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Contrato Abierto para la Prestacion del “Servicio para el Centro de Capacidade
Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones” para
ejercicio 2016, que celebran por una parte el INSTITUTO MEXICANO DEL SEG
SOCIAL, que en lo sucesivo se denominara “EL INSTITUTO” representado en este acto por
el LICENCIADO JOSE ROBERTO FLORES BANUELOS, en su caracter de Apoderado
Legal y, por la otra, la empresa denominada VALORES CORPORATIVOS SOFTTEK, S.A.
DE C.V., a quien en lo sucesivo se denominara "EL PROVEEDOR" representada por JOSE
ANTONIO SANCHEZ PAREDES en su caracter de Apoderado Legal, a quienes de mane
conjunta se les denominard “LAS PARTES” al tenor de las declaraciones y clausulas
siguientes:

DECLARACIONES
l.- “EL INSTITUTO” declara, a través de su apoderado legal, que:

I.1.- Es un Organismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica Federal con
personalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacidn y
administracion del Seguro Social, como un servicio publico de caracter nacional, en términos
de los articulos 4 y 5 de la Ley del Seguro Social.

l.2.- Esta facultado para contratar los recursos necesarios, en términos de la legislacién
vigente, para la consecucion de los fines para los que fue creado, de conformidad con el
articulo 251 fraccion IV de la Ley del Seguro Social.

\

S

presente instrumento juridico en representacion de "EL INSTITUTO", de acuerdo al poder
que le fue conferido en la Escritura Pdblica nimero 81,503 de fecha 30 de octubre de 2015,
otorgada ante la fe del Licenciado Benito Ivan Guerra Silla, Notario Publico numero 7 del
Distrito Federal y manifiesta bajo protesta de decir verdad, que las facultades que le fueron
conferidas no le han sido revocadas, modificadas, ni restringidas en forma alguna.

i.4.- Los servidores publicos que suscriben el presente instrumento juridico en el apartado de
firmas de “EL INSTITUTO”, como administradores del contrato, seran responsables de dar
seguimiento y verificar el cumplimiento de los derechos y obligaciones establecidos en este
instrumento juridico, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 84 pentiltimo parrafo del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

1.3.- El Licenciado José Roberto Flores Bafiuelos se encuentra facultado para suscribir el )\

1.5.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacién de sus actividades, requiere de la \ \ i
contratacion del “Servicio para el Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad \
Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”, solicitado por la Coordinacién de \
Ingenieria Tecnoldgica “EL INSTITUTO™.

1.6.- Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente Contrato, cuenta con los
recursos disponibles sufiefentes, no comprometidos, en la partida presupuestal numero de \
cuenta 42061506, de gonformidad con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo, <
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con numero de folio 0000003331-2016 de fecha 23 de noviembre de 2015, mismo que se
agrega al presente contrato como Anexo 1 (uno).

I.7.- El presente contrato fue adjudicado a “EL PROVEEDOR” mediante el procedimiento de
Adjudicacién Directa nimero AA-019GYR019-E3-2016 con fundamento en lo dispuesto en
los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 22 fraccion I,
26 fraccion Il 26 Bis fraccion |, 28 fraccion 1, 40, 41 fraccion Il y 47 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 71 y 72 fraccion lll de su
Reglamento y demas disposiciones legales aplicables en la materia.

1.8.- El Comité Institucional de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios en su acuer
numero AC-5/SO-1/2016 emitido en la sesién ordinaria nimero 1/2016 de fecha 20 de €
de 2016, dictamind procedente la excepcion a la Licitacion Publica, mediante el
procedimiento de Adjudicacién Directa, para contratar con "EL PROVEEDOR" el servici
para el Centro de Capacidades Tecnologicas para la Continuidad Operativa, Mejora
Crecimiento de Aplicaciones.

1.9.- Con fecha 25 de enero de 2016 la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes d
Inversion y Activos, a través de la Division de Contratacion de Activos y Logistica, emitio
Acta de Adjudicacion del Procedimiento mencionado en la Declaracion que antecede, seg
se detalla en el Anexo 3 (tres) del presente contrato.

