal de la empresa, de los contratos presentados en el rubro de experiencia y
especialidad donde se manifieste que cumplié con los servicios solicitados en tiempo y forma, y la
liberacion de las polizas de cumplimiento de dichos contratos.

12.0
Nota: Al licitante que entregue al menos dos cartas de satisfaccion y la liberacion de las polizas de
cumplimiento se le otorgaran 12 puntos; al licitante que entregue una carta de satisfaccion y la
liberacion de la péliza de cumplimiento se le otorgaran 6 puntos. Quien no presente ninguna
informacién tendra 0 puntos.
Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

La propuesta técnica debera contemplar los requisitos, condiciones y especificaciones técnicas
establecidas en los Anexo 1 “Anexo Técnico” y Anexo 2 “Términos y Condiciones.”

6. Abastecimiento simultaneo
Sera una sola fuente de abasto.

7. Licencias, permisos, registros, certificados o autorizaciones
No Aplica

8. Folletos, catalogos, fotografias y manuales

El proveedor debera integrar a su propuesta en formato electrénico, los folletos y/o manuales de instalacion
y configuracion de los productos que el Instituto tiene operando en su base instalada.

9. Visitas a instalaciones
No se requieren visitas a instalaciones.

/
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10. Penas Convencionales aplicables

Para proceder a la aplicacion de las Penas Convencionales, se aplicara de acuerdo a lo previsto en el
articulo 53 y 53 bis de la LAASSP; 95 y 96 de su Reglamento y numerales 5.5.8 de las Politicas, Bases y
L ineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto.

La pena convencional por atraso en la entrega de bienes o por la prestacion de servicios, sera del 1.0%
por cada dia de atraso, aplicado al valor de los bienes entregados con atraso o de los servicios prestados
con atraso.

Numeral 5.5.8 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Prestacion de Servicios del Instituto cita “La pena convencional se calculara de acuerdo a los siguientes
términos y condiciones expresados en la féormula que se detalla a continuacion:

Pca = %d x nda x vspa.

Donde:

%d = Porcentaje determinado en la convocatoria, invitacion, cotizacion, contrato o pedido por cada
dia de atraso en el inicio de la prestacidn del servicio.

Pca = Pena convencional aplicable.

nda = nimero de dias de atraso

vspa = Valor de los servicios prestados con atraso (monto total de la factura correspondiente al
servicio), sin IVA,

Las penas convencionales deben aplicarse bajo el principio de proporcionalidad, toda vez que si una parte
de la obligacion fue cumplida, la pena no puede ser aplicada a la totalidad del monto contratado.

El proveedor acreditara al Instituto el importe relativo a la pena convencional a través de la presentacion
de una Nota de Credito misma que se descontara de la factura correspondiente.

Conforme a lo previsto en el Ultimo parrafo del articulo 96, del Reglamento de la LAASSP, no se aceptara
la estipulacién de Penas Convencionales, ni intereses moratorios a cargo del Instituto.

Se aplicaran penas convencionales por el atraso en la entrega de los requerimientos técnicos solicitados
en el Anexo Técnico, como se muestra en la siguiente tabla:

= - -

o Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador del conirato, en la

- que manifieste que la prestacion

1.0% Sobre el

de los servicios requeridos se Por cada dia
L . Dentro de tos 10
Soporte Técnico realsza;ra conforme’a !_o requerido dias a partir del natural de fgzz(t)grtg ézteélcij;oﬁe
en el Anexo Técnico y sus inicio del servicio atraso en la Técnico

Términos y Condiciones a partir del entrega
dia habil siguiente de Ia
notificacién del fallo y hasta el 31
de diciembre del 2023.

o Carta en papel membretado del
fabricante “‘BMC Software

~7
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Descripcion de
los Descripcion de los entregables de
requerimientos los requerimientos técnicos
técnicos

i Penas sobre €l
EZZ?S{\Z?:: 4 Unidadde  valordel servicio

Sarviele Medida facturado

Distribution de México, S.A. de
C.V." con firma autégrafa y digital
por su representante legal, dirigida
al administrador del contrato, en el
que manifieste que el soporte
técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgara a
todos los productos solicitados
durante la vigencia del servicio,
con independencia de donde se
encuentren instalados y el
ambiente (QA y Produccion), la
carta debera especificar que los
derechos a las actualizaciones son
para uso del Instituto y debera
estar firmada por el representante
legal del Fabricante de la
herramienta.

e Carta en la que indique nombre de
la solucién tecnoldgica y la URL de
la pagina web publica con usuario
y contrasefia para el administrador
del contrato, para descarga de ’
documentacion de los productos
con disponibilidad las 24
(veinticuatro) horas, los 7(siete)
dias de la semana.

e Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde
asigne un namero telefonico 800
para atencién de fallas y/o defectos
con disponibilidad las 24 horas, los
7 dias de la semana, los 365 dias
del afio, que atiendan las llamadas
en idioma espaiiol.

e Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde
se asigne al menos una cuenta de
correo electronico para el registro,
atencion y seguimiento de reportes
fallas y/o defectos de los productos
con  disponibilidad las 24
(veinticuatro) horas, los 7 (siete)
dias de la semana.

e Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde

se _indique la  Matriz de /)

Pégina/1 de/27
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Escalamiento del personal técnico
de primer, segundo, tercer y hasta
cuarto nivel para la atencidén de
fallas, conforme lo indicado en el
numeral 19

o Carta membretada y firmada por el
representante legal de la empresa,

dirigida al administrador del
contrato, con el nombre de la
solucién tecnoldgica y la URL de la
pagina web publica con usuario y
contrasefia dirigida al
administrador del contrato para
acceso a un sitio para el registro,
seguimiento y apoyo en la
atencion, revision de fallas ylo
recoleccion de logs o bitacoras de
errores vy defectos de los
productos; conforme lo indicado en
el numeral 17.1.

e  Procedimiento complementario
donde se describa el mecanismo

para la atencidn, solucién vy
seguimiento de los casos de
soporte

s Folletos y Manuales indicados en
el numeral 13 del Anexo Técnico

Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales para el
ejercicio 2023

Servicios
profesionales

Memoria técnica sobre los trabajos
realizados y entregables definidos en
cada "Orden de Trabajo para Soporte

Conforme la
fecha final de
entrega
establecida en el

Por cada dia
habil de atraso
en la entrega
establecida en

1.0% sobre el total
de la facturacion
los Servicios
profesionales
establecido en
cada “Orden de

Especializado” (SOW) Plan de Trabajo ?Eg:.g Trabajo para
detallado detanajdo Soporte
Especializado”
(SOW)

11. Deducciones

El proveedor acreditara al Instituto el importe relativo a la deductiva a través de la presentacién de una
Nota de Crédito misma que se descontara de la factura correspondiente.

Las deducciones, se aplicarén de acuerdo a lo previsto en el articulo 53 Bis de la LAASSP y 97 de su

Reglamento. Se aplicaran deducciones al incumplir con los tiempos estipulados.

El procedimiento a seguir para el caso de deductivas sera el siguiente:

e El Administrador del Contrato calculara el monto a deducir del importe pagado al proveedor.

e Elareareferida anteriormente dara a conocer por escrito al proveedor el importe que debera ingresar

al Instituto.
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e El proveedor tendra la oportunidad de llevar a cabo en conjunto con el Instituto, la conciliacion de las
deductivas que hayan resultado.

Se aplicaran deducciones para el soporte técnico (esquema para la atencién y resolucion de fallas y
defectos) relacionado con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2023, como se muestra a continuacion:

NOTA.- La aplicacion de deductivas se efectuara conforme a la siguiente tabla:

Especificacion
Descripcion del Nivel de

Especificacion del :
Nivel de Servicio de U&(::g:e Deduccion
Solucion

Componente y/o Entregable | = Servicio de

Atencién

e Asignacion de un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse con el
Instituto en méaximo
30 min, después de
la respuesta de
1 hora, en horario atencion. Por cada hora o
de 24 e  Proporcionar fraccion de

55 (veinticuatro) estatus cada dos| atraso después
P rc;tit\:/(:;ilgg dcion horas los 7 dias horas del caso de del ﬁempo
{2 Critico de la semana. soporte. establecido

e La solucion no
debera exceder de 5
dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que se

Soporte solvente el caso

Técnico e Asignacion de un

Ingeniero

Coordinador de

Soporte Técnico y

comunicarse con el

Instituto en menos

de thr, después de

la respuesta de

4 horas, en atencion.

e horariode 24 |e  Proporcionar
pmsil\’g;;gg dc:on (veinticuatrq) estatus diariamente
S horas los 7 dias (2 veces al dia) del
de la semana. caso de soporte.

e La solucién no
debera exceder de 8
dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que se
solvente el caso N

Pagina (a)de

Incidencias
para ambientes
deQAYy

1.0 %
Sobre el monto
total de la factura
de Soporte
Técnico
correspondiente

incidencias
para ambientes
de QAYy

Por cada 2
horas o fraccion
de atraso
después del
tiempo
establecido

1.0%
Sobre el monto
total de la factura
Soporte Técnico

Significativo correspondiente
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s Asignacidon de un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnico vy
comunicarse con el
Instituto en menos
de 2hr, después de
Incidencias |at rﬁspuesta de 1.0%
para ambientes 8 horas, en atencion. Por cada diade | Sobre el monto
de QA y horario de 9220 |° Pr(t)ptorcngpa{ t atraso después | total de la factura
produccion con | horas de lunes a 613 alus x!al;lja’xmer(;e; del tiempo de Soporte
severidad: viernes E;as\ée;e :o olr?é e establecido Técnico
3 — Moderado e la solucli)én ’ no correspondiente
debera exceder de
10 dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que se
solvente el caso
» Asignacién de un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse con el
Instituto en menos
de 2hr, después de
Incidencias B eopuesta  de 1.0%
para ambientes 12 horas, en gencxor}. Por cada dia de | Sobre el monto
de QAYy horariode 9a20 |° roporcsodnar atraso después | total de la factura
produccién con | horas de lunes a estatus dos vecdes del tiempo de Soporte
severidad: viernes por dsemanaﬂ el establecido Técnico
4 - Baja . Eaaso s%!i?:;i)f?n e no correspondiente
debera exceder de
15 dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que se
solvenie el caso
Reporte
mensual de las
incidencias 1.0 %
levantadas por { En méximo 3 dias , Sobre el monto
. fs Por cada dia
motivos de habi fps
fallas ylo posterigfjs al NIA habil de atraso tOtaci: zloe:):)ar?etura
defectos  (en mes vencido en la entrega Técnico
folrm;ato '.xls o) correspondiente
xlsx), asi como
las érdenes de
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Especificacion del
Nivel de Servicio de
Soltucion
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Deduccion

1.0% sobre el
monto total de la
facturacion de los

= P : Servicios
Plan de trabajo 2 dt|a§ habllels NA h}?g'rl ((:jadatdla Profesionales
detallado ?os ego:essgwa d ll 3 ? raso | establecido en la
irma de : en la entrega “Orden de
Trabajo para
servicios
profesionales”
1.0% sobre el
monto total de la
Entr(:jg?bles Fecha final de h}?g!’l (;adatdia faCtuS:z?\l/?:i:se 2
e abil de atraso :
Components estat?lgtcri?j%aen el RiA en a entrega de e:;%ﬁ(;f:lizgaéisla
indicados en el “Plan de Trabajo” los Entregables Ordarn do
numeral 17.1 del Componente Trabajo para
servicios
profesionales”
e 72 horas
Servicios
profesionales nifsrf,:szrﬁira 1.0% sobre el
Incidencias en iejdencia factlg?ztaacligr? cli?a los
el amblicnta do reportada una Por cada hora Servicios
produccion et g i patufalde Profesionales
derivadas de gelomins Ui N S establecido en la
oo G origen de la atencion de la “Orden de
gur incidencia fue la incidencia ;
s deficientes A Trabajo para
reali gda como e
partezdel servicio profesianalest
profesional
2.0% sobre el
Al vencer el 7 total de la
: : Por cada dia s
tlemsgrge‘gmdo h2bil e attaso factusrzfr;\l/(i)gi :Se los
Servicio LS en la correccién .
Fiet | S e
deficiente fafosibra) entregables con *Orden de /
p 5 defecto o ;
establecido en el Aaficientes Trabajo para
“Plan de Trabajo” servicios
profesignales”
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El Proveedor en conjunto con el Instituto debera realizar dentro de los primeros 20 dias habiles a partir del
inicio del servicio, documento denominado “Proceso de Deductivas”, el cudl contendrd los siguientes
rubros:

Y  Descripcion: Este rubro proporciona la descripcién del objetivo de los niveles de servicio para la
atencion de incidencias, sobre el servicio relacionado, es decir, lo que se busca obtener a traves
del establecimiento del mismo.

y  Estandar de realizacién: Describe la forma en que el Proveedor llevara a cabo el cumplimiento
de los niveles de servicio de las incidencias.

y  Alcance: Identifica los elementos del servicio sujetos a la aplicacidon de los niveles de servicio de
las incidencias.

Y Limitaciones: Describe situaciones que no forman parte de la responsabilidad del proveedor, para
el cumplimiento de los niveles de servicio de las incidencias.

y  Evidencia: Describe los elementos a través de los cuales se medira el cumplimiento de los niveles
de servicio de las incidencias. Se presentara en caso de que se requiera alguna aclaracion.

y  Férmula de calculo: Describe el mecanismo a través del cual se evaluara el nivel de cumplimiento
de los niveles de servicio de las incidencias.

Yy  Entregables: Describe la documentacion/recursos resultado de la aplicacion de los niveles de
servicio de las incidencias.

)  Horario de servicio: Describe el periodo de tiempo en el cual se otorga el servicio para la atencién
de las incidencias.

y Deductivas: Describe el criterio y monto el cual se aplicard en caso de incumplimiento de los
niveles de servicio de las incidencias.

12. Mecanismos requeridos al proveedor para responder por defectos o vicios ocultos en
la calidad de los servicios

El Proveedor se obliga a garantizar contra defectos de fabricacion, vicios ocultos, mano de obra y, en su
caso, los insumos que esté obligado a proporcionar, respecto de los servicios y solucién ofertada objeto
del presente documento; lo anterior, considerando la naturaleza de los servicios.

El proveedor debera presentar en su propuesta, la documentacién para garantizar el soporte del fabricante
involucrado en la provision de sus servicios, a fin de lograr los niveles de servicio requeridos en este
documento, para lo cual deberd acreditar mediante contrato, orden de servicio o cualquier otro instrumento
vigente, que cuenta con el soporte y mantenimiento Adicionalmente deberd demostrar que conserva esta
garantia durante la vigencia del contrato que resulte.

Para acreditar lo anterior, el licitante adjudicado debera presentar Carta en papel membretado del
fabricante “BMC Software Distribution de México, S.A. de C.V.” con firma autégrafa y digital por su
representante legal, dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte técnico
(incluyendo las actualizaciones) se otorgara a todos los productos solicitados durante la vigencia del
servicio, con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y Produccion), la carta

Enero 2023
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debera especificar que los derechos a las actualizaciones son para uso del Instituto y debera estar firmada
por el representante legal del Fabricante de la herramienta.
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13. Garantias

El proveedor, se obliga a constituir en la forma y términos previstos por los articulos 48 y 49 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico; 103 de su Reglamento, inciso j del numeral
4.24.4 y 5.5.5 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Prestacion de Servicios del Instituto demas disposiciones legales aplicables en la materia, las garantias a
que haya lugar con motivo del presente Contrato.

Para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones estipuladas en el Contrato, el
Proveedor se compromete a entregar, dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del
contrato la garantia, de conformidad con el articulo 103 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, expedida por institucion debidamente autorizada, por el
10% del monto maximo por el que se adjudica el Contrato, a favor del Instituto.

La garantia debera presentarse dentro de los términos establecidos en el articulo 48 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, que a la letra dice:

“La garantia de cumplimiento del Contrato debera presentarse en el plazo o fecha previstos en la
convocatoria de Contratacion; en su defecto, a mas tardar dentro de los diez dias naturales
siguientes a la firma del Contrato, salvo que la entrega de los bienes o la prestacién de los servicios
se realice dentro del citado plazo y, la correspondiente al anticipo se presentara previamente a la
entrega de éste, a mas tardar en la fecha establecida en el Contrato.”

La vigencia de la Garantia iniciara a partir a partir del dia habil siguiente de la notificacién de fallo y hasta
el 31 de diciembre del 2023 y el Proveedor demuestre haber cumplido con la totalidad de las obligaciones
adquiridas en dicho Contrato.

En cualquier momento, el IMSS podra hacer vélida la Poliza de Garantia del Contrato en caso de que el
Proveedor no cumpla con los tiempos y plazos de entrega establecidos en los presentes Términos y
Condiciones.

Cuando la forma de garantia sea mediante fianza, se observara lo siguiente:
I La pdliza de la fianza debera contener, como minimo, las siguientes previsiones:

a. Que lafianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato;

b. Que, para cancelar la fianza, sera requisito contar con la constancia de cumplimiento total de las
obligaciones contractuales;

c. Que la fianza permanecera vigente durante el cumplimiento de la obligacién que garantice y
continuara vigente en caso de que se otorgue prérroga al cumplimiento del contrato, asi como
durante la substanciacion de todos los recursos legales o de los juicios que se interpongan y hasta
que se dicte resolucion definitiva que quede firme, y

d. Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos
en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas, aun para el caso
de que proceda el cobro de indemnizaciéon por mora, con motivo del pago extemporaneo del
importe de la pdliza de fianza requerida. Tratandose de dependencias, el procedimiento de
ejecucion serd el previsto en el articulo 95 de la citada Ley, debiéndose atender para el cobro de
indemnizacion por mora lo dispuesto en el articulo 95 Bis de dicha Ley;
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1. En caso de otorgamiento de prdrrogas o esperas al proveedor para el cumplimiento de sus
obligaciones, derivadas de la formalizacion de convenios de ampliacién al monto o al plazo del
contrato, se debera realizar la modificacion correspondiente a la fianza;

I Cuando al realizarse el finiquito resulten saldos a cargo del proveedor y éste efectle la totalidad
del pago en forma incondicional, las dependencias y entidades deberan cancelar la fianza
respectiva,

V. Cuando se requiera hacer efectivas las fianzas, las dependencias deberan remitir a la Tesoreria
de la Federacion, dentro del plazo a que hace referencia el articulo 143 del Reglamento de la Ley
del Servicio de Tesoreria de la Federacion, la solicitud donde se precise la informacién necesaria
para identificar la obligacion o crédito que se garantiza y los sujetos que se vinculan con la fianza,
debiendo acompafiar los documentos que soporten y justifiquen el cobro, de conformidad a la
normatividad aplicable a Favor de la Federacion, del Distrito Federal, de los Estados y de los
Municipios Distintas de las que Garantizan Obligaciones Fiscales Federales a cargo de Terceros;
tratandose de entidades la solicitud se remitira al area correspondiente de la propia entidad.

Las modificaciones a las fianzas deberan formalizarse con la participacion que corresponda a la
afianzadora, en términos de las disposiciones aplicables.

La garantia permanecera vigente a partir de la fecha en que se firme el Contrato respectivo, y hasta
que concluya la vigencia del mismo y se cumplan plenamente todas y cada una de las obligaciones
del Contrato, asi como durante la substanciacion de todos los recursos legales o juicios gue, en su
caso, sean interpuestos por cualquiera de las partes y hasta que se dicte la resolucién definitiva
por autoridad competente. Asimismo, la garantia sera divisible en caso de presentarse algin
incumplimiento.

13.1. Devolucion de Garantias

La liberacién de garantias relativas al cumplimiento del Contrato podran realizarse una vez que haya
transcurrido el plazo de garantia indicado, a solicitud expresa por escrito en papel membretado por
proveedor, a la Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios, quien autorizara la
devolucion o cancelacion de la péliza de garantia correspondiente, dicha autorizacion se entregara al
Proveedor, siempre que demuestre haber cumplido con la totalidad de las obligaciones adquiridas por virtud
del presente Contrato.

La garantia de cumplimiento a las obligaciones del Contrato Unicamente podra ser liberada mediante
autorizacion que sea emitida por escrito por parte del Instituto.

3
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13.2. Ejecucioén de la garantia

Se hara efectiva la garantia relativa al cumplimiento del Contrato cuando:

» El proveedor incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas en el Contrato que se
celebre.

e Se rescinda administrativamente el Contrato.

e La ejecucion de las garantias sera con independencia de la aplicacion de las Penas
Convencionales y Deductivas que procedan y de la rescision administrativa del Contrato. Por
lo anterior, se considerara lo dispuesto en el articulo 95 segundo parrafo del RLAASSP.

* Las demas de las sanciones anteriormente mencionadas, seran aplicables las que estipulen
las disposiciones legales vigentes en la materia.

* La ejecucion de la garantia de cumplimiento del Contrato sera proporcional al monto de las
obligaciones incumplidas

14. Forma de Pago

Los pagos se realizaran previa validacién y aceptacion de los servicios por parte del Administrador del
Contrato, quien recibira cada uno de los componentes del “Servicio” y sera responsable de realizar los
tramites de pago en estricto apego al procedimiento administrativo vigente en el Instituto.

Para proceder a la liberacion de pago, el Administrador del Contrato procedera de conformidad con lo
establecido en el articulo 51 de la LAASSP, la forma de pago al proveedor sera la estipulada en el contrato
y quedara sujeta a las condiciones que se establezca en el mismo; sin embargo, no podra exceder de
veinte dias naturales contados a partir de la entrega de la factura respectiva, previa entrega de la prestacién
de los servicios en los términos del contrato.

Para estar en condiciones de liberar el pago correspondiente a los componentes de Soporte Técnico,
Servicios Profesionales, el proveedor debera entregar original del Acta entrega-recepcion (firmada por el
Administrador del contrato y el representante legal de la empresa) correspondiente a cada componente la
cual acredite el cumplimiento de los entregables que se indican en los numerales penas convencionales
aplicables y deducciones.