1.10.- De conformidad con lo previsto en el articulo 81 fraccion IV del Reglamento de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en caso de discrepancia
entre el contenido de la solicitud de cotizacion y el presente instrumento juridico, prevalecera
lo establecido en la solicitud respectiva.

I.11.- Sefiala como domicilio para todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en calle
de Durango numero 291 P.H., Colonia Roma Norte, Delegacién Cuauhtémoc, Codigo Postal
06700, México, Distrito Federal.

ll.- “EL PROVEEDOR?”, declara por conducto de su Representante Legal que:

I.1.- Es una persona moral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segln consta en la Escritura Publica nimero 67,362, de fecha 12 de febrero de
1997, otorgada ante la fe del Licenciado Cecilio Gonzalez Marquez, Titular de la Notaria ’
Publica nimero 151 del Distrito Federal, e inscrita en el Registro Publico de Comercio del

Distrito Federal, bajo el folio mercantil numero 220,337.

I1.2.- Se encuentra representada para la celebracion de este Contrato, por el C. Jose Antonio
Sanchez Paredes, quien acredita su personalidad en términos de la Escritura Publica
nimero 66,758, de fecha 27 de noviembre de 2015, otorgada ante la fe del Licenciado José
Maria Morera Gonzalez, Notario Publico nimero 102 del Distrito Federal y manifiesta bajo
proteste decir verdad, que las facultades que le fueron conferidas no le han sido
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I1.3.- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste, entre otras actividades
proporcionar servicios de disefio, desarrollo e implementacion de sistemas computacionéles;
proporcionar toda clase de asistencia técnica y asesoria, relacionada con el desarrollo y
mantenimiento de sistemas, computacion y equipo electrénico; otorgar licencias para el uso
de software desarrollado por la compafiia o adquirido por terceros.

ll.4.- Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes nimero VCS970305745.

I.5.- Cuenta con el documento correspondiente, vigente y expedido por el Servicio de
Administracion Tributaria (SAT), relativo a la opinién sobre el cumplimiento de su
obligaciones fiscales, conforme a lo dispuesto por la Regla 2.1.31 de la Resolucién
Misceldnea Fiscal 2016 y de conformidad con el articulo 32 D del Cédigo Fiscal de la
Federacién, del cual presenta copia a “EL INSTITUTO” para efectos de la suscripcién del
presente contrato.

1.6.- Cuenta por si o por conducto de quien subcontrate para el cumplimiento del objeto del
presente contrato con el documento correspondiente, vigente, expedido por “EL
INSTITUTO?” relativo a la opinion positiva sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales
en materia de seguridad social, conforme al Acuerdo ACDO.SA1.HCT.101214/281.P.DIR
dictado por el H. Consejo Técnico de “EL INSTITUTO” en la sesién ordinaria celebrada el
10 de diciembre de 2014, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 27 de febrero de
2015 y su modificacién publicada en el mismo de fecha 03 de abril del afio en curso, el cual
exhibe para efectos de la suscripcion del presente instrumento juridico.

En caso de incumplimiento en sus obligaciones en materia de seguridad social, solicita se
apliquen los recursos derivados del presente contrato, contra los adeudos gue, en su caso,
tuviera a favor de “EL INSTITUTO".

Il.7.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los
articuios 50 y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico.

En caso de que "EL PROVEEDOR" se encuentre en los supuestos sefialados
anteriormente, el Contrato sera nulo previa determinacion de la autoridad competente de
conformidad con lo establecido en el articulo 15 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico.

1.8.- Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y \
Servicios del Sector Piblico y 107 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR” en casc de \
auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria de la Funcién Publica y el
Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO”, debera proporcionar la informacién que en su k

momento se requiera relativa al presente Contrato.
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I.9.- Retine las condiciones de organizacion, experiencia, personal capacitado y demas
recursos técnicos, humanos y econdmicos necesarios, asi como con la capacidad legal
suficiente para cumplir con las obligaciones que contrae en el presente Contrato.