El pago para el Soporte Técnico se realizara en 2 pagos iguales, durante el tercer trimestre del ano,
correspondientes a cada componente, lo cual acredite el cumplimiento de los entregables que se indican
en los numerales Penas Convencionales aplicables y Deducciones.

El pago para los Servicios Profesionales se podra realizar en pagos progresivos conforme se realice la
entrega y cumplimiento del componente solicitado o conforme a las fases definidas en cada “Orden de
trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work); se pagara una vez que se haya dado por
cumplido o entregado con visto bueno por parte del Administrador del Contrato cada componente o fase
de los Servicios profesionales del servicio y presentadas las facturas. El proveedor entregara el soporte
documental que muestre la entrega o ejecucion de los trabajos solicitados.

Los pagos se realizaran en pesos mexicanos mediante transferencia de fondos en la cuenta bancaria que
el proveedor indique.

El proveedor debera entregar en la Division de Tramite de Erogaciones, situada en la calle de Gobernador

Tiburcio Montiel No. 15, PB, Col. San Miguel Chapultepec, Cddigo Postal 11850, Alcaldia Miguel Hidalgo,
Ciudad de México, en dias y horas habiles, los siguientes documentos: {
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e Original y copia de la factura que expida el proveedor a nombre del Instituto Mexicano del Seguro
Social, con direccién en Av, Paseo de la Reforma N° 476, Col. Juarez, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P.
06600, Ciudad de México, y R.F.C. IMS-421231-145; que redna los requisitos fiscales, en la que se
indiquen los servicios proporcionados y el nimero de Contrato que ampara dichos servicios,
documentacion que avale la entrega de los servicios a satisfaccion del Instituto.

En caso de que el proveedor, presente su factura con errores o deficiencias, estos se le haran saber
por parte del Instituto dentro del termino estipulado para ello, y el plazo de pago se ajustara, debiendo
presentar:;

e Original y Copia del Contrato suscrito con el Instituto.
o Nota de crédito a favor del Instituto Mexicano del Seguro Social por el importe de la sancion en
caso de entrega extemporanea de los servicios contratados.

a) Impuestos y Derechos.

Los impuestos y derechos que procedan con motivo de la prestacién del servicio seran pagados por el
Proveedor conforme a la legislacion aplicable en la materia.

El Proveedor debera facturar los conceptos descritos en la partida de la propuesta econdmica, para ello
debe presentar lo siguiente: factura mensual, acta donde se conste que entregd los servicios y en su caso
las Notas de Crédito por concepto de penas convencionales y/o deducciones a que se haga acreedor, en
la Coordinacién de Servicios Administrativos.

El pago se realizara mediante transferencia electrénica de fondos, a través del esquema de Transferencia
Electrénica Interbancaria que el IMSS tiene en operacién, 2 menos que el Proveedor acredite en forma
fehaciente la imposibilidad para ello, para lo cual se insertara lo siguiente:

“El Proveedor acepta que el IMSS le efectie el pago a través de transferencia electrénica, para tal
efecto proporciona la cuenta nimero CLABE del Banco Sucursal a
nombre de (el Proveedor)".

El pago se depositara via transferencia electrénica interbancaria en la fecha programada de pago, si la
cuenta bancaria del Proveedor estd contratada con BANAMEX, HSBC, BANORTE, SANTANDER o
SCOTIABANK, si la cuenta pertenece a un banco distinto a los mencionados, el IMSS realizara la
instruccion de pago en la fecha programada, y su aplicacion se llevara a cabo el dia habil siguiente, de
acuerdo con lo establecido por el CECOBAN. El Instituto sélo cubrira el Impuesto al Valor Agregado de
acuerdo a lo establecido en las disposiciones legales vigentes en la materia.

15. Otorgamiento de Anticipo
No Aplica

16. Mecanismos de comprobacion, supervisidn y verificacién de los servicios
contratados y efectivamente prestados

El Administrador del Contrato en conjunto con el proveedor debera generar el acta de entrega-recepcion
conforme a los entregables de las especificaciones técnicas del Anexo Técnico y del presente documento.
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17. Objetivo del Proyecto

Contar con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2023” que le permita a la Mesa de Servicios Tecnolégicos dar
continuidad a la operacién diaria de sus usuarios, con los que se soportan los procesos médicos y
administrativos del Instituto, asi mismo, funciona como punto de seguimiento de algunos procesos de TIC,
tales como gestion de incidentes, gestion de problemas, atencién de requerimientos y gestion de cambios.

18. Servicios Requeridos

Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico sobre la base instalada de los productos BMC
con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST), para atender de forma proactiva y
reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con la herramienta Institucional y servicios
profesionales, el soporte técnico debera incluir el derecho de uso para actualizaciones de productos, para
atender las necesidades del Instituto, el proveedor debera mantener actualizado el sistema operativo de la
infraestructura del Instituto con los méas recientes Service Pack, parches de seguridad y actualizaciones
criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como parches y fixes) sera
proporcionado por el proveedor durante la vigencia del contrato, sin que esto represente un costo adicional
para el Instituto.

18.1. Soporte Técnico

El soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los productos BMC con que actualmente
opera la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST), para los ambientes de QA y Produccién.

Entregables del Componente:

1) Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en la que manifieste que la prestacion de los servicios requeridos
se realizara conforme a lo establecido en el Anexo Técnico y sus Términos y Condiciones a
partir del dia habil siguiente de la notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre del 2023,
dicha carta deberéa ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio
del servicio.

2) Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgara a todos los productos solicitados durante la vigencia del servicio,
con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y Produccion), esta,
debera ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

La carta deberd especificar que los derechos a las actualizaciones son para uso del Instituto
y debera estar firmada por el representante legal del Fabricante de la herramienta.

3) Carta en la que indique el nombre de la solucién tecnolégica y la URL de la pagina web
publica con usuario y contrasefia para el administrador del contrato, para descarga de
documentacién de los productos con disponibilidad las 24 (veinticuatro) horas, los 7(siete) dias
de la semana. La cual debera ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha
de inicio del servicio.

4) Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde asigne un nimero telefonico 800 para atencién de fallas
yl/o defectos con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana, los 365 diap del afo,
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que atiendan las llamadas en idioma espanfol. La cual debera ser entregada maximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde se asigne al menos una cuenta de correo electronico para
el registro, atencidén y seguimiento de reportes fallas y/o defectos de los productos con
disponibilidad las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana. La cual debera ser
entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

El proveedor debera informar al Instituto, maximo 10 dias habiles posteriores alafecha de
notificacién del fallo, por escrito en papel membretado y firmado por el representante legal del
Proveedor adjudicado, los niveles de escalamiento, tanto para la atencion y solucién de
incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, teléfonos, e-mail y celulares, e
incluir dentro del tercer nivel y cuarto nivel personal técnico del fabricante, maximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de notificacion del fallo

Carta membretada y firmada por el representante legal de la empresa, dirigida al administrador
del contrato, con el nombre de la solucién tecnolégica y la URL de la pagina web plblica con
usuario y contrasefia dirigida al administrador del contrato para acceso a un sitio para el
registro, seguimiento y apoyo en la atencion, revisién de fallas y/o recoleccién de logs o
bitacoras de errores, defectos de los productos, que permita realizar consultas sobre
informacion general de dichos reportes, en caso de requerirse derivado de eventos criticos
dénde no se encuentren disponibles las herramientas indicadas en los numerales 1, 2
anteriores. La carta debera ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de
inicio del servicio.

El proveedor entregara de manera mensual durante la vigencia del contrato, un reporte de
estatus de las actividades relacionadas con el soporte técnico, en el formato oficial del Instituto
dentro de los 3 primeros dias habiles posteriores al mes anterior, asi como el seguimiento de
los incidentes que no hayan sido cerrados, conteniendo al menos lo siguiente:

= Numero de incidencia o ID de caso.

= Resumen.

s Criticidad/Prioridad.

= Fecha de la incidencia.

= Hora de registro de incidencia.

= Estatus de la incidencia (registrada, asignada, en proceso, resuelta, cerrada).

= Fechay hora de registro de primer contacto para buscar solucién de la incidencia.

= Ambiente (produccidn, QA, desarrollo).

= Nombre del personal del proveedor asignado para la atencién del incidente.

= Causa Raiz del problema

o Reporte mensual de estatus de todas las incidencias reportadas por el Instituto en el

periodo establecido durante la vigencia del contrato en formato Excel; asi como actividades
ejecutadas asociadas al control de cambios.

o Ordenes de Servicio impresas y en el formato que propocione e indique el Instituto, que

identifiquen los incidentes reportados en el mes proximo anterior, asi como el seguimiento
de los incidentes que no hayan sido cerrados.

o Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacion:

1) Descripcién breve del problema.
2) Nombre del producto(s) donde se presenta
3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema. Ve
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4) Hipotesis

5) Plan de accion
6) Descripcion de la solucién y las actividades realizadas, especificando si el problema fue
solucionado:
a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacion de un fix
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes recomendados por el
fabricante.

Este servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de uso de todas actualizaciones de los
productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a mantener la plataforma en
optimas condiciones para dar continuidad a la operacion de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST);
la actualizacion a nuevas versiones debera considerar: correccion de errores, parches, actualizaciones
disponibles (updates) y soluciones con las mejoras que se aplican a versiones especificas de los
productos y pueden referirse al codigo que se implementa para corregir un problema, o bien, codigo
que se genera para mitigar una amenaza informatica. estos parches y/o actualizaciones se instalaran,
traves del registro de un ticket en la MST y se registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asi
mismo, este derecho de uso permitira al Instituto contar con las tltimas versiones de los productos
BMC; asi como dos versiones anteriores a la Gltima liberada en caso de requerirlo durante la vigencia
del contrato. Asi mismo, el proveedor debera mantener actualizado el sistema operativo de la
infraestructura del Instituto con los mas recientes Service Pack, parches de seguridad y
actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como parches y
fixes) serd proporcionado por el proveedor durante la vigencia del contrato, sin que esto represente
un costo adicional para el Instituto.

El Soporte Técnico antes descrito debera otorgarse sobre los productos con los que cuenta el Instituto
actualmente durante la vigencia del contrato.

Para avalar la entrega del Soporte Técnico, se debera elaborar el Acta entrega-recepcion a la entrega
del componente de Soporte Técnico con la finalidad de que se libere el pago correspondiente de dichos
componentes.

18.2. Servicios Profesionales Bajo Demanda

Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a través de Unidades de
Soporte Especializado (USEs) el cual sera prestado por personal experto en las herramientas
BMC; los trabajos que resulten de dicho soporte deberan ser avalados por BMC con la finalidad

de contar con la garantia de compatibilidad, integracion y buen funcionamiento de los productos
BMC.

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica impresa y en electronico sobre los trabajos realizados, asi como los
entregables definidos en el SOW, pudiendo ser ademas: Documento de analisis y disefio,
minutas, Plan de Trabajo detallado de las actividades a realizar, matrices de pruebas, matrices
de resultados, guia de usuario, el estado y avance del proyecto, entre otros. El contenido de la
memoria técnica se definird por el Administrador del Contrato en conjunto con el proveedor y
debera ser autorizada por el primero, dichos documentos se deberan entregar en las
instalaciones donde se encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo
Tecnologico, conforme la fecha final de entrega establecida en el “Plan de Trabajo” /
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19 Tiempo de respuesta de atencién y soluciéon de soporte

El proveedor debera integrar a su proposicién carta membretada y firmada por el representante legal, con
los niveles de escalacion que el Instituto recibira para la atencion del Soporte Técnico.

20. Niveles de servicio

e Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporte
Técnico

e  Proporcionar estatus cada dos horas del caso de soporte.

e La solucién no debera exceder de 5 dias habiles; en caso
de exceder en este tiempo debera de asignar personal en
sitio hasta que se solvente el caso.

1 hora, en horario de 24
1 - Critico (veinticuatro) horas los 7 dias
de la semana.

e Asignacién de un Ingeniero Coordinador de Soporte
Técnico.

Proporcionar estatus diariamente del caso de soporte
La solucion no debera exceder de 8 dias hébiles, en caso
de exceder en este tiempo debera de asignar personal en
sitio hasta que se solvente el caso.

e Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporte
Técnico.

« Proporcionar estatus dos veces por semana del caso de
soporte.

e La solucién no deberd exceder de 10 dias habiles, en
caso de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en sitio hasta que se solvente el caso.

e  Asignacién de un Ingeniero Coordinador de Soporte.

e  Proporcionar estatus semanalmente del caso de soporte.
La solucién no debera exceder de 15 dias habiles, en
caso de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en sitio hasta que se solvente el caso

4 horas, en horario de 24
2 — Significativo (veinticuatro) horas los 7 dias
de la semana.

8 horas, en horario de 9 a 20

3 — Moderado .
horas de lunes a viernes

12 horas, en horario de 9 a 20

4 ~ Sin impacto horas de lunes a viernes

21. Entregables

El proveedor debera integrar en su propuesta una carta en hoja membretada y firmada por el representante
legal, dirigido al Administrador del Contrato, donde se comprometa a cumplir durante la vigencia del
Contrato con los entregables referidos en el Anexo Técnico y en el presente documento. El proveedar
debera cumplir con los formatos provistos por el Instituto.

22, Condiciones de aceptacion

El proveedor debera integrar en su proposicion una carta en hoja membretada y firmada por el
representante legal en la cual manifieste que el Instituto obtendra los servicios solicitados conforme el
Anexo Técnico y el presente documento.

Como se establece en el presente documento, el Administrador del contrato sera el servidor pablico
responsable de supervisar que se cumplan en tiempo vy forma los compromisos contenidos en el contrato

que para tal efecto se celebre. %
{
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El Administrador del Contrato o el Servidor Publico que para tal efecto se haya designado, sera responsable
de la elaboracion, revision, supervision y administracion de todas las obligaciones a cargo del proveedor,
asi como de la ejecucion, validacion, técnica y administrativa de todos y cada uno de los documentos que
acreditan que los servicios proporcionados por el proveedor cumplieron en tiempo, forma y cantidad con
las caracteristicas, especificaciones y condiciones contractualmente pactadas para el proyecto.

23. Administrador del contrato

Administrador del Contrato y Responsable Técnico; Los servicios a cargo del proveedor estaran bajo la
administracién del Titular de la Coordinacién de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico.

Los servicios a cargo del proveedor estaran bajo Vigilancia de los Responsables Técnicos en este caso de
los Titulares de la Coordinacion Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicio y Divisién de Mesa de Servicios
Tecnolégicos.

24. Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

e Las instalaciones del proveedor deberan estar en México y debera de ser socio (partner) de la
empresa BMC, por lo que debera aparecer en la pantalla que se muestra al aplicar el filtro de
country: México desde la siguiente URL https://www.bmc.com/partners/solution-providers.htmi.

e El proveedor debera contar con el aval por parte del fabricante de los productos BMC para
comercializar dentro del territorio nacional, los servicios y productos solicitados, incluyendo sin
limitacion, el soporte técnico, prestacion de servicios profesionales, mantenimiento, capacitacion y
derecho de uso para actualizaciones de productos de software, sobre dichos productos.

e Por lo anterior, el proveedor debera adjuntar en su propuesta, el documento que lo acredite como
proveedor autorizado a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.

» El proveedor debera contar con personal experto y certificado por el fabricante en los productos
BMC con los que cuenta el Instituto, para lo cual debera presentar las constancias que acrediten
los conocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este documento y los Términos
y Condiciones correspondientes.

25. Soporte a fallas

El proveedor deberd atender durante la vigencia de los servicios, cualquier incidente que se presente sobre
el servicio solicitado. Lo anterior, conforme a lo establecido en el Numeral 4 del Anexo Técnico y en el
presente documento.

26. Modalidad de la contratacion:

26.1. Tipo de contrato.

Conforme al Articulo 47 de la LAASSP, se celebrara un contrato abierto para el Servicio de Soporte Técnico
(mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio 2023, conforme al
presupuesto autorizado.

26.2. Tipo de abastecimiento.

Se requiere una sola fuente de abastecimiento, por lo que el contrato sera adjudicado a un licitante.
Asimismo, la adjudicacion del presente procedimiento de contratacion se llevara a cabo mediante partida
Unica. :

//
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27. Confidencialidad

El Proveedor debera de garantizar la confidencialidad de la informacién mediante carta bajo protesta de
decir verdad a los 10 dias habiles siguiente de la notificacién del fallo, firmada por su representante
legal, en el que su representada o cualquiera de su personal asignado al proyecto por ningiin motivo
extraera o divulgara el contenido de la informacion que se les entregara para el “Servicio de Soporte
Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2023.

La carta bajo protesta de decir verdad debera ir firmada por su representante legal, dirigida al Administrador
del Contrato, en la que manifieste, que se compromete a respetar y seguir los estandares tecnologicos,
tanto de metodologias, procedimientos, hardware, como de software definidos por el instituto, y debera ser
entregada a los diez dias habiles posteriores al inicio del servicio.

Asimismo, en dicha carta el proveedor debera indicar que se compromete a que toda la informacion que
exista a la fecha del fallo y aquella que desarrolle derivado del presente proyecto sera propiedad intelectual
y exclusiva del Instituto y no podra ser utilizada por el Proveedor para otros fines. De manera enunciativa
mas no limitativa, la informacion sujeta al acuerdo de confidencialidad seré: la base de conocimiento de los
servicios que se encuentran operando en la MST, asi como la informacion y configuracion que se encuentra
en las herramientas Remedy IT Service Management Suite y aplicaciones de ambas herramientas que
sean propiedad del Instituto, continuaran siendo propiedad exclusiva del mismo.

28. Propiedad intelectual

El Proveedor se obliga durante la vigencia del Contrato a liberar al Instituto de toda responsabilidad de
caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se ocasione con motivo de la infraccion de
derechos de autor, patentes, marcas u otros derechos de propiedad industrial o intelectual a nivel Nacional
o Internacional, para lo cual debera entregar dentro de los 10 dias a partir del inicio del servicio, carta
firmada por el representante legal de la empresa.

29. Propuesta econdmica

El proveedor debera integrar su propuesta econdmica con base al formato de cotizacién que acompaia al
presente documento.
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30. Firmas de elaboracioén, revisién y aprobacion

Elaboré Cargo Firma Fecha
Titular de la Division de
Juan Ramon Garcia Padilla Mesa de Servicios . 05/06/2023
Tecnoldgicos
Revisé Cargo Fimg Fecha
el e
Titular de la Coordinacion ,//
Lic. Carlos Ivan Salinas Cruz Técnica de Monitoreo y S “7 05/06/2023
Mesa de Servicios 7
/
. /
Aprobé Cargo Firma Fecha
Titular de la Coordinacion de v
Lic. Arturo Ramos Ballado Monitoreo, Contacto y 06/06/2023
Riesgo Tecnoldgico
74
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SBBDATY INRANCAD 1

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

Contrato Numero

019N14523-001

ANEXO 3 (TRES)

“PROPUESTA TECNICA Y ECONOMICA DE “EL PROVEEDOR” Y ACTA DE FALLO”
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social qu'tze

N P . “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC St i
ombre del Proyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” ® www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Propuesta Técnica

Este documento contiene el detalle de los requerimientos y las especificaciones técnicas y de
calidad, que se otorgaran en el Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC
y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023. El objetivo de este documento es detallar el
alcance de este servicio.

Quitze cuenta con 23 afos de experiencia brindando servicios de consultoria, soporte de
soluciones, entrenamiento y desarrollo e implementacion de soluciones. Contamos con un equipo
de profesionales altamente capacitados, comprometidos y fuertemente orientados a resultados
para proveer el servicio de soporte técnico y servicios profesionales para el Instituto.

Quitze se compromete a brindar el Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos
BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023, permitiéndole a la Mesa de Servicios
Tecnolégicos dar continuidad a la operacion diaria de sus operadores y usuarios finales, con los
que se soportan los procesos médicos y administrativos del Instituto.

Medios de atencién

T R B — soporteimss@quitze.com
| N
\ ( ‘-) http://soporte.quitze.com.mx/arsys
ulfZe =°¢
Soluciones P
‘ (g
Baja California 261 Piso 11 /
Col. Hipédromo @))“ 800
C.P. 06100 /
CdMx

S~ e . ~———— 552146 9579

Alcance del servicio

Los componentes que Quitze otorgara un dia posterior al fallo y hasta el 31 de diciembre del 2023
son:

- Servicio de soporte técnico (mantenimiento) — atencion proactiva y reactiva

- Servicios profesionales bajo demanda !

Ambos componentes se realizardn sobre la base instalada de los productos BMC enlistados a

continuacion:
Producto Cantidad Descripcion
| LIS
© 1999 - 2023, Quitze Soluciones. Propuesta Técnica: Anexo 1y 2 /}kh&;{m
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Licitacion Pablica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC
y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023”

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Remedy IT Service Management
Suite

ncor la base aplicativ médulos "
plataforma Remedy IT Service Management Suite, la
cual incluye:

e Service Desk - gestion de incidentes y problemas

e Change management - gestion de cambios vy
liberaciones

o Asset and configuration management - gestién de
activos de configuraciones

o Service level management - gestion de niveles de
servicio

» Knowledge management - gestion de
conocimiento

e Atrium CMDB - Base de datos de configuraciones

BMC Asset Management -
Floating User License Add-on

Permite el acceso al modulo de gestion de activos y
configuraciones en la modalidad de usuario concurrente

BMC Asset Management - User
License Add-on

Permite el acceso al médulo de gestion de activos y
configuraciones en la modalidad de usuario nominado

BMC Atrium Service Level
Management - Floating User
License Add-on

Permite el acceso al médulo de gestidn de niveles de
servicio, en la modalidad de usuario concurrente.

BMC Change Management -
Floating User License Add-on

30

Permite el acceso al médulo de gestién de cambios y
liberaciones, en la modalidad de usuario concurrente.

BMC Change Management -
User License Add-on

Permite el acceso al médulo de gestién de cambios y
liberaciones en la modalidad de usuario nominado.

BMC Self-Service - User License
Add-on 50-Pk Lsn

245

Permite el acceso a los usuarios finales al Portal de
Auto-Servicio para la solicitud de requerimientos,
apertura de incidentes, promocion de cambios, consulta
de base de conocimientos, monitoreo de acuerdos de
niveles de servicio. Este licenciamiento esta
conformado por paquetes de 50 licencias de usuarios.

BMC Service Desk - Floating
User License Add-on

110

Permite el acceso al médulo de gestion de incidentes y
problemas, en la modalidad de usuario concurrente.

BMC Service Desk - User
License Add-on

15

Permite el acceso al moédulo de gestion de incidentes vy
problemas, en la modalidad de usuario nominado.

BMC Service Management
Specialist - User License Add-on

10

Otorga la licencia de uso para un coordinador de
servicio, administrador o usuario final para utilizar el
modulo Service Request Manager en la consola de
Remedy. Permite, ademas una licencia de uso para la
herramienta de desarrolio y workfiow de BMC para la
creacion de una aplicacion  personalizada vy
especializada.

MyIT Digital Workplace

25

Licencia que permite acceso a través de dispositivos
méviles, para el registro de solicitudes de servicio. ¢

arriba.

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones.
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Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social quﬂzm
: “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC W«‘:’
Nombre del Proyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” & www.quitze.cem
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Horario de servicio

Soporte Técnico

Incidencias con severidad 1. Critica = 7 x 24 horas

Incidencias con severidad 2. Significativa = 7 x 24 horas

Incidencias con severidad 3. Moderada - Lunes a viernes 9 horas a 20 horas
Incidencias con severidad 4. Baja - Lunes a viernes 9 horas a 20 horas

Servicios Profesionales

Lunes a viernes de 9 horas a 20 horas

Horarios de

atencion

En Quitze nos regimos por los siguientes valores:

Solucion Equipo Responsable
Hacer nuestro el Sumar al trabajo Asumir la
reto y resolverlo. colaborativo responsabilidad de

nueslras acciones, y
cuidar el entorno que
nos rodea. ‘
(\
\
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Licitacién Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023 ,
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social %gﬁ ;
Nombre del Proyecto: “Servicio de Sopc.arge Técnico.(mantenimiento)‘par.a _los productos BNMC ' | Soluricnes
y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” & www.quilze.com
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Anexo 1: Anexo Técnico

4. Obijetivo del Documento

Ofrecer la descripcion amplia y detallada del “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento)
para productos BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023”, incluyendo los
requerimientos y especificaciones técnicas y de calidad a proporcionar para la prestacién del
servicio de TIC.

2. Objetivo

Facilitar el “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales, para el ejercicio 2023”, que le permita a la Mesa de Servicios Tecnologicos del
Instituto, dar continuidad a la operacion diaria de sus operadores vy usuarios finales, con los que se
soportan los procesos medicos y administrativos del Instituto, asi mismo, apoyar en su funcién
como punto de seguimiento de algunos procesos de TIC, tales como gestion de incidentes, gestién
de problemas, atencion de requerimientos y gestién de cambios.

3. Alcance

Quitze proveera el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los productos BMC
con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST) del Instituto, para atender de
forma proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con la herramienta, el
soporte técnico incluye el derecho de uso para actualizaciones de productos de la base instalada
de la herramienta Institucional, durante la vigencia del servicio, y servicios profesionales, mediante
los siguientes componentes:

= Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento)
=  Servicios Profesionales bajo demanda.

4. Requerimientos Técnicos

Quitze prestara el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los productos BMC
con gue actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST), para atender de forma
proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con la herramienta, el soporie
técnico incluye el derecho de uso para actualizaciones para todos los productos de ia base
instalada de la herramienta Institucional, para atender las necesidades del Instituto, asi como,
facilitar los servicios profesionales, durante la vigencia del servicio, mediante los siguientas
componentes: {r\

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones. Propuesta Técnica : Anexo 1y 2/ Pagina 7



Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social qu“-ze

Noribiadél B - “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC St ioves
Dinlre:aal Froysclo, y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” ® www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Soporte técnico

{mantenimiento)

Servicios
profesionales
bajo demanda

Requerimientos
. Técnicos
e Anexo 2.
No funcionales Téerminos y

condiciones

a. Funcionales

i. Soporte Técnico (mantenimiento

El Soporte Técnico (mantenimiento) permitird prevenir, resolver fallas o problemas en los productos
con el proveedor BMC, se otorgara a todos los productos durante la vigencia del servicio, para los
ambientes y en los centros de datos con que cuenta el Instituto (QA, Produccion, etc.) donde se
encuentren instalados, seran registrados y detallados mediante un Caso de Soporte de acuerdo al
siguiente procedimiento:

http://soporte.quitze.com.mx/arsys

3
[ D) 800 ## &4 #ittl
IMSS @ soporteimss@quitze.com

~Registro de Ticket
Se Proporciona ID
de seguimiento

quitze

S bme

B bme Support Central Case Management

1. Las fallas o Problemas detectados seran reportados por: el Administrador del contrato y/o
Personal de la Division de Mesa de Servicios Tecnologicos, designado para dar
seguimiento al soporte técnico.

2. Bajo el esquema 7 x 24 x 365 dias para atencion y seguimiento de fallas y/o problemas
(disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del afio).
a) Las fallas o problemas detectados, se reportaran principalmente a través de la |

pagina web publica http://soporte.quitze.com.mx/arsys, para el registro YC
seguimiento de reportes de fallas y/o defectos de los productos

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones. Propuesta Técnica: Anexo 1y 2/ PMEXOS
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Licitacién Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social g@%ﬁ%
. “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BNMC % Sl icros
Nombre del Proyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023 & www.quitze.com
Licitante QUITZE S.A.de C.V.
b) Correo Electrénico - soporteimss@quitze.com

¢) Numero: 800 ## ## #HH#H

3. El Instituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:
a) Tipo de falla

b) Ambiente y Médulo en el que se presentd la falla
c) Evidencia que el Instituto considere necesaria.

d) Severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

El soporte técnico (mantenimiento) sera provisto de la siguiente forma:

1. EL INSTITUTO podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos con
disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana;

2. Via Web: Quitze cuenta con una herramienta para el registro y seguimiento de los casos de
soporte, la MST podra llevar a cabo consultas sobre informacion general, documentacion
de los casos reportados a Quitze.

http://soporte.quitze.com.mx/arsys

3. Via Correo electrénico: Quitze cuenta con un correo electronico exclusivo para el servicio,

la MST podra llevar a cabo el levantamiento de reportes de fallas y/o defectos de los

_productos ofertados con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de
la semana.

5.

soporteimss@quitze.com

4. Via telefénica: Mediante un nimero 800, EL INSTITUTO podré llevar a cabo el seguimiento

a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con disponibilidad de las 24
(veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

800 #H 114 #HH;

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones.
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Licitacion Publica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC
y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023”

& www.quilze.com

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

La severidad (criticidad de la falla) sera considerando lo siguiente:

S Teticn

~ Significativo

" Moderado

*Cuando la

*Cuando el

*Cuando la «Cuando la

operacionde la operaciénde la operaciénde la problema que se
T es MST no se puede MST no se puede presenta en la(s)

interrumpida, llevar a cabo de llevar a cabo de herramienta(s)

impactando manera normal y manera normal, refiere a mejoras o

directamente a los no existe una pero existe una funcionalidades

usuarios finales ya solucién alterna solucion alterna que no

seaporque la (workaround) {workaround) corresponden con

herramienta no se disponible que disponible que lo especificado en

encuentra permita efectuar permita efectuar la documentacion

operando o por la las funcionalidades las funcionalidades de la herramienta.

deteccion de que presentan la que presentan la

comportamientos falla. falla.

desconocidos que

pongan en riesgo
la integridad de los
datos o la
indisponibilidad de
algunos de los
modulos de ARS
Remedy ITSM.

En el caso de los reportes que sean registrados con nivel de severidad Critico, posterior a una hora
de haber sido levantado el reporte, el Instituto podra convocar a una reunién o conferencia con las
partes involucradas incluyendo al Coordinador de Soporte, a efecto de proporcionar el estatus y
seguimiento puntual al reporte.

Consideraciones:

En caso que el Instituto lo considere necesario, podra solicitar una videoconferencia o conferencia
hasta la solucion del caso Critico, para realizar el anélisis del mismo en donde deben de estar el
personal técnico asignado al caso de soporte y personal del Instituto.

Posterior a la estabilizacion de la herramienta, la Mesa de Servicios Tecnologicos realizara el
monitoreo a la herramienta y comunicaré en su caso los problemas presentados.

Para cada caso de soporte, Quitze en conjunto con personal designado de la MST debera
coadyuvar a elaborar la documentacion en los formatos oficiales definidos por el Instituto,
dependiendo del tipo de solicitud de cambio que se requiera llevar a cabo en el ambiente
productivo, conforme se menciona a continuacion:

Descripcion Tipo de Documentacion
Cambio solicitada
Son aquellos cambios, cuya naturaleza es repetitiva y e Plan de Trabajo
se presentan de manera frecuente, por ello se debe e Script de ejecucion
contar con un procedimiento de cambio cuyos e Documento de
protocolos estén previamente definidos y autorizados. Estindar Evidencias de

Estos protocolos de cambio estandar deben ser ejecucion del cambio
cuidadosamente elaborados, pero una vez definidos

permiten una gestion mas rapida y eficiente de cambios |
menores o de bajo impacto en la DIDT.

Propuesta Técnica : Anexo 1y 2 / Pdgine 0
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social gi
Nombre del P to: “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC e e
ombre del Froyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” & www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A.de C.V.

Plan de Trabajo
Solicitud de cambio
e Documento de
Evidencias de
ejecucién del cambio

Cualquier interrupcién del servicio de alto impacto, va
sea por el nimero de usuarios afectados o porque se
han visto involucrados sistemas o servicios criticos para | Emergente
la Institucion, debe encontrar una respuesta inmediata y
deben ser atendidos por el GTACE.

Todos aguellos que provengan de proyectos y/o que + Plan de trabajo
estén gestionados por la transicion del servicio y que ¢ Solicitud de Cambio
pueden, en consecuencia, ser evaluados por las Normal o Documento de
sesiones GTAC. Sus impactos o comportamientos no Evidencias de

son predecibles en su totalidad al ser “nuevos” para la ejecucion del cambio
DIDT.

Quitze registrard en su herramienta el caso y contestara a través de correo electronico a la MST o
al personal designado por el Administrador del contrato de acuerdo a los tiempos de atencion
estipulados en los términos y condiciones con la siguiente informacion:

Detalle de las actividades |

&  Conelque se dard % Encasode que Quitze o
s seguimiento al caso, § requiera informacion 4, realizadas en el dia,
- ‘G adicional por parte del ‘ap dentro de la pdginaweb
2 B Instituto, para realizar un & publica asignada para el
- ®  analisis mas a fondo, ~ registro y seguimiento de
@ < p . (%)
] O Quitze especificard la reportes de fallas y/o
o 9 ubicacion de las bitdcoras defectos de los
S g o logsrequeridos, productos.
£ 5 puntualmente, los pasos
2 = aejecutar indicando
— ~_nombre de los archivos,
© 1@ pantallas, etc.
N LS

Quitze proporcionara el Soporte Técnico para productos BMC durante la vigencia del servicio, de
acuerdo a la criticidad, tiempos de atencidon y resolucion de problemas considerando los niveles de
servicio, establecidos en el numeral 18 “Tiempo de respuesta de atencion y solucion de soporte”
del apartado de Términos y Condiciones.

El soporte técnico {mantenimiento) se otorgara a todos los productos BMC que solicite el Instituto
(de los cuales cuenta con ef Derecho de Uso a perpetuidad), durante la vigencia del servicio, para
los ambientes QA y Produccion en los centros de datos con los que cuenta el Instituto.

o El personal de Quitze asignado para proporcionar los servicios de Soporte Técnico es el
encargado de coordinar y coadyuvar con el personal de la Mesa de Servicios Tecnologicos
designada para elaborar la memoria técnica correspondiente, asi como, llevar a cabo, las
configuraciones, adecuaciones, errores, instalacion de parches, actualizaciones (por
nombrar algunas) que se requieran para solventar las fallas o problemas reportados en
sitio y/o remotamente, con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias
del afio, estard en contacto con el personal designado por el Administrador del Contrato
para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizardn, las cuales sera'n\
documentadas en el portal donde se encuentra registrado el reporte y se incluiran en
informe al Administrador del Contrato, independientemente de la severidad que s 2\ ﬁ
reporten, esto sin que genere un costo adicional para el Instituto. Todos los trabajos«\\

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones. Propuesta Técnica : Anexo 1y 2 / Pagina 11 \



Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social quﬂ!ze

Nombre del Proyecto: Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC S gy ryalion st

y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” ® www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

estaran supervisados por personal de la Mesa de Servicios Tecnolégicos, Quitze incluye
en su propuesta técnico-econémica el Nombre, Curriculum Vitae y constancias que
acreditan los conocimientos/Certificaciones del personal asignado para dar el
Soporte Técnico.

e Quitze asigna un Ingeniero Coordinador de Soporte Técnico, para el seguimiento de los
casos de soporte abiertos, a fin de coordinar las actividades con apoyo del personal del
Instituto, proporcionar estatus del caso de soporte, especificar las acciones realizadas, asi
como escalaciones en caso de ser necesario. El Ingeniero Coordinador estara en contacto
con el personal de la Mesa de Servicios Tecnolégicos, designado por el Administrador del
Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran para casos
Severidad 1 criticos, con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias
del afio; lo anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto. Quitze incluye en
su propuesta técnico-econémica el Nombre, Curriculum Vitae y presenta las
constancias que acreditan los conocimientos/Certificaciones del Ingeniero
Coordinador de Soporte asignado.

e El Coordinador de soporte, en caso de que el Instituto lo considere necesario, estara
asignado en sitio para casos de severidad critica, en enlace con el equipo de Soporte
Técnico para coordinar las acciones necesarias hasta solventar la falla o problema
reportado; y/o remotamente para los casos de severidad significativa, moderada o sin
impacto estando en contacto con el personal designado por el Administrador del Contrato
para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran.

» El personal de soporte técnico asignado por Quitze cuenta con licenciatura o ingenieria en
sistemas, informatica o carrera afin.

e El Ingeniero Coordinador de Soporte asignado por Quitze cuenta con licenciatura o
ingenieria en sistemas, informatica o afin (titulo y cédula profesional), cursos, diplomas y
certificaciones en la herramienta Remedy.

e Quitze asignara personal técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto nivel para la
atencion de fallas, manteniendo comunicacion con el Coordinador de Soporte, para casos
de severidad critica y/o alta, indicando el plazo para su escalacién hasta que se solucione
la falla o problema, y/o remotamente para los casos de severidad moderada o sin impacto,
previo acuerdo con el Administrador del Contrato.

e A efecto de lo anterior, Quitze entregara la matriz de escalacion, e incluird personal técnico
del fabricante, conforme a lo descrito en los numerales 18 y 19 del documento Términos y
Condiciones correspondiente, para la atencion y solucién de reportes relacionados con
fallas y/o defectos. ,

e La severidad de los eventos reportados sera asignada por el personal del Instituto, con
base en la definicién de severidad indicada en este apartado, una vez que Quitze realice
un analisis de la problemética reportada, Quitze podréd proponer modificar la criticidad, lo
anterior de mutuo acuerdo con el Instituto, este analisis no debe llevar mas del tiempo de
atencion establecido en el documento de Términos y Condiciones.

e La matriz de escalamiento cuenta con el personal técnico de primer, segundo, tercer y
hasta cuarto nivel para la atencion de fallas; el personal del primer nivel, cuando el
Administrador del Contrato lo solicite, debera estar en sitio, para casos de severidad critica
hasta solventar la falla o problema; el personal asignado de segundo, tercer nivel y cuarto
nivel debera estar en contacto con personal en sitio para cualquier escalamiento, hasta que
se solucione la falla o problema; y/o remotamente para los casos de severidad significativa
moderada o sin impacto; previo acuerdo con el personal designado por el Administrador de
Contrato. : M

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones. Propuesta Técnica : Anexo 1y 2/ PdginANEXOS

DIVISION DE CONTRATOS



Licitacion Publica Nacional
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Convocante:

instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC

y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023”

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Quitze establece la siguiente matriz que detalla los niveles de escalamiento para la atencién y
solucién de casos de soporte del Instituto, para el procedimiento de Licitacion Publica
Nacional No. LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023 identificando nombres de los responsables
para cada nivel, rol, cargo, teléfono de oficina, teléfono movil y correo electronico:

Nivel de

Uz e
| Sobikieres
2 www.quitze.com

Ko

“Atencion

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

SE CANCELAN DATOS
PERSONALES DE PERSONA(S)
FISICA(S) IDENTIFICABLE(S)
TALES COMO: NOMBRE, CARGO,
CORREO ELECTRONICO Y
CELULAR QUE NO SON DE
REPRESENTANTE LEGAL, POR
CONSIDERARSE INFORMACION
CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR
A LA ESFERA PRIVADA DE LA
MISMA, DE CONFORMIDAD CON
LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 113 FRACCION I Y
118 DE LA LEY FEDERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F.
09-mayo-2016

~ Contacto

Correo:
Teléfong:
Celulg
Correo:
Telefono:
Celular:
Correo
Teléfono: 55 52 41 26 60

41 26 60

Correo
Telefono: 55 52 41 26 680
Celular:

Una vez realizado el analisis, Quitze presentara al Administrador del Contrato, un plan de
trabajo con las actividades a ejecutar, asi como el informe correspondiente que incluira al
menos la siguiente informacién:

1) Descripcion breve del problema.

2) Nombre del producto(s) donde se presenta

3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.

4) Hipdtesis

8) Plan de accién

8) Descripcion de la solucién y actividades a realizar, donde especifigue si el problema se
soluciona con:

) Actualizacion del producto
»b) Liberacién de un fix
+¢) Un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes recomendados por el fabricante.

Quitze se obliga a proporcionar el registro de la bitacora de trabajo con las acciones realizadas
para solventar el caso en formato de hoja de célculo.

® 1999 - 2023, Quitze Soluciones.

Dentro de los primeros 10 dias de inicio del servicio, Quitze proporcionara al Instituto, un
procedimiento complementario donde se describa el mecanismo para la atencién, solucion
y seguimiento de los casos de soporte.

El Ingeniero Coordinador de Soporte es el responsable de involucrar al equipo con el perfil
necesario y experiencia en los productos BMC con los que cuenta el Instituto, para validar
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Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

en la infraestructura y la correcta implementacion bajo mejores practicas de las soluciones
a fallas, personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte.
Cuando la atencion de una falla y/o defecto requiera la actualizacion (Update) de alguno de
los productos BMC, ésta tendrd que ser autorizada previamente por el Administrador del
Contrato y Quitze proporcionard un plan de trabajo, asi como el procedimiento a seguir
para ejecutar las actividades de actualizacién e instalacién de parches, indicando al menos:
prerrequisitos, personal involucrado, riesgos e impacto y tiempo estimado tanto para el
ambiente de QA, como de produccién. Estas actividades (Updates e instalacién de
parches) seran realizadas por personal experto de Quitze y supervisadas por el
Coordinador de soporte.

Quitze cumplira con los tiempos de atencion y solucion, establecidos en los numerales 18 y
19 del apartado de Términos y Condiciones.

En caso de que alguno de los productos BMC necesiten actualizarse por problemas de
desempenio, fallas en el software o errores de programacion, vulnerabilidades, asi como
casos de soporte, entre otros, se registrara un control de cambios.

Quitze se obliga a documentar la solicitud de cambio, para que pueda ser sometido a
autorizacion.

Quitze documentara el caso en su herramienta, para que el Instituto pueda consultar o
generar cuando le sea necesario y conveniente un reporte de los casos de soporte, este
reporte, es configurable y se puede exportar a un archivo en Excel y/o en formato pdf, el
cual contiene al menos la siguiente informacion:

Numero de caso

Fecha y hora de Fecha y hora de Fecha y hora de
registro atencién resolucion

Descripcion breve del problema.
Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
De ser posible la Hipdtesis del problema

Resumen y actividades
realizadas para
solventar el caso

200 M=

Causa ralz del problema

Descripcién de la solucidn, donde especifique si el problema se

soluciona: - Con la actualizacion del producto
- La liberacién de un fix
- Requiere un ajuste conforme a mejores priacticas.

El Ingeniero Coordinador de Soporte es el responsable de involucrar al equipo con el perfil
necesario y experiencia en los productos objeto de esta contratacion, el Ingeniero de
Soporte validara con apoyo del equipo que el Administrador del contrato asigne la
infraestructura y la correcta implementacion bajo las mejores practicas de las soluciones a
fallas, personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte.

Este servicio de Soporte técnico incluye el derecho de uso de todas actualizaciones de los
productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a mantener la
plataforma en 6ptimas condiciones para dar continuidad a la operaciéon de la Mesa de
Servicios Tecnolégicos (MST); la actualizacion a nuevas versiones considera: correccion
de errores, parches, actualizaciones disponibles (Updates) y soluciones con las mejoras
que se aplican a versiones especificas de los productos y pueden referirse al codigo que se
implementa para corregir un problema, o bien, cédigo que se genera para mitigar una
amenaza informatica, estos parches y/o actualizaciones se instalaran, a través del registr

de un ticket en la MST y se registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asi mismo
este derecho de uso permitira al Instituto contar con las Gltimas versiones de los productos
BMC; asi como dos versiones anteriores a la Gltima liberada en caso de requerirlo durante \.
la vigencia del contrato. Asi mismo, Quitze debera mantener actualizado el sistema
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Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

é& et
Sl e 5
& www,quitze.com

operativo de la infraestructura del Instituto con los més recientes Service Pack, parches de
seguridad y actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software,
(asi como parches y fixes) durante la vigencia del contrato, sin que esto represente un
costo adicional para el Instituto.