I.10.- Para efectos legales y de notificacion relacionados con el presente contrato en
términos de lo establecido en el articulo 49 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, sefiala como domicilio para oir y recibir to
clase de notificaciones y documentos que deriven del presente contrato, el ubicado en-Diaz
Ordaz, Kilometro 333, Colonia Plaza La Leona, Nuevo Ledn, Codigo Postal 66210; telefonos:

26265700; 5520215076, 5537714279 y 5515262609, correo electronico jas@softtek.com;

marina.moguel@softtek.com y alfonso.gonzalez@softtek.com.

Hechas las Declaraciones anteriores, “LAS PARTES” convienen en otorgar el presente
contrato, de conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” requiere contratar de “
PROVEEDOR” y éste se obliga a Prestar el Servicio para el Centro de Capacida
Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones pafa
ejercicio 2016, cuyas caracteristicas, alcances y especificaciones se describen en los
Anexos 2 (dos) y 3 (tres) del presente Contrato.

SEGUNDA- IMPORTE DEL CONTRATO.- Como contraprestacion por la efectiva vy
satisfactoria prestacion de los servicios objeto del presente Contrato “EL INSTITUTO”
cuenta con un presupuesto minimo de pago por la cantidad de $289,110,467.12
(DOSCIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES CIENTO DIEZ MIL CUATROCIENTOS
SESENTA Y SIETE PESOS 12/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado (L.V.A)), y un
presupuesto maximo susceptible de ser ejercido por la cantidad de $722,748,151.25
(SETECIENTOS VEINTIDOS MILLONES SETECIENTOS CUARENTA Y OCHO MiL
CIENTO CINCUENTA Y UN PESOS 25/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado
(.V.A.) de conformidad con los precios unitarios establecidos en el Anexo 3 (tres), del
presente instrumento juridico.

«LAS PARTES” convienen que el presente Contrato se celebra bajo la modalidad de precios
fijos, de acuerdo a los precios unitarios pactados, por lo que el monto de los mismos no
cambiara durante la vigencia del presente instrumento juridico.

TERCERA.- CONDICIONES DE PAGO.- “EL INSTITUTO” realizara pagos mensuales
dentro de los 20 (veinte) dias posteriores a la presentacion, validacion y aceptacion de los
servicios por parte de los Administradores del Contrato, asi como la documentacion
atoria (entregables) y acta de aceptacion del servicio, con la que “EL
P EEDOR” acreditara fehacientemente que se ha proporcionado el servicio a entera
satisfaccion de “EL INSTITUTO”, por lo que debera presentar ante los Administradores_del

/
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servicios, las cuales deberan reunir los requisitos fiscales respectivos, en la que se indigue
los servicios prestados acompafiados de los documentos probatorios del servicio deve
a satisfaccion de “EL INSTITUTO”.

“EL PROVEEDOR”, entregara oportunamente el Comprobante Fiscal Digital (CFDI) del
mes en la Coordinacién de Servicios Administrativos de la Direccion de Innovacion vy
Desarrollo Tecnologico, ubicada en calle Tokio 80, 5° piso, Colonia Juarez Delegacién
Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06600, México, Distrito Federal, asi como la nota de crédito
respectiva, en caso de que aplique, para que sean debidamente sancionadas de acuerdo ,
con los requisitos fiscales que establece el articulo 29 —A del Cédigo Fiscal de la Federacién,
por lo que una vez validada la documentacién y previo cotejo de la coordinacion
responsable, se procederd a la liberacion del Comprobante Fiscal Digital (CFDI) y
documentacion soporte para que sea entregada a la Divisién de Tramite de Erogaciones, de
conformidad con lo sefialado en los Términos y Condiciones y en el Anexo Técnico

_integrados en el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico.