Quitze proporcionara ademas lo siguiente:

Carta en papel membretado y firmada por el representante legal del fabricante, dirigida al

administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte técnico (incluyendo las

actualizaciones) se otorgara a todos los productos solicitados durante la vigencia del

servicio, con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y

Produccion), esta, se entregard maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del

servicio.

= La carta especifica que los derechos a las actualizaciones son para uso del Instituto y

estard firmada por el representante legal del Fabricanie de la herramienta
institucional.

Pagina web publica para descarga de productos, parches y actualizaciones disponibles

(updates) de los productos BMC para corregir problemas, o bien, codigo que se genera

para mitigar una amenaza informatica.

Pagina web para descarga de documentacién referente a las licencias o productos BMC,

bajo un esquema de 7 x 24 x 365.

El Soporte Técnico se otorgara sobre los productos con los que cuenta el Instituto actualmente, asi
como en caso necesario para el derecho de uso para actualizaciones durante la vigencia del

contrato.

A continuacion, se relaciona los productos que se tienen instalados en la herramienta y requieren
soporte técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a los productos, a
partir del dia habil siguiente de la notificacidén de Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2023.

ncorpora la base de aplicativos (médulos
Service Management Suite, la cual incluye:

e la platafo

User License Add-on

° Service Desk - gestion de incidentes y problemas
) ° Change management - gestion de cambios y liberaciones
Remedy IT Service 1 . Asset and configuration management - gestién de activos de
Management Suite configuraciones
® Service level management - gestion de niveles de servicio
® Knowledge management - gestién de conocimiento
° Atrium CMDB - Base de datos de configuraciones
Manage%%sﬁs-sg:oating 5 Permite el acceso al modulo de gestion de activos y configuraciones en
User License Add-on la modalidad de usuario concurrente
Mangs/elz(r:néif?tl)ser 1 Permite el acceso al modulo de gestion de activos y configuraciones en
License Add-on la modalidad de usuario nominado
BMC Atrium Service
Level Management - 2 Permite el acceso al médulo de gestion de niveles de servicio, en la
Floating User License modalidad de usuario concurrente.
Add-on
BMC Change . . - . . .
Management - Floating 30 Permite el acceso al mddulo de gestion de cambios v liberaciones, en la \

modalidad de usuario concurrente.
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Producto Cantidad Descripcion
s Shanad Permite el acceso al médulo de gestiéon de cambios v liberaciones en la
Management - User 1

ki i modalidad de usuario nominado.

Permite el acceso a los usuarios finales al Portal de Auto-Servicio para

BMC Self-Service - la solicitud de requerimientos, apertura de incidentes, promocién de
User License Add-on 245 cambios, consulta de base de conocimientos, monitoreo de acuerdos
50-Pk Lsn de niveles de servicio. Este licenciamiento esta conformado por

paquetes de 50 licencias de usuarios.

F?gggnse&vsl Zfl?fes:s:e 110 Permite el acceso al moédulo de gestion de incidentes y problemas, en
g : la modalidad de usuario concurrente.
Add-on
BMC Service Desk - 15 Permite el acceso al modulo de gestion de incidentes y problemas, en
User License Add-on la modalidad de usuario nominado.
Otorga la licencia de uso para un coordinador de servicio, administrador
BMC Service o usuario final para utilizar el modulo Service Request Manager en la
Management Specialist 10 consola de Remedy. Permite, ademas una licencia de uso para la
- User License Add-on herramienta de desarrollo y workflow de BMC para la creacién de una

aplicacion personalizada y especializada.

Licencia que permite acceso a través de dispositivos méviles, para el
registro de solicitudes de servicio.

MyIT Digital Workplace 25

ii. Servicios Profesionales bajo demanda

Los Servicios Profesionales se mediran en Unidades de Soporte Especializado (USE) y
corresponde a los trabajos realizados por los especialistas autorizados por el proveedor BMC, las
cuales se podran solicitar en un esquema bajo demanda de acuerdo a las necesidades del
Instituto.

Las Unidades de Soporte Especializado (USE) son las horas que pueden ser utilizadas para la
implementacion, personalizacién, configuraciones, disefio de arquitecturas, disefio de procesos y
procedimientos de soluciones tecnolégicas basadas en herramientas de BMC. Por ejemplo:
Integracion de mesas de ayuda con externos, configuracién de servicios, documentacion de
procesos, configuracion de nuevas funcionalidades / personalizaciones de los productos y/o de la
herramienta, etc; Estos trabajos deberan estar alineados a los estandares del fabricante por lo que
el fabricante de la herramienta debera validar cada trabajo realizado.

Quitze asignard un Arquitecto certificado en los productos con los que cuenta el Instituto, un
especialista en Bases de Datos (DBA) y un especialista en Sistema Operativo (SO), en sitio para
realizar las validaciones de arquitectura, propuesta de solucién, durante las pruebas que se
realicen en los distintos ambientes de la herramienta (desarrollo, QA y/o Produccién) para emitir las
recomendaciones y su visto bueno sobre las soluciones, funcionalidades, personalizaciones o
configuraciones nuevas; la asignacion del Arquitecto de Remedy, DBA y especialista en SO debe
ser solicitado de acuerdo al plan de trabajo y/o en el momento en que el Instituto lo demande. Lo
anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto.

Quitze incluye el Nombre, Curriculum Vitae y presentar las constancias que acrediten los
conocimientos/Certificaciones del Arquitecto de Remedy, DBA y especialista en SO asignados.

El personal de Quitze asignado para este componente cumple con los siguientes requisitos:
* Personal para realizar Servicios Profesionales: Licenciatura o ingenieria en sistema
informatica o carrera afin (titulo y cédula profesional), certificado en algun

metodologia en mejores practicas, cursos, diplomados o certificaciones en BM
Remedy.
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= Arquitecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o carrera afin (titulo y
cédula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas, cursos,
diplomados o certificaciones en BMC Remedy.

= Administrador del proyecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o
carrera afin (titulo y cédula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores
practicas, cursos, diplomados o certificaciones en BMC Remedy.

El proceso para devengar los Servicios Profesionales seréa mediante el levantamiento de los
requerimientos puntuales por proyecto, conforme a dichos requerimientos, Quitze desarrollara una
propuesta de solucion la cual tendra la siguiente informacion:

Objetivo: Se Aleance: Se refiere Entregables: Tiempo de Total de

reflere 3 qué se hasta donde se Documentosy desarrollo dal unidades: Se
qulere lograr con abarcara dentro productos proyecto:Esla refiere a fa

la implementacion del proyectoy las consecuencia del duracién del cantidad de USE

de la propuesta de
acuerdo al
entendimiento de

actividades gue se
incluyan como
parte del mismo.

proyecto, estos
también constituyen
ta aprobaciény

proyecto, el cual
puede estar
dividido enfases o

requeridas para el
proyecto, el cual
es propuesto por

los conformidad del etapas y cada una Quitze y aprobado
requerimientos. instituto {Memoria de estas tendrd fa por el rea
Técnica, documentos duracidn que sea responsable de la
de disefio, minutas, acordada entre solicitud y el
formatos o Quitze y personal Administrador del
normatividad designado para Contrato,y se
vigente, planes de elo, representan en
trabajo, entre otros, unidades de
definidos en conjunto soporte
con el Administrador especializado
del Contratoy {USE).

Quitze).

e  Quitze, presentara el método de medicién y estimacion acordado con el Administrador del
Contrato en los primeros cinco dias de la firma del SOW, con en el cual se esta basando
para determinar el nimero de USES que esta proyectando; los métodos de estimacion
pueden ser: cosmic, juicio de expertc a tres puntos, descomposicion, entre otros. El
método de estimacion no se podra cambiar durante la vigencia del contrato, Quitze debera
hacer una presentacion del método seleccionado para entendimiento del Administrador del
contrato, mismo que debe aprobar esta presentacion. El Administrador del Contrato
indicara la fecha en la cual se deberd realizar dicha presentacion.

Quitze explicara cémo se aplica el método al menos para lo siguiente, se enuncia de forma
informativa mas no limitativa:

o Actualizacion/Configuracion de servicios en la MST. \ \
o Prioridad Alta, Media y Baja LI
° Actuaiizacién/Configuracién de flujos
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Licitante QUITZE S.A. de C.V.

e  Actualizacion/Configuracion de Grupos de soporte

e  Actualizacién/Configuracion de plantillas donde se genera el tipo de falla,
plantillas del proceso, del servicio (AOTs, PDTs, y SRDs, por sus siglas en
inglés).

e Actualizacion/Configuracion de plantillas de cambios

e Actualizacion/Configuracién de grupos de derechos

e  Actualizacién/Configuracion de Niveles de Servicios

e Actualizacion/Configuracién de escalaciones

e Actualizacién/Configuracion de Flujos de Padres e hijos

e Configuracion de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrollos)
e Impacto Alto, Medio y Bajo
»  Construccion de Filtros, formularios, escalaciones, etc.

¢ Actualizacién/Configuracion de Integraciones con mesas de ayuda de terceros
e  Prioridad Alta Media y Baja

Con base en esta propuesta de solucion, el Administrador del Contrato aprobara el uso de
Unidades de Soporte Especializado, previa firma del documento “Orden de Trabajo para Soporte
Especializado” (SOW-Statement of Work por sus siglas en inglés) por el responsable del servicio
solicitado; de acuerdo al método de medicion y estimacién acordado con el Administrador del
Contrato. Quitze iniciara la ejecucion de las actividades correspondientes de acuerdo al plan de
trabajo presentado en la propuesta de solucion. Los servicios seran ejecutados en las instalaciones
donde designe el Administrador del Contrato en la Ciudad de México.

Previo al inicio de las actividades de los servicios solicitados, Quitze entregara una “Orden de
Trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work), donde se establecera el alcance,
el plan de trabajo y entregables que el Administrador del Contrato considere, de acuerdo a lo
estipulado en el apartado de Términos y Condiciones.

Si los entregables del SOW se solicitan mediante etapas o fases, Quitze no podra iniciar la
siguiente etapa hasta que sea firmada por el responsable del servicio, toda la documentacién que
cierre la etapa anterior.

Posterior a la firma del SOW, Quitze presentara el plan de trabajo detallado de las actividades a
realizar a mas tardar dentro de los 5 dias habiles siguientes.

Al finalizar las actividades establecidas en la Orden de Trabajo para Soporte Especializado”
(SOW-Statement of Work), Quitze entregaré al Administrador del Contrato en las instalaciones
donde se designe y al responsable de la solicitud (servicio), una memoria técnica impresa y en
electronico sobre los trabajos realizados, asi como los entregables definidos en el SOW, pudiendo
ser ademas: Documento de andlisis y disefio, minutas, formatos, Planes de Trabajo, matrices de
pruebas, matrices de resultados, guia de usuario entre otros. El contenido de la memoria técnica se
definira por el Administrador del Contrato en conjunto con Quitze y debera ser autorizada por el
primero.

Asi mismo, al finalizar los Servicios Profesionales y en caso de que los entregables hayan sido
realizados a entera satisfaccion del Administrador del Contrato, Quitze en conjunto con el
Administrador del Contrato y el responsable de la solicitud (servicio), elaborara un documento de
aceptacion (Acta de entrega-recepcion) que avale la entrega de Quitze al Administrador de
Contrato de los entregables establecidos. Dichos documentos deberan ser aprobados y firmad

por el responsable de la solicitud (servicio), el Administrador del Contrato y el representante le

de la empresa o en su caso. Este documento de aceptacion (Acta de entrega-recepcion) debers

\
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realizarse en las instalaciones donde se encuentre ubicada Coordinacion de Mantenimiento y
Operacién de Servicios de Cémputo.

El Acta entrega-recepcion se debera elaborar a la entrega del componente descrito en el presente
numeral, con la finalidad de que se libere el pago correspondiente de acuerdo a las “"Ordenes de
trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work) entregadas o por fases del
proyecto.

El Acta de entrega-recepcion deberd contener las Unidades de Soporte Especializado (USE),
utilizadas conforme a los entregables descritos en la “Orden de Trabajo para Soporte
Especializado” (SOW — Statement of Work por sus siglas en inglés). Quitze entregara, toda la
documentacion solicitada en el presente Anexo Técnico en los formatos provistos por el
Administrador del Contrato.

Los Servicios Profesionales seran solicitados de acuerdo a las necesidades del instituto (bajo
demanda).

Quitze asignara a un Administrador de Proyecto, el cual dara seguimiento a las actividades
definidas en el plan de trabajo detallado al Administrador del Contrato y al responsable del servicio,
el estado y avance del proyecto. Lo anterior, sin gue genere un costo adicional para el Instituto.

s El Administrador de Proyectos cuenta con los siguientes requisitos: Licenciatura o
ingenieria en sistemas, informatica o carrera afin (titulo y cédula profesional),
certificado en alguna metodologia en mejores practicas, cursos, diplomados o
certificaciones en BMC Remedy.

En todos los casos, los trabajos se realizaran inicialmente en el ambiente de desarrollo 0 QA y/o
centro de datos que indique el administrador del contrato, incluyendo todas las pruebas necesarias
previo a la liberacidén en el ambiente productivo; en el plan de trabajo detallado, Quitze incluira el
procedimiento de roll back en caso de aplicar, las actividades seran verificables en cualquier
momento. Quitze entregara por escrito la garantia de los trabajos realizados como parte de los
Servicios profesionales, mismos que deberan realizarse y ser liberados conforme a los estandares
y mejores practicas en lo que a la materia corresponda, asi como indicar que se llevaron a cabo las
pruebas y validaciones necesarias para garantizar que los trabajos no tendran impacto en €l
ambiente productivo.

LLos Servicios Profesionales consideran una cantidad minima de 1,000 USEs y un maximo de 3,500
USEs.

Proceso de atencion para Servicios Profesionales

enfregables . L
| Acta éntregarecepcion.
b Page de Usfs

| recepoite
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Matriz de escalacién para Servicios Profesionales

Nivel de
. Escalacion

Nombre J ke _‘ Contacto

coreo S

Nivel 1

Teléfono:
Celular:

Teléfono:
Celular:

Correo:
Teléfono: 55 52 41 26 60
Celular:

Nivel 3

b. No funcionales

Y Y

SE CANCELAN I?ATOS PERSONALES DE
PERSONA(S) FISICA(S) IDENTIFICABLE(S)
i A i ici TALES COMO: NOMBRE, CARGO, CORREO
Se determinan en el documento de Términos y Condiciones. EECTRONICD Y CELULAR GUE NO-SON DE
REPRESENTANTE LEGAL, POR,
ifi i A i CONSIDERARSE INFORMACION CUYA
5. EspeCIflcaCIones Tecn'cas DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA
PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD
. s B 7 . CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS
Se describen en el numeral 4 Requerimientos Técnicos. 113 FRACCION 1Y 118 DE LA LEY FEDERAL
DE TRANSPA'RENQIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-
mayo-2016

6. Perfil de Quitze

» Las instalaciones de Quitze estan en México, Quitze es un socio (partner) de la empresa
BMC Software, y aparece en la URL https://www.bmc.com/partners/partner-locator.html
al aplicar el filtro: REGION - Latin America y/o Location — Mexico (sin acento)

B Partrer locator « BMC Software X o v = o %
&« C & bmc.com/partners/partner-locator htmifiregion = LATAM &sontCriteria » recommended8icategory= matksthlace-partner % 2 4 @0

=  3bme Getintouch »  J @ Q

SERVICES OFFERED e TEIZD S e s X Resetall | Recommended ¥
Search content Q
SOLUTION AREAS ¥
jo¥e) an

REGION - PARTNER A PARTNER A PARTNER
Asia Pacific Japan Sistemas y Computadores Itaro Technologies Servicos e Quitze SAde CV

Digitales SA de CV Comerclo Ltda Exportic | cons

Vi provice solutions ir digeal support, Uar

Europe, the Middie East, and

7, automaton

Africa )
o] velopImenit ang
Latin America | Reseller Reselier l
North America VIEW > VIEW > VIEW )(\\
*.\“ 1_\ %
}
ARIF \
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o Quitze cuenta con el aval por parte del Fabricante BMC para comercializar dentro del
territorio nacional, los servicios y productos solicitados, incluyendo sin limitacion, el soporte
técnico, prestacidén de servicios profesionales, mantenimiento, capacitacion y derecho de
uso para actualizaciones de productos de software, sobre dichos productos.

e Quitze presentara el documento que lo acredita como proveedor autorizado a comercializar
los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.

7. Condiciones técnicas de aceptacion de entregables

Se determinan en el apartado de Términos y Condiciones

8. Cronograma de actividades
A continuacion, se muestra el cronograma de actividades para solicitud por componente;

Atencion de fallas y/o defectos y actualizaciones a los productos (7x24)

. s S Construccion, Construccidn, . L
Andlisis y Analisis, definicion N . Validacién y Validacion y
e - validacion y validacion y . )
definicion de y disefio de . ) monitoreo de monitoreo de
X R despliegue de despliegue de ) .
Necesidades soluciones b N soluciones soluciones
soluciones soluciones

9. Niveles de servicio acordados que deberan cumplirse

Se determinan en el numeral 19 del apartado de Términos y Condiciones
10. Requerimientos de Arquitectura Tecnologica

No Aplica

11. Restricciones e interfaces con otros elementos

No Aplica

12. Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

Quitze cuenta con personal experto y certificado por el fabricante en los productos BMC con los
que cuenta el Instituto, Quitze incluye las constancias que acrediten los
conocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este documento y los Términos y
Condiciones correspondientes.

13. Folletos y Manuales

Quitze integra a su propuesta en formato electronico, los folletos y/o manuales de instalacion y
configuracion de los productos que el Instituto tiene operando en su base instalada.

Adicionalmente, Quitze entregara la documentaciéon correspondiente a la descripcio
caracteristicas y uso de cada producto indicado en el numeral 4 del presente documento, asi conjo
a la correcta asignacion de permisos/licencias.

J——
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Nombre del Proyecto: “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC Solioms
y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” ® www.quilze.com
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14. Licencias, permisos, registros, certificados o autorizaciones que debe cumplir o
aplicarse al servicio a contratar

Quitze presenta las constancias que acreditan los conocimientos/certificaciones y experiencia
requerida del personal referido en los Términos y Condiciones y en el presente documento.

15. Pruebas
No se requieren pruebas

Atentamen

Luis Adol onzéle: R\:dnguez
Repregentant Legal

Ciudad de México, a 22 de junio del afio 2023

IEYNAC
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Anexo 2- Términos y Condiciones

1. Objetivo del Documento

Establecer los Términos y Condiciones necesarios para la prestacion y aceptacion del “Servicio
de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales”,
para el ejercicio 2023.

2. Vigencia del contrato
La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos
BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2023 serd a partir del dia habil siguiente de la
notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2023.

3. Vigencia del servicio
El soporte técnico para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC
y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2023 iniciard a partir del dia habil siguiente de la
notificacién del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2023.

4. Plazo | Programa de Entregas

La entrega de los servicios se realizara en las instalaciones en que se encuentre ubicada la
Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico, en la Ciudad de México.

El horario para la entrega sera de lunes a viernes de las 09:00 a las 20:00 horas (con excepcion del
soporte técnico).

En caso de contingencia, podré solicitarse la entrega de los servicios indicados en el Anexo
Técnico y el presente apartado en cualquiera de los inmuebles que formen parte de las Oficinas
Centrales del IMSS, ubicadas en la Colonia Juarez, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06600 en la Ciudad
de Meéxico.

Quitze debera coordinarse y contar con la aprobacion del Titular de la Coordinacion de Moenitoreo,
Contacto y Riesgo Tecnologico para la realizacion de cualquier entregable.

5. Criterios de Evaluacién de proposiciones
La evaluacion de proposiciones se realizara bajo el criterio de Puntos y Porcentajes.
La puntuacion o unidades porcentuales a obtener en la propuesta técnica para ser considerada

como solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de cuando menos 45 puntos de los 60 puntos
maximos posibles que se pueden obtener en su evaluacion.

Quitze considera los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como solvente su
propuesta: \

1 Capacidad de Quitze 18.0
2 Experiencia y especialidad de Quitze 18.0
3 Propuesta de Trabajo 12.0
4 Cumplimiento de Contratos 12.0

TOTAL: 60.0
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Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:
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Sokdriones
& www.quilze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

°

1. Capacidad de Quitze (18.00 puntos maximos).

Rubro 1

Capacidad de Quitze
Consiste en los recursos con que cuenta Quitze para la prestacion de los servicios materia de la presente
convocatoria, tales como: recursos humanos técnicamente aptos para prestar el servicio, asi como los
recursos economicos y de equipamiento que requiere Quitze para prestar los servicios en el tiempo,
condiciones y niveles de calidad requeridos por la convocante; asi como cualquier otro aspecto indispensable
para que Quitze pueda cumplir con las obligaciones previstas en el contrato.
Experiencia

Manifestacion escrita, firmada por el representante legal de Quitze, en la que establezca que
cuenta con:
o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un afo de experiencia en realizar actividades de Administracion de
Proyectos.

o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un ano de experiencia en realizar actividades de Coordinacién de Soporte
Técnico solicitadas.

o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un ano de experiencia en realizar soporte técnico (mantenimiento en la
herramienta institucional de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos) a los servicios
similares a contratar.

o Al menos 2 (dos) personas que se encuentren dentro de su plantilla; las cuales
tengan al menos un afio de experiencia en realizar los Servicios profesionales
solicitados.

o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; las cuales tengan al
menos un afio de experiencia en ser Arquitecto de Soluciones.

Quitze presentara el curriculum vitae (que incluye al menos domicilio y teléfonos de contacto,
licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y referencias
de éstos) del Administrador de Proyectos designado; las constancias que acrediten los
conocimientos/certificaciones y experiencia requerida, asi como comprobante de estudios
(cédula profesional), constancias laborales y copia simple de los contratos de trabajo u hojas
de afiliacion al Seguro Social.

Quitze presentara el curriculum vitae (que incluye al menos domicilio y teléfonos de contacto,
licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y referencias
de éstos) del Ingeniero Coordinador de Soporte designado; las constancias que acrediten los
conocimientos/certificaciones y experiencia requerida, asi como asi como comprobante de
estudios (cédula profesional), constancias laborales y copia simple de los contratos de trabajo
u hojas de afiliacion al Seguro Social.

Quitze presentara los curriculums vitae (que incluye al menos domicilio y teléfonos de
contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del personal designado para otorgar el Soporte Técnico y Servicios
Profesionales; los documentos que avalen sus conocimientos con los que se acredite la
experiencia solicitada, asi como comprobante de estudios (cédula profesional), constancias
laborales y copia simple de los contratos de trabajo u hojas de afiliacién al Seguro Social.

Quitze presentara los curriculums vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos de
contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del personal designado para otorgar el perfil de Arquitecto de soluciones

Puntos

2.4

\
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Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC
Nombre del Proyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” © www.quitze o
Licitante . QUITZE S.A. de C.V.

de la herramienta Remedy; los documentos que avalen sus conocimientos con los que se
acredite la experiencia solicitada, asi como asi como comprobante de estudios (cédula
profesional), constancias laborales y copia simple de los contratos de trabajo u hojas de
afiliacidon al Seguro Social.

Nota: Se dara una puntuacién de 0.35 puntos por cada una de las personas que cumplan con los
afos de experiencia solicitados, por lo que, en caso de presentar la documentacion comprobatoria
para las 6 personas solicitadas, se dara la mayor puntuacion, la cual corresponde a 2.1.

En caso de que Quitze compruebe menos tiempo de experiencia a la solicitada, solo se otorgaran
0.17 puntos por cada una de las personas (cantidad de afos de experiencia); es decir, que
comprueben menos de un afio de experiencia.

En caso de no presentar documentacion alguna, se otorgaran 0 puntos.
De esta manera, ia puntuacién a otorgar en este rubro quedara de la siguiente forma:

e 0.35 puntos por cada persona que compruebe el tiempo de experiencia requerido (1 afio o
mas)

e 0.17 puntos por cada persona que no compruebe el tiempo de experiencia requerido
{menos de un afio)

e 0 puntos por cada persona de la cual no se presente documentacion comprobatoria

Quitze debera comprobar que el personal solicitado, cuenta con cédula profesional en carreras
afines a Tecnologias de informacidon y Comunicaciones.

Nota: Por cada persona de las designadas en los puntos anteriores que acredite que cuenta con 4.2
cédula profesional de al menos nivel licenciatura, se le otorgaran 0.7 puntos llegando a un maximo )
de 4.2 puntos; en caso de no acreditar el presente requisito para ninguna de las personas, se
otorgaran 0 puntos.

Manifestacion escrita, firmada por el representante ega uitze, en la que indique que e
personal que proporcionara el Soporte Técnico cuenta con certificado vigente en ITIL, al menos en
el nivel Basico. El licitante debera presentar copia simple de dicha certificacion.

0.9

Nota: Se dara una puntuacion de 0.9 puntos por la acreditacién del personal designado para
otorgar el Soporte Técnico. Quien no presente la documentacidn solicitada obtendra 0 puntos. El
personal debera ser el mismo que los presentados en el presente rubro.

Capacidad de equipamiento

e Escrito donde el representante legal de Quitze manifieste la cantidad de equipos y
tecnologia que tienen para atender en cuestiéon de soporte vy de servicios especializados
en productos BMC descritos en el Anexo Técnico y los presentes Términos v Condiciones.

e Complementando el documento con evidencias fotograficas del equipamiento con que 7.2
cuenta la empresa licitante.

Nota: Se otorgaran los 7.2 a quien entregue el documento solicitado en este rubro.

En caso de no presentar documentacion alguna, se otorgaran 0 punios. Y
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RUDIo » .

Participacion de discapacitados o empresas que cuenten con trabajadores con discapacidad

Se otorgara puntaje al licitante que cuente cuando menos con el 5% de la totalidad de su plantilla
de empleados con discapacidad, cuya antigiiedad no sea inferior a seis meses, misma que se
comprobara con la siguiente documentacion:

Aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social, constancias o
certificados de reconocimiento de discapacidad, expedidos por alguna institucion del sector salud
federal y cédula de determinacion y comprobacion de pago al IMSS correspondiente al mes de 1.2
enero de 2023.

Nota: Se asignara la mayor puntuacion que corresponde a 1.2 puntos, al licitante o los licitantes
que acrediten tener el mayor nimero de trabajadores discapacitados en los términos sefialados en
el presente rubro. A partir del o los licitantes que hubieren obtenido mayor puntuacion, se
distribuira, de manera proporcional la puntuacién o unidades porcentuales a los demas licitantes,
aplicando para ello una regla de tres.

Participacion de MIPYME

Se otorgara puntaje a la MIPYME participante que tenga alguna innovacién tecnologica
relacionada con alguno de los bienes o servicios que sean proporcionados con motivo del
cumplimiento de las obligaciones contractuales para lo cual se presentara el siguiente documento:

° Constancia emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, la cual no 1.2
podra tener una vigencia mayor a cinco afios.

Nota: Si Quitze presenta constancia emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, se
le otorgaran 1.2 de puntos. Si Quitze no presenta constancia emitida por el Instituto Mexicano de la
Propiedad Industrial, se le otorgaran Opuntos.

Certificacion de politicas y practicas de iqualdad de género.

Se otorgaran puntos a las empresas que hayan aplicado politicas y practicas de igualdad de
género, conforme a la certificacion correspondiente emitida por las autoridades y organismos
facultados para tal efecto. 12

En su caso, Quitze debera presentar copia del certificado emitido por las autoridades de haber
aplicado politicas y practicas de igualdad de género. De no encontrarse la Licitante en el presente
caso, no sera necesario entregar carta o documento alguno.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 18

2. Experiencia y especialidad de Quitze (18.00 puntos maximos).

Rubro 2

Experiencia y especialidad de Quitze
Quitze debera entregar copia simple del acta constitutiva donde se demuestre que esta constituido
con el giro de proveeduria en servicios similares.

9.0

Al licitante que demuestre su experiencia al estar constituido desde al menos hace un afo con el
giro de proveeduria en servicios similares, se le otorgaran 9 puntos; quien no demuestre el giro de
proveeduria en servicios similares obtendra 0 puntos.

Quitze debera entregar copia simple de los contratos donde se compruebe que ha proporcionado 9.0
servicios similares. )
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Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Nota: Al licitante que demuestre su especialidad entregando dos contratos de al menos un (1) afio
proporcionando servicios similares, se le otorgaran 9 puntos; al licitante que entregue un contrato
de menos de un (1) afio proporcionando servicios similares se le otorgaran 4.5 puntos. Quien no
presente informacion alguna tendra 0 puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 18

3. Propuesta de Trabajo (12.00 puntos maximos).

a) Metodologia

Quitze se obliga a proporcionar al Instituto una metodologia donde se describa el mecanismo
para la atencién, solucion, control, seguimiento de los casos de soporte, considerando la
manera enunciativa mas no limitativa lo siguiente:

1. Las fallas o problemas detectados seran reportados por: el Administrador del contrato y/o
Personal de la Division de Mesa de Servicios Tecnolodgicos, designado para dar seguimiento
al soporte técnico.

2. Bajo el esquema 7 x 24 x 365 dias para atencidén y seguimiento de fallas y/o problemas
(disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del afo).

a) Las fallas o problemas detectados se reportaran principalmente a través de la
Pagina web publica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o
defectos de los productos

En caso de contingencia se podra utilizar alguno de los siguientes medios:

" b) Correo Electronico

¢) Numero 800

3. Ellinstituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:

a) Tipo de falla

b) Ambiente y Mddulo en el que se presento la falla

¢) Descripcion de la falla

d) Evidencia que el Instituto considere necesaria. 40

e) Severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja) '

El soporte técnico (mantenimiento) sera provisto de la siguiente forma:

1. EL INSTITUTO podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos con
disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana;

2. Via Web: Quitze debera contar con una herramienta para el registro y seguimiento de
los casos de soporte, la MST podra llevar a cabo consultas sobre informacién general,
documentacion de los casos reportados al proveedor.

3. Via Correo electrénico: Quitze debera proporcionar un correo electrénico, la MST podra
llevar a cabo el levantamiento de reportes de fallas y/o defectos de los productos
ofertados con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 {siete) dias de la semana.

4. Via telefonica: Mediante el nimero 800, EL INSTITUTO podra llevar a cabo el seguimiento
a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con disponibilidad de las 24

{veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana. (-\
5. Via Web: a fravés de la URL asignada por Quitze, el Instituto realizara la descarga de \ !
actualizaciones (updates) y parches de los productos con disponibilidad de las 24 \

{veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.
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Rubro 3 Puntos

Nota: Al licitante que entregue la metodologia se le otorgaran 4 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacion solicitada obtendrd 2.0 puntos. Quien no presente la informacion
solicitada tendra 0 puntos.

b) Plan de Trabajo
Quitze se obliga a proporcionar al Instituto un Plan de Trabajo en el cual proponga el uso
de los recursos de que dispone para prestar el servicio, cuando y como llevara a cabo las
actividades o tareas que implica el mismo, el o los procedimientos para llevar a la practica
las actividades o habilidades conforme al cual se estructurara la organizacién de los
recursos humanos necesarios para cumplir con las obligaciones previstas en el presente 4.0
procedimiento.

Nota: Al licitante que entregue el plan de trabajo se le otorgaran 4 puntos: al licitante que presente
incompleta la informacién solicitada obtendra 2.0 puntos. Quien no presente la informacién
solicitada tendra 0 puntos.

¢) Organizacién/Organigrama

Quitze debera proporcionar al Instituto una matriz con los niveles de escalamiento, tanto para
la atencién y solucién de casos de soporte, indicando nombres, cargos y roles de los
responsables para cada nivel, teléfonos de oficina, correo electrénico y teléfono mévil. 4.0

Nota: Al licitante que entregue el organigrama se le otorgaran 4 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacion solicitada (omita nombres, cargos de responsables y/o datos de
contacto), obtendra 2.0 puntos. Quien no presente el organigrama solicitado tendra 0 puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

4. Cumplimiento de Contratos

Rubro 4 Puntos

Cumplimiento de contratos

Quitze debera presentar cartas de satisfaccion firmadas por el administrador del contrato o
representante legal de la empresa, de los contratos presentados en el rubro de experiencia y
especialidad donde se manifieste que cumplié con los servicios solicitados en tiempo y forma, y la
liberacion de las poélizas de cumplimiento de dichos contratos.

12.0
Nota: Al licitante que entregue al menos dos cartas de satisfaccion y Ia liberacion de las polizas de
cumplimiento se le otorgaran 12 puntos; al licitante que entregue una carta de satisfaccion y la
liberacion de la péliza de cumplimiento se le otorgaran 6 puntos. Quien no presente ninguna (\‘
informacion tendra 0 puntos. \
Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0 k
AiiryMNn
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La propuesta técnica deberad contemplar los requisitos, condiciones y especificaciones técnicas
establecidas en los Anexo 1 "Anexo Técnico” y Anexo 2 "Términos y Condiciones.”

6. Abastecimiento simultaneo
Sera una sola fuente de abasto.

7. Licencias, permisos, registros, certificados o autorizaciones
No Aplica
8. Folletos, catalogos, fotografias y manuales

Quitze debera integrar a su propuesta en formato electronico, los folletos y/o manuales de
instalacion y configuracién de los productos que el Instituto tiene operando en su base instalada.

9. Visitas a instalaciones
No se requieren visitas a instalaciones.
10. Penas Convencionales aplicables

Para proceder a la aplicacion de las Penas Convencionales, se aplicara de acuerdo a lo previsto
en el articulo 53 y 53 bis de la LAASSP; 95 y 96 de su Reglamento y numerales 5.5.8 de las
Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de
Servicios del Instituto.

L.a pena convencional por atraso en la entrega de bienes o por la prestacion de servicios, sera del
1.0% por cada dia de atraso, aplicado al valor de los bienes entregados con atraso ¢ de los
servicios prestados con atraso.

Numeral 5.5.8 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adgquisiciones,
Arrendamientos y Prestacién de Servicios del Instituto cita “La pena convencional se calculara de
acuerdo a los siguientes términos y condiciones expresados en la formula que se detalla a
continuacion:

Pca = %d x nda x vspa.

Dénde:
%d = Porcentaje determinado en la convocatoria, invitacion, cotizacion, contrato o
pedido por cada dia de atraso en el inicio de la prestacion del servicio.
Pca = Pena convencional aplicable.
nda = nimero de dias de atraso ,
vspa = Valor de los servicios prestados con atraso (monto total de la factur
correspondiente al servicio), sin VA,

Las penas convencionales deben aplicarse bajo el principio de proporcionalidad, toda vez que, si
una parte de la obligacion fue cumplida, la pena no puede ser aplicada a la totalidad del monto
contratado.

Quitze acreditara al Instituto el importe relativo a la pena convencional a través de la presentacion
de una Nota de Crédito misma gue se descontara de la factura correspondiente.

Conforme a lo previsto en el Gltimo parrafo del articulo 96, del Reglamento de la LAASSP, no se

aceptara la estipulacién de Penas Convencionales, ni intereses moratorios a cargo del Instituto, i

Se aplicaran penas convencionales por el atraso en la entrega de los requerimientos técnicos
solicitados en el Anexo Técnico, como se muestra en la siguiente tabla:
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Licitacién Publica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC
y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023”

quitze
® www.quitze.com

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Descripcion de los

requerimientos
técnicos

Soporte Técnico

Descripcion de los entregables de los

requerimientos técnicos

Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante  legal, dirigida al
administrador del contrato, en la que
manifieste que la prestacion de los
servicios requeridos se realizara
conforme a lo requerido en el Anexo
Técnico y sus Términos y
Condiciones a partir del dia habil
siguiente de la notificacion del falio y
hasta el 31 de diciembre del 2023.
Carta en papel membretado del
fabricante “BMC Software Distribution
de México, S.A. de C.V.” con firma
autografa y  digital por su
representante  legal, dirigida al
administrador del contrato, en el que
manifieste que el soporte técnico
(incluyendo las actualizaciones) se
otorgara a todos los productos
solicitados durante la vigencia del
servicio, con independencia de donde
se encuentren instalados y el
ambiente (QA y Produccion), la carta
debera especificar que los derechos a
las actualizaciones son para uso del
Instituto y debera estar firmada por el
representante legal del Fabricante de
la herramienta.

Carta en la que indique nombre de la
solucion tecnoldgica y la URL de la
pagina web pulblica con usuario y
contrasefia para el administrador del
contrato, para descarga de
documentacion de los productos con
disponibilidad las 24 (veinticuatro)
horas, los 7(siete) dias de la semana.
Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante  legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde
asigne un numero telefénico 800 para
atencion de fallas y/o defectos con
disponibilidad las 24 horas, los 7 dias
de la semana, los 365 dias del afo,
que atiendan las llamadas en idioma
espafiol.

Carta en papel membretado de la
empresa vy firmada por su
representante  legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde se
asigne al menos una cuenta de
correo electrénico para el registro,
atencion y seguimiento de reportes
fallas y/o defectos de los productos
con disponibilidad las 24 (veinticuatro)
horas, los 7 (siete) dias de la semana.
Carta_en papel membretado de la

Especificacion
del Nivel de
Servicio

Dentro de los
10 dias a
partir del
inicio del

servicio

Unidad de
Medida

Por cada
dia natural
de atraso
enla
entrega

Penas sobre el
valor del servicio
facturado

1.0% Sobre el
monto total de la
factura de
Soporte Técnico
correspondiente
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social @ : .
Nombre del Proyecto: “Servicio de Sopqrt.e Técnico (mantenimiento)‘par? fos productos BMC Seliazieons
) y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” & www,quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

empresa vy firmada por su
representante  legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde se
indigue la Matriz de Escalamiento del
personal técnico de primer, segundo,
tercer y hasta cuarto nivel para la
atencion de fallas, conforme lo
indicado en el numeral 19.

s Carta membretada y firmada por el
representante legal de la empresa,
dirigida al administrador del contrato,
con el nombre de la solucion
tecnolégica y la URL de la pagina
web publica con usuario y contrasefia
dirigida al administrador del contrato
para acceso a un sitio para el registro,
seguimientc y apoyo en la atencion,
revision de fallas y/o recoleccion de
logs o bitdcoras de errores y defectos
de los productos; conforme lo
indicado en el numeral 17.1.

» Procedimiento complementario donde
se describa el mecanismo para la
atencidn, solucion y seguimiento de
los casos de soporte.,

e Folletos y Manuales indicados en el
numeral 13 del Anexo Técnico.

1.0% sobre el

Por cada total de la
Conforme la dia habil facturacion los

. - . fecha final de | de atraso Servicios
Memoria técnica sobre los trabajos entrega on la profesionales

Servicios realizados y entregables definidos en
profesionales cada "Orden de Trabajo para Soporte
Especializado” (SOW)

establecida entrega establecido en
en el Plan de | establecid | cada “Orden de

Trabajo a en Plan Trabajo para
detallado de Trabajo Soporte
detallado | Especializado”
{SOW)

11. Deducciones

Quitze acreditara al Instituto el importe relativo a la deductiva a través de la presentacion de una
Nota de Crédito misma que se descontara de la factura correspondiente.

Las deducciones, se aplicaran de acuerdo a lo previsto en el articulo 53 Bis de la LAASSP y 97 de
su Reglamento. Se aplicaran deducciones al incumplir con los tiempos estipulados.

El procedimiento a seguir para el caso de deductivas sera el siguiente:

e El Administrador del Contrato calculara el monto a deducir del importe pagado al proveedor.

e  El area referida anteriormente darad a conocer por escrito a Quitze el importe que debera
ingresar al Instituto. {

e Quitze tendra la oportunidad de llevar a cabo en conjunto con el Instituto, la conciliacion d
las deductivas que hayan resultado. f\i&
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Licitacion Publica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC

y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023”

& www,

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Se aplicaran deducciones para el soporte técnico (esquema para la atencién y resolucién de fallas
y defectos) relacionado con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos
BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2023, como se muestra a continuacion:

NOTA. - La aplicacion de deductivas se efectuara conforme a la siguiente tabla:

Descripcion ylo
Entregable

Componente

Incidencias para
ambientes de QA
y produccién con
severidad:
1 — Critico

Especificacion
del Nivel de
Servicio de

Atencion

1 hora, en
horario de 24
(veinticuatro)

horas los 7 dias
de la semana.

Especificacion del Nivel de

Servicio de Solucion

Asignacioén de un
Ingeniero  Coordinador
de Soporte Técnico y
comunicarse con el
Instituto en maximo 30
min, después de la
respuesta de atencion.

Proporcionar estatus
cada dos horas del caso
de soporte.

La solucién no debera
exceder de 5 dias
habiles, en caso de
exceder en este tiempo
debera de  asignar
personal en sitio hasta
que se solvente el caso

Unidad de
Medida

Por cada hora o
fraccion de
atraso después
del tiempo
establecido

Deduccion

1.0%
Sobre el monto
total de la factura
de Soporte
Técnico
correspondiente

Incidencias para

ambientes de QA

y produccién con
severidad:

2 — Significativo

Soporte

Técnico

4 horas, en
horario de 24
(veinticuatro)

horas los 7

dias de la
semana.

Asignacion de un
Ingeniero  Coordinador
de Soporte Técnico y
comunicarse con el
Instituto en menos de
thr, después de |la
respuesta de atencion.

Proporcionar estatus
diariamente (2 veces al
dia) del caso de
soporte.

La solucién no debera
exceder de 8 dias
habiles, en caso de
exceder en este tiempo
debera de  asignar
personal en sitio hasta
que se solvente el caso

Por cada 2 horas
o fraccion de
atraso después
del tiempo
establecido

1.0%
Sobre el monto
total de la factura
Soporte Técnico
correspondiente

Incidencias para
ambientes de QA,
y produccién con

severidad:
3 - Moderado

8 horas, en
horario de 9 a
20 horas de
lunes a viernes

Asignacion de un
Ingeniero  Coordinador
de Soporte Técnico y
comunicarse con el
Instituto en menos de
2hr, después de la
respuesta de atencién.
Proporcionar estatus
diariamente (1 vez al
dia) del caso de
soporte.

La solucién no debera
exceder de 10 dias
habiles, en caso de
exceder en este tiempo
debera de  asignar
personal en sitio hasta
que se solvente el caso

Por cada dia de
atraso después
del tiempo
establecido

1.0%
Sobre el monto
total de la factura
de Soporte
Técnico
correspondiente

Incidencias para

Asignacion de un

1.0 %

ambientes de QA hﬁ;:r?ﬁé gna Ingeniero  Coordinador :?ég:%ae:;g: Sobre el monto
y produccion con S tras A de Soporte Técnico y del tiempo total de la factura
severidad: lifies avibies comunicarse con el sstablacid de Soporte
4 - Baja Instituto _en menos de Técnico 5
- : st . RNgAU
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LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023
Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC
y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023”

QUITZE S.A.de C.V.