El pago se realizara atendiendo el término estipulado en el Manual de Cuentas Contables .
emitido por la Direccion de Finanzas, contados a partir de la presentacion ante la Divisién de .
Tramite de Erogaciones, dependiente de la Coordinacion de Presupuesto, Contabilidad y

Evaluacion Financiera de “EL INSTITUTO”, ubicada en la calle de General Tiburcio Montiel

numero 15, esquina con General Gémez Pedraza, Colonia San Miguel Chapultepec, México,
Distrito Federal, en horario de 13:00 a 16:00 horas, para la entrega de la siguiente
documentacion:

1. Comprobante Fiscal Digital, en el esquema de facturacion electronica (CFDI), con las
especificaciones normadas por el Sistema de Administracion Tributaria a nombre del
Instituto Mexicano del Seguro Social, con Registro Federal de Contribuyentes IMS-
421231-145, domicilio en Avenida Paseo de la Reforma nimero 476 Colonia Judrez,
Delegacion Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06600 México, Distrito Federal, para la
validacién de dicho comprobante “EL PROVEEDOR” debera cargar en internet, a
través del Portal de Servicios a Proveedores de la pagina de “EL INSTITUTO” el
archivo en formato XML, la validez de los mismos sera determinada durante la carga y
Unicamente los comprobantes validos seran procedentes para pago.

2. Original y copia del Contrato firmado con el Instituto. M

3. Nota de crédito a favor del Instituto Mexicano del Seguro Social, por el importe de la LY _(
penalizacion a la que en su momento haya sido aplicada a “EL PROVEEDOR?”, en caso
de atraso o incumplimiento.

tos Administradores del presente contrato seran quienes daran la autorizacién para que la
Direccion de Finanzas proceda a su pago de acuerdo a lo normado en el Anexo Cuentas \/

‘Contables del “Procedifiento para la recepcion, glosa y aprobacién de documentos para

tramite de pago y constitucion de fondos fijos mismos que se encuentran publicados en la
direccion electrénicy correspondiente.
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“EL PROVEEDOR?” se obliga a no cancelar ante el Sistema de Administracion Tributaria
(SAT) los comprobantes fiscales digitales (CFDI) a favor de “EL INSTITUTO” previamente
validados en el Portal de Servicios a Proveedores, salvo justificacion y comunicaciéon por
parte del mismo a los Administradores del presente Contrato para su autorizacion expresa,
debiendo este informar a las Areas de Tramite de Erogaciones de dicha justificacion y
Reposicion del comprobante fiscal digital en su caso.

En ningln caso, se debera autorizar el pago del servicio, si no se ha determinado, calculado
y notificado a “EL PROVEEDOR?” ias penas convencionales y/o deducciones en el Sistema
PREI Millenium.

“EL PROVEEDOR?” queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO” junto con Comprobante
Fiscal Digital (CFDI) de cobro respectiva, ia “Opinion del cumplimiento de obligaciones en
materia de seguridad social’ vigente y positiva.

En caso de que “EL PROVEEDOR” presente su Comprobante Fiscal Digital (CFD!) co

errores o deficiencias, conforme a lo previsto en los articulos 89 y 90 del Reglamento de Ia

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “EL INSTITUT
dentro de los 3 (tres) dias habiles siguientes a la recepcion de la misma, indicara por escti
a “EL PROVEEDOR” las deficiencias o errores que deberd corregir. El periodo/q
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 pago se realizara mediante transferencia electréonica de fondos, a través del esquema
electrénico interbancario que “EL INSTITUTO” tiene en operacion, para tal efecto “EL
PROVEEDOR?” se obliga a proporcionar en su oportunidad el nimero de cuenta, CLABE,
banco y sucursal a nombre de “EL PROVEEDOR” a menos que éste acredite en forma
fehaciente la imposibilidad para ello.

“EL PROVEEDOR” acepta que “EL INSTITUTO” le efectue el pago a través de
transferencia electronica, obligandose para tal efecto a proporcionar en su oportunidad el
ntmero de cuenta, CLABE, banco y sucursal a nombre de “EL PROVEEDOR”.