Licitacion Publica Nacional
Convocante:

Nombre del Proyecto: & weww.quilze.com

Licitante

r, espueés de la correspondiente
respuesta de atencion,
Proporcionar estatus
dos veces por semana
del caso de soporte.
La solucién no debera
exceder de 15 dias
habiles, en caso de
exceder en este tiempo
debera de  asignar
personal en sitio hasta
que se solvente el caso
Reporte mensual
de las incidencias
levantadas por
motivos de fallas
ylo defectos (en
'fzg‘itoas{x‘;mg En maximo 3 s brtol% nt
las drdenes de dias ?1);{)?!25 Por cada dia totgl deeTa rfrgz:tucr)a
_servif:io que posteriores al N/A habil de atraso de Soporte
;giﬁgﬁgzn los mes vencido en la entrega Técnicq
reportados en el correspondiente
mes proximo
anterior (impreso
y en el formato
que solicite el
Instituto).
1.0% sobre el
monto total de la
facturacion de los
. 5 dias héabiles Por cada dia Servicios
Plage?:”gizajo posteriores a la NA habil de atraso Profesionales
firma del SOW. en la entrega establecido en la
“Orden de Trabajo
para servicios
profesionales”
1.0% sobre el
monto total de la
Entregables del Fecha final de Ppr cada dia facturaci(_')q de los
Componente entre‘ga habil de atraso Sen{lc'os
indicados en el establecida en N/A en la entrega de Profesu'onales
numeral 17.1 el "Plan de los Entregables establecido en la
’ Trabajo” del Componente | “Orden de Trabajo
para servicios
Servicios profesionales”
profesionales 72 horas
naturales para
resolver la
incidencia 1.0% sobre el total
Incidencias en el | reportada una de la facturacion
ambiente de vez que se Por cada hora de los Servicios
produccidon determine que N/A natural de atraso Profesionales
derivadas de el origen de la en la atencién de | establecido en la
configuraciones | incidencia fue la la incidencia “Orden de Trabajo
deficientes configuracion para servicios
realizada como profesionales”
parte del
servicio
profesional
Al vencer el Por cada dia 2.0% sobre el total
Servicio tiempo definido hébil de atraso de la facturacion
profesional para la N/A en la correccion de los Servicios
deficiente validacion del de los Profesionales
Servicio entregables con establecido en la
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Licitacion Pablica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social quﬂz‘a
"l '

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC Sl icvws

Nombre del Proyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” @ www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Especificacion
del Nivel de
Servicio de

Atencion
profesional
establecido en
el “Plan de
Trabajo”

Unidad de
Medida

Especificacion del Nivel de

Descripcion ylo
Servicio de Solucion

Entregable

Componente Deduccion

“Orden de Trabajo
para servicios
profesionales”

defecto o
deficientes

Quitze en conjunto con el Instituto debera realizar dentro de los primeros 20 dias habiles a partir
del inicio del servicio, documento denominado “Proceso de Deductivas”, el cual contendra los

siguientes rubros:

Descripcién: Este rubro
proporciona la descripcion del
objetivo de los niveles de
servicio para la atencién de
incidencias, sobre el servicio
relacionado, es decir, lo que se
busca obtener a través del
establecimiento del mismo,

Estédndarde realizacion:
Describe la forma en que Quitze
llevaré a cabo el cumplimiento
de los niveles de servicio de las
incidencias.

Alcance: Identificalos
elementos del servicio sujetos a
la aplicacién de los niveles de
servicio de las incidencias.

Limitaciones: Describe
situaciones que no forman parte
de la responsabilidad de Quitze,

para el cumplimiento de los
niveles de servicio de las
incidencias.

Evidencla: Describelos
elementos a través de los cuales
se mediré el cumplimiento de los

niveles de servicio de las

incidencias. Se presentara en
caso de que se requiera alguna
aclaracién.

Formula de célculo: Describe ol
mecanismo a través del cual se
evaluaré el nivel de
cumplimiento de los niveles de
servicio de las incidencias.

Entregables: Describe la
documentacién/recursos
resultado de la aplicacién de los
niveles de servicio de las
incidencias.

Horarlo de servicio: Describe el
periodo de tiempo en el cual se
otorga el servicio para la
atencioén de las incidencias.

Deductivas: Describe el criterio
y monto el cual se aplicara en
caso de incumplimiento de los

niveles de servicio de las
incidencias,

12. Mecanismos requeridos al proveedor para responder por defectos o vicios ocultos
en la calidad de los servicios

Quitze se obliga a garantizar contra defectos de fabricacién, vicios ocultos, mano de obra y, en su
caso, los insumos que esté obligado a proporcionar, respecto de los servicios y solucion ofertada
objeto del presente documento; lo anterior, considerando la naturaleza de los servicios.

Quitze deberd presentar en su propuesta la documentacion para garantizar el soporte del
fabricante involucrado en la provisién de sus servicios, a fin de lograr los niveles de servicio
requeridos en este documento, para lo cual debera acreditar mediante contrato, orden de servicio o
cualquier otro instrumento vigente, que cuenta con el soporte y mantenimiento. Adicionalmente
debera demostrar que conserva esta garantia durante la vigencia del contrato que resulte.

Para acreditar lo anterior, el licitante adjudicado debera presentar Carta en papel membretado del!
fabricante "BMC Software Distribution de México, S.A. de C.V.” con firma autografa y digital por su
representante legal, dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte
técnico (incluyendo las actualizaciones) se otorgara a todos los productos solicitados durante la
vigencia del servicio, con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto: “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC -
ombre del FToyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” & www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Produccidn), la carta deberd especificar que los derechos a las actualizaciones son para uso del
Instituto y debera estar firmada por el representante legal del Fabricante de la herramienta.

13. Garantias

Quitze, se obliga a constituir en la forma y términos previstos por los articulos 48 y 49 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico; 103 de su Reglamento, inciso j del
numeral 4.244 y 555 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto demas disposiciones legales aplicables en la
materia, las garantias a que haya lugar con motivo del presente Contrato.

Para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones estipuladas en el
Contrato, Quitze se compromete a entregar, dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a
la firma del contrato la garantia, de conformidad con el articulo 103 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, expedida por institucion
debidamente autorizada, por el 10% del monto maximo por el que se adjudica el Contrato, a favor
del Instituto.

La garantia debera presentarse dentro de los términos establecidos en el articulo 48 de la Ley de
Adgquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, que a la letra dice:

“La garantia de cumplimiento del Conirato debera presentarse en el plazo o fecha previstos en la
convocatoria de Contratacion; en su defecto, a mas tardar dentro de los diez dias naturales
sigujentes a la firma del Contrato, salvo que la enifrega de los bienes o la prestacion de los
servicios se realice dentro del citado plazo y, la correspondiente al anticipo se presentara
previamente a la entrega de éste, a mas tardar en la fecha establecida en el Contrato.”

La vigencia de la Garantia iniciara a partir a partir del dia habil siguiente de la notificacion de fallo y
hasta el 31 de diciembre del 2023 y Quitze demuestre haber cumplido con la totalidad de las
obligaciones adquiridas en dicho Contrato.

En cualquier momento, el IMSS podré hacer valida la Péliza de Garantia del Contrato en caso de
que Quitze no cumpla con los tiempos y plazos de entrega establecidos en los presentes Términos
y Condiciones.

Cuando la forma de garantia sea mediante fianza, se observara lo siguiente:
. La pdliza de la fianza debera contener, como minimo, las siguientes previsiones:

a. Que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato;

b. Que, para cancelar la fianza, sera requisito contar con la constancia de cumplimiento total
de las obligaciones contractuales;

c. Que la fianza permanecera vigente durante el cumplimiento de la obligacion que garantice
y continuara vigente en caso de que se otorgue prorroga al cumplimiento del contrato, asf
como durante la substanciacion de todos los recursos legales o de los juicios que se
interpongan y hasta que se dicte resolucién definitiva que quede firme, y

d. Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion
previstos en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas,
aun para el caso de que proceda el cobro de indemnizacién por mora, con motivo del pago
extemporaneo del importe de la poliza de fianza requerida. Tratandose de dependencia
el procedimiento de ejecucién sera el previsto en el articulo 95 de la citada Le
debiéndose atender para el cobro de indemnizacion por mora lo dispuesto en el articulo 8
Bis de dicha Ley;
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social q‘jirzﬁaj
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Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Il En caso de otorgamiento de prorrogas o esperas a Quitze para el cumplimiento de sus
obligaciones, derivadas de la formalizacion de convenios de ampliacion al monto o al plazo
del contrato, se debera realizar la modificacién correspondiente a la fianza;

. Cuando al realizarse el finiquito resulten saldos a cargo de Quitze y éste efectie la
totalidad del pago en forma incondicional, las dependencias y entidades deberan cancelar
la fianza respectiva,

IV.  Cuando se requiera hacer efectivas las fianzas, las dependencias deberan remitir a la
Tesoreria de la Federacion, dentro del plazo a que hace referencia el articulo 143 del
Reglamento de la Ley del Servicio de Tesoreria de la Federacion, la solicitud donde se
precise la informacion necesaria para identificar la obligacion o crédito que se garantiza y
los sujetos que se vinculan con la fianza, debiendo acomparfiar los documentos que
soporten y justifiquen el cobro, de conformidad a la normatividad aplicable a Favor de la
Federacion, del Distrito Federal, de los Estados y de los Municipios Distintas de las que
Garantizan Obligaciones Fiscales Federales a cargo de Terceros; tratandose de entidades
la solicitud se remitira al drea correspondiente de la propia entidad.

Las modificaciones a las fianzas deberan formalizarse con la participacién que
corresponda a la afianzadora, en términos de las disposiciones aplicables.

La garantia permanecerd vigente a partir de la fecha en que se firme el Contrato
respectivo, y hasta que concluya la vigencia del mismo y se cumplan plenamente todas y
cada una de las obligaciones del Contrato, asi como durante la substanciacién de todos los
recursos legales o juicios que, en su caso, sean interpuestos por cualquiera de las partes y
hasta que se dicte la resolucion definitiva por autoridad competente. Asimismo, la garantia
sera divisible en caso de presentarse algun incumplimiento

13.1  Devolucidn de Garantias

La liberacién de garantias relativas al cumplimiento del Contrato podran realizarse una vez que
haya transcurrido el plazo de garantia indicado, a solicitud expresa por escrito en papel
membretado por Quitze, a la Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios,
quien autorizara la devolucién o cancelacion de la péliza de garantia correspondiente, dicha
autorizacion se entregara al Proveedor, siempre que demuestre haber cumplido con la totalidad de
las obligaciones adquiridas por virtud del presente Contrato.

La garantia de cumplimiento a las obligaciones del Contrato Gnicamente podra ser liberada
mediante autorizacién que sea emitida por escrito por parte del Instituto.

13.2 Ejecucion de la garantia

Se hara efectiva la garantia relativa al cumplimiento del Contrato cuando:

e Quitze incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas en el Contrato que se
celebre.
Se rescinda administrativamente el Contrato.
La ejecucion de las garantias sera con independencia de la aplicacion de las Penas
Convencionales y Deductivas que procedan y de la rescisién administrativa del
Contrato. Por lo anterior, se considerara lo dispuesto en el articulo 95 segundo parrafo
del RLAASSP.

e Las demas de las sanciones anteriormente mencionadas, seran aplicables las quel
estipulen las disposiciones legales vigentes en la materia. {

* Laejecucion de la garantia de cumplimiento del Contrato sera proporcional al monto de
las obligaciones incumplidas
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14. Forma de Pago

Los pagos se realizaran previa validacion y aceptacion de los servicios por parte del Administrador
del Contrato, quien recibira cada uno de los componentes del “Servicio” y sera responsable de
realizar los tramites de pago en estricto apego al procedimiento administrativo vigente en el
Instituto.

Para proceder a la liberacion de pago, el Administrador del Contrato procedera de conformidad con
lo establecido en el articulo 51 de la LAASSP, la forma de pago al proveedor sera la estipulada en
el contrato y quedara sujeta a las condiciones que se establezca en el mismo; sin embargo, no
podra exceder de veinte dias naturales contados a partir de la entrega de la factura respectiva,
previa entrega de la prestacion de los servicios en los términos del contrato.

Para estar en condiciones de liberar el pago correspondiente a los componentes de Soporte
Técnico, Servicios Profesionales, Quitze debera entregar original del Acta entrega-recepcion
(firmada por el Administrador del contrato y el representante legal de Quitze) correspondiente a
cada componente la cual acredite el cumplimiento de los entregables que se indican en los
numerales penas convencionales aplicables y deducciones.

El pago para el Soporte Técnico se realizara en 2 pagos iguales, durante el tercer trimestre del
afio, correspondientes a cada componente, lo cual acredite el cumplimiento de los entregables que
se indican en los numerales Penas Convencionales aplicables y Deducciones.

El pago para los Servicios Profesionales se podra realizar en pagos progresivos conforme se
realice la entrega y cumplimiento del componente solicitado o conforme a las fases definidas en
cada “Orden de trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work); se pagara una vez
que se haya dado por cumplido o entregado con visto bueno por parte del Administrador del
Contrato cada componente o fase de los Servicios profesionales del servicio y presentadas las
facturas. Quitze entregara el soporte documental que muestre la entrega o ejecucién de los
trabajos solicitados.

Los pagos se realizardn en pesos mexicanos mediante transferencia de fondos en la cuenta
bancaria que Quitze indique.

Quitze debera entregar en la Division de Tramite de Erogaciones, situada en la calle de
Gobernador Tiburcio Montiel No. 15, PB, Col. San Miguel Chapultepec, Codigo Postal 11850,
Alcaldia Miguel Hidalgo, Ciudad de México, en dias y horas habiles, los siguientes documentos:

o Original y copia de la factura que expida Quitze a nombre del instituto Mexicano del Seguro
Social, con direccibn en Av. Paseo de la Reforma N° 476, Col. Judrez, Alcaldia
Cuauhtémoc, C.P. 06600, Ciudad de México, y R.F.C. IMS-421231-145; que reuna los
requisitos fiscales, en la que se indiquen los servicios proporcionados y el nimero de
Contrato que ampara dichos servicios, documentacion que avale la entrega de los servicios
a satisfaccion del Instituto.

En caso de que Quitze, presente su factura con errores o deficiencias, estos se le haran saber
por parte del Instituto dentro del término estipulado para ello, y el plazo de pago se ajustard,
debiendo presentar:

1. Original y Copia del Contrato suscrito con el Instituto.
2. Nota de crédito a favor del Instituto Mexicano del Seguro Social por el importe deﬁ

sancion en caso de entrega extemporanea de los servicios contratados. "
i
a) Impuestos y Derechos. \,f %
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Los impuestos y derechos que procedan con motivo de la prestacion del servicio seran pagados
por Quitze conforme a la legislacion aplicable en la materia.

Quitze debera facturar los conceptos descritos en la partida de la propuesta econémica, para ello
debe presentar lo siguiente: factura mensual, acta donde se conste que entregé los servicios y en
su caso las Notas de Crédito por concepto de penas convencionales y/o deducciones a que se
haga acreedor, en la Coordinacién de Servicios Administrativos.

El pago se realizara mediante transferencia electrénica de fondos, a través del esquema de
Transferencia Electronica Interbancaria que el IMSS tiene en operacion, a menos que Quitze
acredite en forma fehaciente la imposibilidad para ello, para lo cual se insertara lo siguiente:

“Quitze acepta que el IMSS le efect ravés de transferencia electrénica, para tal efecto
propor nta CL con ndmero de Cuenta: Hdel
Banco ucursa , @ nombre de Quitze S.A. de C.V".

El pago se depositara via transferencia electronica interbancaria en la fecha programada de pago,
si la cuenta bancaria de Quitze esta contratada con BANAMEX, HSBC, BANORTE, SANTANDER
o SCOTIABANLK, si la cuenta pertenece a un banco distinto a los mencionados, el IMSS realizara la
instruccion de pago en la fecha programada, y su aplicacion se llevara a cabo el dia habil siguiente,
de acuerdo con lo establecido por el CECOBAN. El Instituto sélo cubrira el Impuesto al Valor
Agregado de acuerdo a lo establecido en las disposiciones legales vigentes en la materia.

15. Otorgamiento de Anticipo
No aplica

16. Mecanismos de comprobaciéon, supervision y verificacion de los servicios
contratados y efectivamente prestados

El Administrador del Contrato en conjunto con Quitze debera generar el acta de entrega-recepcion
conforme a los entregables de las especificaciones técnicas del Anexo Técnico y del presente
documento.

17. Objetivo del Proyecto.

Contar con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2023 que le permita a la Mesa de Servicios Tecnolégicos dar
continuidad a la operacion diaria de sus usuarios, con los que se soportan los procesos médicos y
administrativos del Instituto, asi mismo, funciona como punto de seguimiento de algunos proces
de TIC, tales como gestiéon de incidentes, gestion de problemas, atencién de requerimiento
gestion de cambios.

SE CANCELA INFORMACION CONFIDENCIAL TAL COMO:
CLABE, NUMERO DE CUENTA, NOMBRE DE BANCO Y
SUCURSAL, POR CONSIDERARSE INHERENTE AL PATRIMONIO
DE LA PERSONA MORAL, DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 113 FRACCION III Y 118 DE
LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016

Sokdciones
& www.quitze.com
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18. Servicios Requeridos

Se requiere que Quitze proporcione el soporte técnico sobre la base instalada de los productos
BMC con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST), para atender de forma
proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con la herramienta
Institucional y servicios profesionales, el soporte técnico deberd incluir el derecho de uso para
actualizaciones de productos, para atender las necesidades del Instituto, Quitze debera mantener
actualizado el sistema operativo de la infraestructura del Instituto con los mas recientes Service
Pack, parches de seguridad y actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del
Software, (asi como parches y fixes) sera proporcionado por Quitze durante la vigencia del
contrato, sin que esto represente un costo adicional para el Instituto.

18.1 Soporte Técnico

El soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los productos BMC con que
actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST), para los ambientes de QA y
Produccioén.

Entregables del Componente:

1)

3)

4)

5)

6)

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones.

Carta en papel membretado de Quitze y firmada por su representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en la que manifieste que la prestacidén de los servicios
requeridos se realizara conforme a lo establecido en el Anexo Técnico y sus Términos
y Condiciones a partir del dia habil siguiente de la notificacion del fallo y hasta el 31 de
diciembre del 2023, dicha carta deberd ser entregada maximo 10 dias habiles
posteriores a la fecha de inicio del servicio.

Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal,
dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte técnico
(incluyendo las actualizaciones) se otorgara a todos los productos solicitados durante
la vigencia del servicio, con independencia de donde se encuentren instalados vy el
ambiente (QA y Produccion), esta, debera ser entregada maximo 10 dias habiles
posteriores a la fecha de inicio del servicio.

La carta debera especificar que los derechos a las actualizaciones son para uso del
instituto y debera estar firmada por el representante legal del Fabricante de la
herramienta.

Carta en la que indique el nombre de la solucién tecnoldgica y la URL de la pagina
web piblica con usuario y contrasefia para el administrador del contrato, para
descarga de documentacion de los productos con disponibilidad las 24 (veinticuatro)
horas, los 7(siete) dias de la semana. La cual debera ser entregada maximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

Carta en papel membretado de Quitze y firmada por su representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde asigne un ntmero telefonico 800 para atencion de
fallas y/o defectos con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana, los 365
dias del afio, que atiendan las llamadas en idioma espafiol. La cual debera ser
entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.
Carta en papel membretado de Quitze y firmada por su representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde se asigne al menos una cuenta de correo
electronico para el registro, atencion y seguimiento de reportes fallas y/o defectos d
los productos con disponibilidad las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la
semana. La cual deberd ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a IE\\
fecha de inicio del servicio. ~
Quitze debera informar al Instituto, maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha
de notificacion del fallo, por escrito en papel membretado y firmado por el
representante legal de Quitze, los niveles de escalamiento, tanto para la atencion y
solucion de incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, teléfonos, e-
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Este servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de uso de todas actualizaciones de los
productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a mantener la

7)

8)

mail y celulares, e incluir dentro del tercer nivel y cuarto nivel personal técnico del

fabricante, maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de notificacion del fallo

Carta membretada y firmada por el representante legal de Quitze, dirigida al

administrador del contrato, con el nombre de la solucién tecnoldgica y la URL de la

pagina web publica con usuario y contrasefia dirigida al administrador del contrato

para acceso a un sitio para el registro, seguimiento y apoyo en la atencién, revision de

fallas y/o recoleccion de logs o bitacoras de errores, defectos de los productos, que

permita realizar consultas sobre informacién general de dichos reportes, en caso de

requerirse derivado de eventos criticos donde no se encuentren disponibles las

herramientas indicadas en los numerales 1, 2 anteriores. La carta deberd ser

entregada maximo 10 dias hébiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

Quitze entregara de manera mensual durante la vigencia del contrato, un reporte de

estatus de las actividades relacionadas con el soporte técnico, en el formato oficial del

Instituto dentro de los 3 primeros dias habiles posteriores al mes anterior, asi como el

seguimiento de los incidentes que no hayan sido cerrados, conteniendo al menos lo

siguiente:

Numero de incidencia o ID de caso.

Resumen.

Criticidad/Prioridad.

Fecha de la incidencia.

Hora de registro de incidencia.

Estatus de la incidencia (registrada, asignada, en proceso, resuelta,

cerrada).

* Fecha y hora de registro de primer contacto para buscar solucién de la
incidencia.

= Ambiente (produccion, QA, desarrollo).

» Nombre del personal de Quitze asignado para la atencién del incidente.

= Causa Raiz del problema.

* Reporte mensual de estatus de todas las incidencias reportadas por el Instituto en
el periodo establecido durante la vigencia del contrato en formato Excel; asi como
actividades ejecutadas asociadas al control de cambios.

o Ordenes de Servicio impresas y en el formato que proporcione e indique el
Instituto, que identifiquen los incidentes reportados en el mes préximo anterior, asi
como el seguimiento de los incidentes que no hayan sido cerrados.

e Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacion:

1) Descripcién breve del problema.
2) Nombre del producto(s) donde se presenta
3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
4) Hipotesis
5) Plan de accion
6) Descripcion de la solucion, donde especifique si el problema fue solucionado:
a) Con la actualizacién del producto
b) La liberacién de un fix
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes recomendad :
por el fabricante. \

plataforma en O6ptimas condiciones para dar continuidad a la operacion de la Mesa de
Servicios Tecnoldgicos (MST); la actualizaciéon a nuevas versiones deberd considerar:
correccion de errores, parches, actualizaciones disponibles (updates) y soluciones con las
mejoras que se aplican a versiones especificas de los productos y pueden referirse al codigo
que se implementa para corregir un problema, o bien, codigo que se genera para mitigar una
amenaza informatica. Estos parches y/o actualizaciones se instalaran, través del registro de
un ticket en la MST vy se registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asi mismo, este

© 1999 - 2023, Quitze Soluciones.

Instituto Mexicano del Seguro Social quitze
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® www.quitze.com
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derecho de uso permitira al Instituto contar con las Uitimas versiones de los productos BMC;
asi como dos versiones anteriores a la (ltima liberada en caso de requerirlo durante la
vigencia del contrato. Asi mismo, Quitze debera mantener actualizado el sistema operativo de
la infraestructura del Instituto con los més recientes Service Pack, parches de seguridad y
actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como
parches y fixes) sera proporcionado por Quitze durante la vigencia del contrato, sin que esto
represente un costo adicional para el Instituto.

El Soporte Técnico antes descrito debera otorgarse sobre los productos con los que cuenta el
instituto actualmente durante 1a vigencia del contrato.

Para avalar la entrega del Soporte Técnico, se debera elaborar el Acta entrega-recepcion a la
entrega del componente de Soporte Técnico con la finalidad de que se libere el pago
correspondiente de dichos componentes.

18.2 Servicios Profesionales Bajo Demanda

Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a través de Unidades de
Soporte Especializado (USEs) el cual sera prestado por personal experto en las herramientas
BMC; los trabajos que resulten de dicho soporte deberan ser avalados por BMC con la finalidad de
contar con la garantia de compatibilidad, integracién y buen funcionamiento de los productos BMC.

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica impresa y en electronico sobre los trabajos realizados, asi como los
entregables definidos en el SOW, pudiendo ser, ademas: Documento de analisis y disefio,
minutas, formatos, Plan de Trabajo detallado de las actividades a realizar, matrices de
pruebas, matrices de resultados, guia de usuario, el estado y avance del proyecto, entre
otros. El contenido de la memoria técnica se definira por el Administrador del Contrato en
conjunto con Quitze y debera ser autorizada por el primero, dichos documentos se deberan
entregar en las instalaciones donde se encuentre ubicada la Coordinacién de Monitoreo,
Contacto y Riesgo Tecnologico, conforme la fecha final de entrega establecida en el “Plan
de Trabajo”

19. Tiempo de respuesta de atencion y solucion de soporte

Quitze debera integrar a su proposicion carta membretada y firmada por el representante legal, con
los niveles de escalacion que el Instituto recibira para la atencién del Soporte Técnico.

20. Niveles de servicio

e Asignacion de un Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico

e Proporcionar estatus cada dos horas del caso
de soporte.

e La solucién no deberd exceder de 5 dias
habiles; en caso de exceder en este tiempo
deberd de asignar personal en sitio hasta que
se solvente el caso.

1 hora, en horario de 24
1 — Critico (veinticuatro) horas los 7
dias de la semana.
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s Asignacion de un Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico.

s Proporcionar estatus diariamente del caso de
soporte

¢ La solucion no debera exceder de 8 dias
habiles, en caso de exceder en este tiempo
debera de asignar personal en sitio hasta que
se solvente el caso.

e Asignacion de un Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico.

e Proporcionar estatus dos veces por semana
del caso de soporte.

e La solucién no deberd exceder de 10 dias
habiles, en caso de exceder en este tiempo
debera de asignar personal en sitio hasta que
se solvente el caso.

¢ Asignacion de un Ingeniero Coordinador de
Soporte. .

e Proporcionar estatus semanalmente del caso
de soporte.

¢ La solucidbn no deberd exceder de 15 dias
habiles, en caso de exceder en este tiempo
debera de asignar personal en sitio hasta que
se solvente el caso

4 horas, en horario de
2 — Significativo 24 (veinticuatro) horas
los 7 dias de la semana.

8 horas, en horario de 9
3 —~ Moderado a 20 horas de lunes a
viernes

12 horas, en horario de
4 — Sin impacto 9 a 20 horas de lunes a
viernes

21. Entregables

Quitze debera integrar en su propuesta una carta en hoja membretada y firmada por el
representante legal, dirigido al Administrador del Contrato, donde se comprometa a cumplir durante
la vigencia del Contrato con los entregables referidos en el Anexo Técnico y el presente
documento.

Quitze debera cumplir con los formatos provistos por el instituto.

22. Condiciones de aceptacién

Quitze debera integrar en su proposicion una carta en hoja membretada y firmada por el
representante legal en la cual manifieste que el instituto obtendra los servicios solicitados conforme
el Anexo Técnico y el presente documento.

Como se establece en el presente documento, el Administrador del contrato sera el servidor
publico responsable de supervisar que se cumplan en tiempo v forma los compromisos contenidos
en el contrato que para tal efecto se celebre.

El Administrador del Contrato o el Servidor Publico que para tal efecto se haya designado, sera
responsable de la elaboracion, revisién, supervision y administracion de todas las obligaciones g
cargo de Quitze, asi como de la ejecucion, validacion, técnica y administrativa de todos y cada urio
de los documentos que acreditan que los servicios proporcionados por Quitze cumplieron sﬁ
tiempo, forma y cantidad con las caracteristicas, especificaciones y condiciones contractuafmenf
pactadas para el proyecto.

i
e

23. Administrador del contrato
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Administrador del Contrato y Responsable Técnico. Los servicios a cargo de Quitze estaran bajo la
administracién del Titular de la Coordinacién de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnolégico.

Los servicios a cargo de Quitze estaran bajo Vigilancia de los Responsables Técnicos en este caso
de los Titulares de la Coordinacién Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicio y Division de Mesa de
Servicios Tecnolégicos.

24. Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

o Las instalaciones de Quitze estan en México y es socio (partner) de la empresa BMC, por
lo que aparece en la pantalla que se muestra desde la siguiente URL
hitps://www.bmc.com/partners/partner-locator.him! aplicando el filtro REGION - Latin
America y/o Location — Mexico {sin acento).

» Quitze cuenta con el aval por parte del fabricante de los productos BMC para comercializar
dentro del territorio nacional, los servicios y productos solicitados, incluyendo sin limitacion,
el soporte técnico, prestacion de servicios profesionales, mantenimiento, capacitacion y
derecho de uso para actualizaciones de productos de software, sobre dichos productos.

o Por lo anterior, Quitze presentara el documento que lo acredita como proveedor autorizado
a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.

= Quitze cuenta con personal experto y certificado por el fabricante en los productos BMC
con los que cuenta el Instituto, para lo cual Quitze presenta las constancias que acreditan
los canocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este documento y los
Términos y Condiciones correspondientes.

25. Soporte a fallas

Quitze atendera durante la vigencia de los servicios, cualquier incidente que se presente sobre el
servicio solicitado. Lo anterior, conforme a lo establecido en el Numeral 4 del Anexo Técnico y en el
presente documento.

26. Modalidad de la contratacion:
26.1 Tipo de contrato.

Conforme al Articulo 47 de la LAASSP, se celebrara un contrato abierto para el Servicio de Soporte
Técnico (mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales para el gjercicio 2023,
conforme al presupuesto autorizado.

26.2 Tipo de abastecimiento.

Se requiere una sola fuente de abastecimiento, por lo que el contrato sera adjudicado a un licitante.
Asimismo, la adjudicacion del presente procedimiento de contratacion se llevara mediante partida
Unica.

\

{

27. Confidencialidad !

Quitze debera de garantizar la confidencialidad de la informaciéon mediante carta bajo protesta
decir verdad a los 10 dias habiles siguiente de la notificacion del fallo, firmada por sﬁ ,
representante legal, en el que su representada o cualquiera de su personal asignado al proyect ’
por ningln motivo extraera o divulgara el contenido de la informacion que se les entregara para el
“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2023.

La carta bajo protesta de decir verdad debera ir firmada por el representante legal de Quitze,
dirigida al Administrador del Contrato, en la que manifieste, que se compromete a respetar y seguir
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social quﬂ'ze
Nombre del Proyecto: Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC Soldciones

y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” ® www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

los estandares tecnoldgicos, tanto de metodologias, procedimientos, hardware, como de software
definidos por el Instituto, y debera ser entregada a los diez dias habiles posteriores al inicio del
servicio.

Asimismo, en dicha carta Quitze debera indicar que se compromete a que toda la informacién que
exista a la fecha del fallo y aquella que desarrolle derivado del presente proyecto serd propiedad
intelectual y exclusiva del Instituto y no podra ser utilizada por Quitze para otros fines. De manera
enunciativa mas no limitativa, la informacion sujeta al acuerdo de confidencialidad sera: la base de
conocimiento de los servicios que se encuentran operando en la MST, asi como la informacion y
configuracion que se encuentra en las herramientas Remedy IT Service Management Suite y
aplicaciones de ambas herramientas que sean propiedad del Instituto, continuaran siendo
propiedad exclusiva del mismo.

28. Propiedad intelectual

Quitze se obliga durante la vigencia del Contrato a liberar al Instituto de toda responsabilidad de
caréacter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se ocasione con motivo de la
infraccion de derechos de autor, patentes, marcas u otros derechos de propiedad industrial o
intelectual a nivel Nacional o Internacional, para lo cual debera entregar dentro de los 10 dias a
partir del inicio del servicio, carta firmada por el representante legal de la empresa.

29. Propuesta econémica

Quitze integrard su propuesta econémica con base al formato de cotizacion que proporcioné el
Instituto dentro de la convocatoria.

NUA
Luts/Ado\f&# inzajez Rodriguez.
Representante Legal.

Ciudad de México, a 26 de junio del afio 2023

A‘ ‘?‘g“"\ atel
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social qu"ze

i “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC Soluc icrms
Nombre del Proyecto: y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2023” ® www.quitze.com

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Anexo 9 Propuesta Econémica

Quitze integra su propuesta econdmica basada en los siguientes componentes:

a. Soporte Técnico a los productos:

Soporte Técnico {(mantenimiento)
Unidad de
medida

Nombre del producto Cantidad Costo unitario Costo Total

Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento)

para los productos BMC 2023 Serviclo

$14,994,783.00 | $14,994,783.00

Subtotal | $14,994,783.00
IVA | $2,399,165.28
Total | $17,393,948.28

b.  Servicios Profesionales Bajo Demanda:

Servicios Profesionales

Costo unitario por USE

$2,100.00 $2,100.00
IVA $336.00
Total $2,436.00

Los Servicios Profesionales se mediran en Unidades de Soporte Especializado (USE) y

corresponde a trabajos realizados por especialistas, dichas unidades se podran solicitar en un

esquema bajo demanda de acuerdo a las necesidades del Instituto, teniendo una cantidad .

estimada de 1000 USES. -
IMPORTE CON LETRA SIN IVA

a) Soporte Técnico a los productos: Catorce millones novecientos noventa y cuatro mil setecientos
ochenta y tres pesos 00/100 sin IVA. ($14,994,783.00 M/N).

b) Servicios Profesionales Bajo Demanda: Dos mil cien pesos 00/100 sin IVA. ($2,100.00 M/N)

Los precios seran fijos durante la vigencia del contrato

Se consideran dos decimales, no redondeo y sin formulas.
Razodn Social: Quitze S.A. de C.V.

RFC: QUI991016D40

Lugar y fecha: Ciudad de México, a 26 de junio del 2023.

O 0 00O

ANEX0S
[ONDE CONTRATOS
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Direccién de Administracién

GOBIERNO DE < ® 5% Unidad de Adquisiciones
et v A 1) By Coordinacion de Adquisicidn de Bienes y Contratacidn de Servicios
1\*’;{ E X ' Y C G IMSS ; Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos

Division de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-050GYRO19-N-145-2023

OBIJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESIONALES,

En Ia Ciudad de México, siendo las 14:00 horas del dia 10 de julio de 2023, en |a Sala de juntas de la
Division de Contratacién de Actives y Logistica, ubicada en Durango 291, piso 5, Colonia Roma
Norte, C.P. 06700, Demarcacién Territorial Cuauhtémoc, se reunieron los servidores publicos cuyos
nombres y firmas aparecen al final de la presente Acta con el objeto de llevar a cabo el Acto de
Notificacion del Fallo de la Licitacién Publica Nacional Electronica, con nUmero de identificacién en
CompraNet LA-50-GYR-050GYRO019-N-145-2023, convocada para la contratacién del “Servicio de
Soporte Técnico (Mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, de conformidad
con el articulo 37 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico (en
adelante, la Ley o la LAASSP), asi como lo previsto en el apartado 3, numeral 3.11, inciso a) de Ia
e o e 4 - M O
Este acto es presidido por la Licenciada Rosa Angélica Nava Robles, Titular de la Divisién de
Contratacion de Activos y Logistica, adscrita a la Coordinacién Técnica de Adqguisicién de Bienes de
Inversién y Activos, perteneciente a la Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacién de
Servicios; de conformidad con el numeral 53.8 inciso a) de las Politicas, Bases y Lineamientos en
Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social y el
numeral 7.1.3.1.2.3., del Manual de Organizaciéon de la Direccidn de Administracién, quien rubricay firma
slifinalde la presenteacts st T
Quien preside el acto, es asistida por el Titular de la Divisién de Mesa de Servicios Tecnolégicos, con
caracter de Area Requirente y Técnica, cuyo nombre y firma aparecen al final de la presente Acta. -----
Asimismo, se hace constar que se encuentra presente el representante del Organo Interno de Control
en el IMSS, cuyo nombre y firma aparecen al final del ACta, --=rm=mmmmmmrmemccme oo
De conformidad con los articulos 26 penditimo parrafo de la LAASSP, a este acto no asistid alguna
persona que manifestard su interés de estar presente COMo 0bSerVadOr . —=--=m-emmmmmmmm e
Acto seguido, en presencia de los asistentes se da lectura al contenido en la presente acta, al tenor de
Lo LR g O

En el acto de presentacion y apertura de proposiciones, se recibié para efectos de su revision, anélisis
detallado y elaboracion del Dictamen que fundamenta y motiva el Fallo de la presente Licitacidn:
conforme lo establecen los articulos 36 y 36 Bis fraccién | de la Ley, 51 primer parrafo, asi como 52 del
Reglamento, las proposiciones de 10s siguientes licitantes: —--------s=xmcemmmommmmoomm oo

No. Licitante
1.~ Quadrax, S.A. de C.V. !
! 2.- Quitze, S.A.de C.V.

- /
- .
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Direccién de Administracidén

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacién Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversidn y Activos
Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

L!CITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-050GYR0O19-N-145-2023

OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SCPORTE TECHNICO (MANTERIMIENTO)} PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESICONALES.

Se comunica a los licitantes que se verificd el Directorio de Proveedores y Contratistas Sancionados
disponible en: https)//directoriosancionados.apps.funcionpublica.gob.mx/, con corte al 10 de julio de
2023, asi como el listado de las personas impedidas para contratar con el IMSS, conforme a lo dispuesto
en los articulos 50 y 60 de "La Ley” v 88 del "Reglamento”, con corte al 03 de julio de 2023. De dicha
verificacion se constatd que los licitantes participantes en el presente procedimiento no se encuentran
en dichos listados; los directorios se imprimieron y seran integrados en el expediente de la presente
contratacion.

Con apego en lo dispuesto por los articulos 36 y 36 Bis fraccion | de la Ley, 51 primer pérrafo y 52 del
Reglamento; el Capitulo Segundo, Seccidon Cuarta en su Décimo Lineamiento, del Acuerdo por el gue
se emiten diversos Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos vy Servicios y de Obras
Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas, publicado en el Diario Oficial de s Federacidon el 9
de septiembre de 2010; asi como el Criterio TU-01/2012 emitido por la Secretarfa de la Funcién Publica
el 9 de enero de 2012; la evaluacion de las proposiciones se realizdé utilizando el criterio de puntos,
considerando exclusivamente los requisitos y condiciones establecidos en la Convocatoria, en el
Anexc Uno "Anexo Técnico”, Dos "Términos y Condiciones y Nueve "Propuesta Econdmica”, a efecto
de que se garantice satisfactoriamente el cumplimiento de las obligaciones respectivas numeral 2.7
Forma de Adjudicacidon y Apartado 6. Criterios especificos conforme a los cuales se evaluaran las
proposiciones, asi como el numeral, 7 Adjudicacién de Contrato de la Convocatoria.

A, FIRMA ELECTRONICA.

En primer término, se verifico si la proposicion fue debidamente firrmada electrénicamente, tal como
se exigid en el apartado 4, numeral 4.1 de la Convocatoria v de conformidad con los articulos 26 Bis,
fraccion It y 27 de la Ley, gue disponen que en el caso de Licitaciones PUblicas Electrénicas, en las
cuzles se permite exclusivamente la participacion de los licitantes a través del Sistema CompralNet, se
utilizaran medios de identificacion electrénica, los cuales producirdn los mismos efectos que las leyes
ctorguen a los documentos firmados autdgrafamente vy, en consecuencia, tendran el mismo valor
Y 0T 0 ko o e OO NS
Vinculado a ello, el articulo 50 del Reglamento, establece gue "En las proposiciones enviadas a través
de medios remotos de comunicacidn electrénica, en sustitucion de la firma autdgrafa, se emplearan
medios de identificacion electronica que establezca le Secretaria de la Funcién Publica”. Al respecto,
la Secretaria de la Funcién Publica, mediante el "Acuerdc por el gue se establecen las disposiciones
gue se deberan observar para la utilizacidn de!l Sistema Electrénice de Informacion Publica
Gubernamental denominado CompraNet”, publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el 28 de julio
de 201, dispuso en su numeral 14 textualmente lo siguiente: "El medio de identificacidn electrénica
para gue ios potenciales licitantes nacionzles, ya sean personas fisicas o morales, hagan uso de




Direccion de Administracidn

GOBIERNO DE ’C} © iy Unidad de Adquisiciones
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Division de Contratacién de Activos y Logistica

ACTADE FALLO

LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-CGYR-050CYRO19-N-145-2023

OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO {MANTENIMIENTO)} PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESIONALES.

CompraNet, serd el certificado digital de la firma electrénica avanzada que emite el Servicio de
Administracién Tributaria para el cumplimiento de obligaciones fiscales”, --=-m-meeemcmom el
Al efectuar el acto de presentacidn y apertura de las proposiciones, se imprimid de los licitantes, el
archivo generado por CompraNet denominado “4CUSE DE PRESENTACION DE PROPOSICION
ELECTRONICA A TRAVES DE COMPRANET", el cual contiene, entre otros datos, el Nombre o Razdn
Social de la persona fisica 0 moral que carga la propuesta en el sistema asi como Nombre del firmante
y la Firma (Cadena de firma electrénica), asf como el codigo QR con el cual se puede verificar el acuse
de proposicién y son “la prueba” de que las propuestas las autentican los licitantes como enviadas por
ellos mismos a través de los medios electrénicos Yy, por tanto, ponen de manifiesto que la propuesta
fue firmada digitalmente y que se cumplié con la exigencia prevista en la Convocatoria, -------=scemomx-
El analisis a que se refiere este numeral, se realizé por el area contratante, la Divisién de Contratacién
de Activos y Logistica adscrita a la Coordinacién Técnica de Adguisicion de Bienes de Inversién y
Activos, perteneciente a la Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacién de Servicios. ~--------
De la evaluacién realizada, se desprende que los acuses generados por el Sistema CompraNet indican
gue tanto la documentacion legal, técnica y econémica que presentaron los licitantes: 1) Quadrax, S.A.
de C.V. y 2) Quitze, SA. de CV., fueron debidamente firmadas de forma electrénica. ——---eoo-emmemmm--

B. EVALUACION DE LA DOCUMENTACION DISTINTA A LA PROPOSICION {LECAL-
ADMINIS TR AT Y A, —o e e
Sdlo después de constatar que los licitantes firmaron adecuadamente su proposicion, se procedid a la
evaluacion de la documentacion distinta a la proposicion a que se refiere el apartado 4. REQUISITOS
QUE LOS LICITANTES DEBEN CUMPLIR, numeral 4.2. Documentacién distinta a la proposicion {legal-
administrativa), de 18 CoNVOCATOTIA. ——-msrmm oo st oo e o oo e o s i e
La revision de la documentacidn distinta a la proposicién se realizé por el drea contratante, la Divisidn
de Contratacién de Activos y Logistica adscrita a la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de
Inversion y Activos, perteneciente a la Coordinacidn de Adguisicién de Bienes y Contratacidn de
Servicios, de conformidad con el numeral 4.39 primer parrafo de las POBALINES, asi como del numeral
422115 del Manual Administrativo de Aplicacién General en Materia de Adaquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico (en adelante el Manual), —--mmmmm e
La evaluacién se contiene en el Anexo |, la cual se tiene por reproducida en este apartado comosiz la
O S8 NS LA .~
Con base en la evaluacién, se concluyd que la documentacién distinta que presentaron los licitantes;
1) Quadrax, SA de CV, y 2) Quitze, SA. de C.V. cumplen satisfactoriamente con los extremos
solicitados en [a CoNVOCAtOria. —======mmmmmmmmmm oo

slenis Roma Norte, Zicaldic Cuaulst ; P.0S700, COMX, & ,»:"\ N 2023 i N
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Direccién de Administracién

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adguisicién de Bienes y Contratacidn de Servicios
Coordinacién Técnica de Adquisicidn de Blenes de Inversidn y Activos
Divisién de Contratacién de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-050GYRO19-N-145-2023

OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO [MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTCS BMC Y SERVICICS
PROFESIONALES.