El pago se depositara en la fecha programada para tal efecto, si la cuenta bancaria de “EL
PROVEEDOR?” esta contratada con Banorte S.A., BBVA Bancomer, HSBC, o SCOTIABANK
INVERLAT o a través del esquema interbancario via SPE! (Sistema de Pagos Electronicos
Interbancarios) si la cuenta pertenece a un banco distinto a los antes mencionados.

“EL PROVEEDOR?” para efectos de transferir los derechos de cobro debera contar con el
consentimiento de “EL INSTITUTO” para lo cual deberd nofificarlo por escrito a “EL
INSTITUTO” a través de los Administradores del Contrato con un minimo de 5 (cinco) dias

fley anteriores a la fecha de pago programada, los Administradores del presente
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Contrato o en su caso el Titular del Area Requirente, debera entregar los docum
sustantivos de dicha cesion al area responsable de autorizar dicha cesién.

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

En caso de que “EL PROVEEDOR” reciba pagos en exceso, debera reintegrar”la
cantidades pagadas en exceso, mas los intereses correspondientes, conforme a la tasa que
establezca la Ley de Ingresos de la Federaciéon, en los casos de prérroga para el pago de
créditos fiscales. Los intereses se calcularan sobre las cantidades pagadas en exceso y
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”.

El pago de los servicios quedara condicionado al descuento que “EL INSTITUTO” efectuara
a “EL PROVEEDOR” por concepto de penas convencionales y/o deducciones aplicables, en
el entendido de que en el supuesto de que sea rescindido el Contrato, no procedera el cobro
de dichas penalizaciones, ni la contabilizacién de las mismas para hacer efectiva la garantia
de cumplimiento, de conformidad con lo establecido por el articulo 95 del Reglamento de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL (
PROVEEDOR?” se obliga con el “EL INSTITUTO” a cumplir con las condiciones adquiridas, v
las cuales se detallan ampliamente en los Términos y Condiciones y en el Anexo Técnico g
integrados en el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico.

PLAZO.- La vigencia del servicio serd a partir del dia habil siguiente a la notificaciéon de la
adjudicacion y hasta el 31 de diciembre de 2016, lo anterior de conformidad con lo previsto
en los articulos 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
y 84 quinto parrafo de su Reglamento.

LUGAR.- LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR” prestara el
servicio en los lugares indicados en el Anexo Técnico que se integra al presente Contrato
como Anexo 2 (dos).

CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR” prestara e ’(
servicio como se sefiala en los Términos y Condiciones y en el Anexo Técnico integrados en
el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico. ‘

QUINTA.- VIGENCIA.- “LAS PARTES” convienen gue la vigencia dei presente Contrato
iniciara a partir de la fecha de su firma y hasta el 31 de diciembre de 2016.

-
SEXTA.- TRANSF R/ENCIA DE DERECHOS DE COBRO. “EL PROVEEDOR” se obliga a

no transferir o er por ningun titulo, en forma total o parcial, a favor de cualquier oia
} COORDINACION TECNICA DE CONTRATOS E INVESTIGACION DE MERC.
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persona fisica o moral, sus derechos y obligaciones que se deriven del presente Contrato; a
excepcion de los derechos de cobro, debiendo en este caso, solicitar por escrito el
consentimiento de “EL INSTITUTO” a través de los Administradores del presente Contrato
para tal efecto.

“EL PROVEEDOR?”, debera presentar la solicitud correspondiente dentro de los 5 (cinco)
dias naturales anteriores a la fecha de pago programada, a la que debera adjuntar una copia
de los contra-recibos cuyo importe transfiere, y demas documentos sustantivos de dicha
transferencia, lo cual sera necesario para efectuar el pago correspondiente.

Si con motivo de la transferencia de los derechos de cobro solicitada por “EL PROVEEDOR”
se origina un retraso en el pago, no procedera el pago de los gastos financieros a que hace
referencia el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sec
Publico.