Una vez que se verificd que los licitantes cumplieron con el requerimiento de la documentacion
distinta, se procedid & la evaluacién de los reguisitos establecidos en el numeral 4. Requisitos que los
licitantes deben cumplir v que su incumplimiento, ausencia u omisidén afectan la solvencia de la
oroposicidn y motivard su desechamiento, numeral 4.3.- Propuesta Técnica, en el Anexo 1.- "Anexo
Técnico”, como con el Anexo 2 "Términos y Condiciones” todos de la Convocatoria, considerando el
resultado de la Junta de AClaraCiones = mmrmmmmmm e e e e e
La evaluacidn de las propuestas técnicas de los licitantes se realizd bajo la mas estricta responsabilidad
del Area Técnica por parte del Lic. Arturo Ramos Ballado, Titular de la Coordinacién de Monitoreo,
Contactoy Riesgo Tecnoldgico, de conformidad con el articulo 2, fracciones ll y 1l del Reglamento; los
numerales 4.25, inciso e) y 4.39 primer parrafo de las POBALINES, asi como el numeral 422116 del
Manual, y fue remitida mediante oficio nimero 0% 52 76 61 5500/2023/111 misma gue se contiene en
el Anexo ll, y se tiene por reproducido en este apartado como si a la letra se insertare. -—---r-mmrmmmmmaooeae
Sélo después de advertirse el cumplimiento de los requisitos indispensables estabiecidos en la
Convocatoria, con base en la puntuacidon que corresponde a la propuesta técnica de cada licitante, se
determinara si resulta solvente, para lo cual deberd obtener una puntuacidn minima de 45 puntos de
los 60 puntos que se pueden obtener en esta Evaluacion.

Con base en la evaluacién realizada por el Area Técnica, se procedid a lz asignacién de los 60 puntos
determinados para la propuesta técnics, de las propuestas técnicas gue cumplieron con los requisitos
obligatorios, considerando para tal efecto la acreditacion documental que, en su caso, hayan realizado
los licitantes de los rubros vy sub-rubros que integran la Matriz de Puntos y los pardmetros dispuestos
en cada uno de ellos, por lo gue sdlo se asignd el total de la puntuacidn a que se refiere cada rubroy
sub-rubro, cuando los licitantes hayan acreditado los extremos y pardmetros exigidos en cada uno de
ellos; a partir del nimero minimo y hasta el nGmero méximo, la puntuacidn de la propuesta se calculd
aplicando la férmulza o procedimiento gue se describe en el apartado 6, numeral 6.1.1 Matriz de Puntos,
y numeral 5. Criterics de Evaiuacidn de proposiciones del Anexo 2.- "“Términos y Condiciones”, ambos
de la Convocatoria y los pardmetros dispuestos en cada uno de ellos ~------ - s e m s mm o

La puntuacion de las proposiciones se describe a continuacion:

Licitante Capzz;dad Expez;encxa Propuesia de | Cumplimiento Total
licitante Especialidad Trabajo ce Contratos {reT)

Quadrax, S.A. de CV. 0 0 4 0 &
Quitze, S.A. de CV. 4.4 18 1z 12 56.4

De lz evaluacién realizada por el drea técnica v requirente y de acuerde con el puntaje de la Evaluacion
Técnica y los pardmetros dispuestos en cada uno de ellos se desprende que la proposicion del licitante
Quadrax, S.A. de C.V., en virtud de que no alcanzd el puntaje minimo para considerar que una
propuesta técnica es solvente, es decir, 45 puntos de los 60 puntos méximos que se pueden obtener
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Division de Contratacion de Activos vy Logistica

ACTA DE FALLO
LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023
OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESIONALES.

en esta evaluacion, conforme a lo solicitado en el segundo parrafo del numeral 6.1 Evaluacién de la
propuesta técnica £/ puntaje minimo para considerar que una propuesta técnica es solvente es de
al menos 45 puntos de los 60 puntos maximos que se pueden obtener en esta evaluacion, de lo
contrario, serén desechadas’, de la convocatoria, motivo para desechar la proposicidon referida
conforme a lo establecido en el numeral 517 del apartado 5 CAUSALES EXPRESAS DE
DESECHAMIENTO, lo anterior establecido en la convocatoria gue rige el presente procedimiento,
especificamente en el numeral 5.77,que a la letra dice: “Que /2 propuesta técnica no alcance e/ minimo
de 45 puntos de los 60 puntos disponibles en la eValuacion tECNICE" =---mmmm—mmmm oo
Por dltimo, respecto al licitante Quitze, S.A. de C.V., se advierte que su proposicién, cumple con los
requisitos técnicos obligatorios y obtuvo un puntaje igual o mayor a 45 puntos de los 60 puntos
mMaximos que se pueden obtener en esta evaluacion, por lo que se considera solvente desde el punto
A& VISTE LEERIEE, soarrmrmen o it e e e i e b e e

De conformidad con el numeral 6.2 Evaluaciéon de la Propuesta Econdémica, solo la propuesta técnica
que resultd solvente por cumplir los requerimientos técnicos cbligatorios y haber obtenido una
puntuacién minima de 45 puntos de los 60 puntos disponibles en la evaluacién técnica, serd
considerada para realizar la evaluacion de la proposicién eCONGMICA,  ===mmmmmmmmmm e e
La evaluacidon de la propuesta econdmica del licitante: Quitze, S.A. de C.V., quien resultd solvente
técnicamente, fue realizada por parte de la Divisién de Contratacién de Activos y Logistica, de
conformidad con el numeral 7.1.3.1.2.3 del Manual de Organizacidn de la Direccién de Administracion,
el numeral 4.39 de las Politicas, Bases y Linearmientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios de este Instituto vigentes, asi como del numeral 4.2.2.1.17 del Manual, conforme a lo siguiente:

Para determinar la puntuacién que corresponde z la propuesta econdmica de los licitantes, se utilizd
o S U O B e e e s s e it

DO e e e e e e i e e
PPE = Puntuacidn que corresponde a la Propuesta ECONGMICE; ===mmmn-mmmmmmmmmmmmm oo eeemcoeeemeeeee
MPemb = Pracio Uitaric ofertado Mas bajo, y s e
MP/= Monto de la i-ésima Propuesta econémica (Precio Unitario); ===-===smmmmm e
Para efectos del célculo de la puntuacién que corresponde a la propuesta econdmica se utilizara la
suma de los Precios Unitarios (Sin IVA) ofertados por el licitante, Quitze, S.A. de C.V. que asciende a
$14,996,883.00 (Catorce millones, novecientos noventa y seis mil, ochocientos ochenta y tres pesos
00/100 M.N.) y que representa el Gnico precio a evaluar (MPemb), por lo que se le asigna el méximo de
puntos disponibles, es decir, 40 PUNYOS. ~------mmccmmemmeo e

\
____________________________________________________________________________________________________________________________________ A\
E. EVALUACION FINAL. oo \J
Durzngo Ne. 281, plso 5, Colonia lera Mors 2, Alcaldia Cuaubidmos, C. P, 95700, CONMX. [f ; M...‘r\- "/ i
ro iz 0b.mx Sdcl0 { ‘?.'er‘?l, |
. G\
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Direccidn de Administracién

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adguisicion de Bienes y Contratacion de Servicies
Coordinacidn Técnica de Adqguisicion de Bienes de Inversidn y Activos
Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-C50GYR019-N-145-2023

OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO [MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESIONALES,

Para calcular el resultado final de la puntuacidén que obtuvo cada proposicion, se aplicd la siguiente
FOIITIUIG: mrmmm o e e o e e e e o o e e
PYj = TPT + PPE Para 100a ] = 1, 2ereemeremrmmmmmmmo s om oo s oo e oo oo e mmm o s om ko e
D O ! = m e e e e e o e m o
BTj = Puntuacion Total de la proposiCin; —-mrmmmmmmm s oo e e e
TRT = Total de Puntuacion asignados a la propuesta TECNICE; ---mwmmmsmmmmmmm e o e e
PPE = Puntuacion asignados a 1a Propuesta ECONOmMICa. ~mmmmmmr o s s e o e e e
£l subindice %" representa a las demés proposiciones determinadas solventes como resultado de la
OV B U GO, = s e e e e e e e e o o e e e

La puntuacion total obtenida por el licitante se indica @ continUAacidn: -—---mmrmmmmm s s e
Puntuacidn Puntuacion Puntuacidén
Licitante Técnica Econdmica Total
(TPT) {PPE) {(PTH
Quitze, S.A. de CV. 56.4 40.0 S6.4

I RELACICN DE LICITANTES CUYAS PROPOSICIONES SE DESECHARON.

Para dar cumplimiento a lo previsto en el articulo 37 fraccidn | de la LAASSP, se incluye un cuadro

resurmen de los licitantes cuyas propuestas se desecharon, con la expresion sintética del motivo -------
Licitante Motivo de Desechamiento

=  Obtuvo puntuacion técnica

Quadrax, S.A. de C.V. menor a 45 puntos.

IV, RELACION DE LICITANTES CUYAS PRODOSICIONES RESULTARON SOLVENTES.
Para dar cumplimiento a lo previsto en el articulo 37 fraccidn 1l de la LAASSP, se precisa el listado de
licitantes que resultaron solventes:




Direccién de Administracién

GOBIERNO DE w’?} o 1R o o 4 Unidad de Adquisiciones
e T Y ] N Coordinacion de Adquisicidon de Bienes y Contratacion de Servicios

I’xﬁ oA I L (} IMSS s Coordinacidn Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos
: o Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-050GYRO019-N-145-2023

OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO {MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESIONALES.

* Con sustento en las evaluaciones que anteceden y que son el fundamento Yy soporte de esta decisidn,
con apego a lo establecido en los articulos 36, 36 Bis fraccion |, y 37 de la Ley; 51 parrafo primero y 52
del Reglamento; asi como en el apartado 6. Criterios Especificos Conforme a los Cuales se Evaluarédn
las Proposiciones, la Licenciada Rosa Angelica Nava Robles, Titular de la Divisién de Contratacidn de
Activos y Logistica de la Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversidn y Activos, de
conformidad con los numerales 713123 del Manual de Organizacidon de la Direccidn de
Administracién y el numeral 5.3.8 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adauisiciones,
Arrendamientos vy Servicios de este Instituto vigentes, emite el Fallo del procedimiento de Licitacién
Publica Electronica de Caracter Nacional con nimero de identificacion en CompraNet LA-50-GYR-
050GYRO19-N-145-2023, por las razones expuestas, ya gue cumple con los requisitos legales, su
propuesta técnica es solvente y al obtener en el resultado en la evaluacién final puntuacién por arriba
de 45, se ADJUDICA el contrato para el “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales”, al licitante Quitze, S.A. de C.V. por un monto minimo de
$10,626,204.68 (Diez millones, seiscientos veintiséis mil, doscientos cuatro pesos 68/100 M.N.),
incluyendo el Impuesto al Valor Agregado y un monto maximo susceptible de ser ejercido por
$26,565,511.72 (Veintiséis millones, quinientos sesenta y cinco mil, quinientos once pesos 72/100 M.N.),
inciuyendo el Irpuesto 8l Valor AGTeEBIo - s s rsii i comrimg s s Sanbnsmeso o b sl

Considerando que de esta forma se aseguran las mejores condiciones disponibles en cuanto a precio,
calidad, financiamiento, oportunidad y demas circunstancias pertinentes para el INstituto, —---==--cemnm--
De conformidad con el articulo 37 fraccidn V de la LAASSP se le informa al licitante adjudicado que con
el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 46 de la Ley y demas correlativos, deberd
entregar a partir del dia hébil siguiente a la adjudicacién, en la Divisién de Contratos ubicada en el piso
10 del inmueble de Calle Durango No. 291, Colonia Roma Norte, Demarcacién Territorial Cuauhtémoc,
Cédigo Postal 06700, Ciudad de México, en un horario de 9:30 a 14:00 y de 16:00 a 18:00 horas, la
documentacion requerida en el punto “3.11.- Fallo y firma de contrato” de la convocatoria a la licitacidn
QU NOS O U D8, == oo e e e
Asimismo, el licitante adjudicado deberd entregar en la Divisién de Contratos en el domicilio referido
en el parrafo anterior, a méas tardar dentro de los 10 dias naturales siguientes a la firma del contrato, la
garantia de cump il ento e GE B e e e e e s e
En cumplimiento a los articulos 2 fraccidn I, 45 Gltimo parrafo, 56 segundo pérrafo de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico (LAASSP); 84 segundo péarrafo de su
Reglamento; asi como lo establecido en el Acuerdo por el que se incorpora como un mMmaédulo de
CompraNet la aplicacién denominada Formalizacién de Instrumentos Juridicos y se emiten las
Disposiciones de caracter general que regulan su funcionamiento, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion; se solicita que previo a la suscripcién del contrato respectivo, el Representante Legal del
Adjudicado lleve a cabo su registro en el Médulo de Formalizacidn de Instrumentos Juridicos (MF1J),
para lo cual se pone a su disposicion las siguientes direcciones electréNiCas; -----=-=-mmmm-mmmmemmmemmmee

Eromcisco |

/
/
2023 [ N}



Direccién de Administracién

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de inversién y Activos
Division de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO
LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-CYR-050GYRO1S-N-145-2023
OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO {MANTENIMIENTO) PARA PRCDUCTOS BMC Y SERVICICS
PROFESIONALES,

https://upcp-compranet.hacienda.gob.mx/registro_empresas.html
En cumplimiento al articulo B4 del Reglamento de la LAASSP y las modificaciones establecidas en el
DECRETO por el que se reforman y adicionan diversas disposiciones del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, publicade en el Diario Cficial de la
Federacion el 1° de julio de 2023, se sefalan los datos de los contratos derivados del presente
procedimiento conforme 8 10 SIgQUIBNTE. —-rmmmmrrm e e e e e

Datos del contrateo v su garantia

Servicio de Soporte Técnico {(Mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales

Guitze, S.45. de CV.
NUmero de contrato: O1SN14523-0071

Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales.

Objeto:

Minimo $9,160,521.28 (Nueve millones, ciento sesenta mil, quinientos
veintiun pesos 28/100 M.N.), antes de incluir el Impuesto al Valor Agregado.

Mcnto:
Méximo $22,201,303.21 (Veintidds millones, novecientos un  mil,

trescientos tres pesos 21/100 M.N.), antes de incluir el Impuesto al Valor
Agregado.

La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soporte Técnico
{mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, para el
ejercicio 2023 sera a partir del dia habii siguiente de la notificacion del fallo
y hasta el 31 de diciembre de 2023,

T

Vigencia:

Porcentaje de la

L 10% del monto méximo del contrato sin considerar VA,
garantia:

$2,290,130.32 {Dos millones doscientos noventa mil ciento treinta pesos

Monto de la garantia; 32/100 M.N.)

Tipo de Garantia: Divisible

Pars efectos de la notificacién y en términos del articule 37 Bis de la LAASSP, a partir de esta fecha se
pone a disposicidn de los licitantes, copia de esta acta en el mural de comunicacidn, situado en las
oficinas de la Division de Contratacion de Actives v Logistica, ubicada en: Calle Durango Num. 291,
quinto piso, Colonia Roma Norte, Cédigo Postal 06700, Demarcacidn Territorial Cuauhtémoc, Ciudad
de México, por un términc no menor de cinco dias habiles, siendo de la exclusiva responsabilidad de
los licitantes, acudir a enterarse de su contenido y obtener copia de la misma. Se difundird un ejemplar

nia Rune o, Adenidin Cus




Direccidn de Administracién

GOBIERNO DE < e B Unidad de Adquisiciones

B 0 7 ) 5 @ Coordinacion de Adquisicidn de Bienes y Contratacién de Servicios

Vi ;{:, e E C a ' ’E;S | ; Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos
1 1] i iv

Division de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-050GYRO19-N-145-2023

OBJETO DE LA LICITACION: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO {(MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESIONALES.

de la presente acta en CompraNet. https//upcp-compranet.hacienda.gob.mx/ Dicho procedimiento
sustituye a la notificacion PersoNal. —==—m s s e
Se le preguntd a los asistentes si deseaban manifestar alguna observacién al mismo, a lo que, eneluso
de la palabra, el representante del Organo Interno de Control en el IMSS manifiesta lo siguiente: ------
Con fundamento en el articulo 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico que dispone que la Secretaria de la Funcién Publica podré verificar en cualquier tiempo que
las adquisiciones, arrendamientos y servicios se realicen conforme a lo establecido en Ia Ley de la
materia y demas disposiciones aplicables, en correlacién con el articulo 83, parrafo cuarto del
Reglamento intertor del Instituto Mexicano del Seguro SOTIELL s==ss-ssmsms s ooy m e b e
En este acto, una vez que se dio lectura a la presente acta, se sefiala que correspondié a las areas
requirentey técnica, en términos de los articulos 37 de la LAASSP Yy, 2 de su Reglamento, en correlacién
con el numeral 53.8, inciso a), de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social, constatar gue los servicios gue se
evaluaron cumplen con la Convocatoria y sus anexos; con las precisiones de la Junta de aclaraciones Y
si las proposiciones que se presentaron cumplen con lo anterior, asi como la debida asignacion de los
puntos y que se cuente con el debido sustento en los desechamientos gue se determinaron.
Asimismo, se sefiala que es responsabilidad del drea contratante y/o técnica, la evaluacién que se
realizd para la emisidn del presente Acto de Fallo de conformidad con el articulo 36 Bis de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en concordancia con los numerales
4.2.2115, 422176 y 422117 del Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion
General en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector PUbIICO. ==---m-=mmmemeemememax
No habiendo otro hecho que hacer constar, se da por terminado este acto, siendo las 14:50 horas dia
en que se actda, firmando quien preside, para los efectos legales, administrativos y de notificacién a
QUE DAY UG ar. e e e
Este Fallo consta de 10 (diez) pdginas, anexandose 1 (una) pégina de la propuesta econdmica del
licitante adjudicado y dos anexos constantes de 49 (cuarenta y nueve) paginas, firmando para los
efectos legales y de conformidad, por quien emite el Fallo y |a asiste. ==--==-=m-emmmmmmmm oo oecccceceeee

Titular de la Divisién de Contratacién de Activos y
Logistica.
(Area Contratante)

 DIVISION DE CONTRATOS
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Direccion de Administracién

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicidon de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adguisicion de Blenes de Inversidn y Activos
Divisidn de Contratacidn de Actives y Logistica

ACTADE FALLO

LICITACION PUBLICA NACIONAL ELECTRONICA
NUMERO DE IDENTIFICACION EN COMPRANET: LA-50-GYR-050GYR019-N-145-2023

OBJIETC DE LA LICITACION: SERVICIO DE SGPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS
PROFESIONALES,

Titular de la Division de Mesa de Servicios
Tecnoldgicos.
(Area Requirente y Técnica)

Representante del Organo Interno de Control del
[nstituto.

La{s} firma(s}) que antecede(n} corresponde(n) al Acta de Fallo de lz Licitaciéon PuUblica Nacional
Electronica, nimero LA-50-GYR-BE0CYROIG-N-T45-2023, ~mommmm oo o oo oo




GOBIERNO DE

MEXICO

ATENTA NOTA

Para: Lic. Humberto Rincdén Juédrez.
Titular de la Divisién de Contratos.

De: Lic. Rosa Angélica Nava Robles.
Titular de la Divisién de Contratacidon de Activos y Logistica.

DIRECCION DE ADMINISTRACION
Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacién de Servicios
Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversidn y Activos

Divisién de Contratacién de Activos y Logistica

Ciudad de México, a 13 de julio de 2023.

Me refiero al procedimiento de Licitacidon Publica Nacional Electrénica, con numero de
identificacion en CompraNet LA-50-GYR-O50GYRO19-N-145-2023, para la contratacién del
“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”

Al respecto, a fin de evitar incertidumbre al momento de la elaboracién del instrumento juridico
me permito precisar lo siguiente:

Asimismo, le informo el desglose de los importes del Impuesto al Valor Agregado, conforme a

los montos plasmados en el acta de fallo:

MONTOS SINIVA IVA CON IVA
Minimo $9,160,521.28 $'l,465,683.40 $10,626,204.68
Maximo $22,901,303.21 $3,664,208.51 $26,565,511.72

Sin mas por el momento, aprovecho la ocasién de enviarle un cordial saludo.

| ¥ s v |
R E s f}
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ANEXOS
DIVISION DE CONTRATOS
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

Contrato Niimero

019N14523-001

ANEXO 4 (CUATRO)

“DOCUMENTO DE DESIGNACION DE ADMINISTRADOR DEL CONTRATO”
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DIVISION DE CONTRATOS
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Of N° 09 52 76 61 5500/2023/070.

Lic. José Gonzalo Badillo Marino

DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLAGICO
Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico

Ciudad de México, a 19 de mayo de 2023.

Titular de la Coordinacién de Adquisicion de

Bienes y Contratacién de Servicios
Direccién de Administracién
Presente

Por medio del presente le notifico que, para el proceso de contratacién del
“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2023, quien suscribe, Titular de la Coordinacién
de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnolégico, fungira como Administrador y
como Responsables Técnicos del Contrato; el Titular de la Coordinacién Técnica
de Monitoreo y Mesa de Servicios y el Titular de la Divisién de Mesa de Servicios
Tecnolodgicos, a razén de supervisar que se cumplan en tiempo y forma los
compromisos técnicos y contractuales contenidos en el instrumento juridico

que para tal efecto se celebre.

Aprovecho la ocasidn, para enviarle un cordial saludo.

Atentament

mos Ballado
de laf/Coordinacion

Lic.
Titul

aboro:
Juan Ramon Garcia Padilla

Copias en el SICGC

Mtra. Elia Sandra Varas Galeano, Titular de la Divisidon de Contratadio

e Activos y Logistica.

Lic. Carlos lvan Salinas Cruz, Titular de la Coordinacién Técnica dejﬂoni reo y Mesa de Servicios.

Juan Ramén Garcia Padilla, Titular de la Divisién de Mesa de Servicios Tecnoldgicos.

38 2700,







INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

Contrato Niimero

019N14523-001

ANEXO 5 (CINCO)

“JUNTA DE ACLARACIONES, LA CUAL SE ENCUENTRA DISPONIBLE PARA SU

CONSULTA EN COMPRANET”

OIVISION DE CONTRATOS
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Coordinacién Técnica de Planeacién y Contratos
Divisién de Contrat

“JUNTA DE ACLARACIONES” LA CUAL SE
ENCUENTRA DISPONIBLE PARA SU
CONSULTA EN EL PORTAL DE COMPRAS
GUBERNAMENTALES COMPRANET

ANEXOS
DIVISION DE CONTRATOS
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