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR?” se obliga a responder por su cuent

y riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte, llegue/a (7 >
causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros, con motivo de las obligaciones pactadas en este’
instrumento juridico, o deficiencias presentadas de conformidad con lo establecido enjél”
articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. /

s
OCTAVA.- CONTRIBUCIONES.- Los impuestos y/o derechos que procedan con motivo de
los servicios objeto del presente Contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR?” conforme
a la legislacién aplicable en la materia. e

“EL INSTITUTO” sélo cubrird el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.) de acuerdo a lo X
establecido en las disposiciones fiscales vigentes en la materia.

“EL PROVEEDOR” en su caso, cumplirda con la inscripcidon de sus trabajadores en el
régimen obligatorio del Seguro Social, asi como con el pago de las cuotas obrero-patronales
a que haya lugar, conforme a lo dispuesto en la Ley del Seguro Social. “EL INSTITUTO” a
través del Area fiscalizadora competente podra verificar en cualquier momento el
cumplimiento de dicha obligacion.

Si “EL PROVEEDOR?” tuviera 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 que le corresponda percibir con motivo deI
presente instrumento juridico. L

NOVENA,-"PATENTES Y/O MARCAS.- “EL PROVEEDOR” se obliga para con “EL - é

INSTITUTO”, a responder por los dafios y/o perjuicios que pudiera causar a “EL
| TUTO” y/o a terceros, si con motivo de la prestacion de los servicios se violan
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derechos de autor, de patentes y/o marcas u otro derecho reservado a nivel Nacion
Internacional.

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

En caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra de "EL INSTITUTO" po
cualquiera de las causas antes mencionadas, la nica obligacion de éste serd la de dar aviso
en el domicilio previsto en este instrumento juridico a "EL PROVEEDOR", para que ést
lleve a cabo las acciones necesarias que garanticen la liberacion de "EL INSTITUTO"
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 Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.- “EL PROVEEDOR” se
obliga a entregar a mas tardar dentro de los 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma de
este instrumento juridico, en términos del articulo 48 de Ia Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico, una garantia de cumplimiento de todas y cada
una de las obligaciones a su cargo derivadas del presente contrato, mediante fianza expedida
por compaiiia autorizada en los términos de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas a
favor del “Instituto Mexicano del Seguro Social” por un monto equivalente al 10% (diez
por ciento) sobre el importe méaximo que se indica en la Clausula Segunda del presente
contrato, sin considerar el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), en Moneda Nacional.

"EL PROVEEDOR" queda obligado a entregar a "EL INSTITUTO" la pdliza de fianza antes
sefalada, en la Divisién de Contratos, ubicada en Calle Durango ntGmero 291 10° piso,
Colonia Roma Norte, Delegacién Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700 México, Distrito
Federal, 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

é

éste pueda solicitar a la afianzadora correspondiente la cancelacion de la fianza, N ‘..g

autorizacion que se entregaré a “EL PROVEEDOR?” siempre que demuestre haber cumplido
con la totalidad de las obligaciones adquiridas por virtud del presente contrato; para lo cual

Contrates, misma que llevaré a cabo el procedimiento para su liberacion y entrega.

DECIMA PRIMERA.- EJECUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE

debera presentar mediante escrito la solicitud de liberacion de la fianza en la Divisidon de Q. J/

CONTRATO.- “EL IN UTO”, llevara a cabo la ejecucion de la garantia de cumplimiento
de Contrato en lgS\casos siguientes:
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a)  Se rescinda administrativamente el presente Contrato.

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

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

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

De conformidad con el articulo 81 fraccién |l del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, la aplicacién de la garantia de cumplimi
se hara efectiva por el monto total de la obligacion garantizada.

DECIMA SEGUNDA.- PENAS CONVENCIONALES POR ATRASO EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO.- De conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de! Sector Publico, “EL INSTITUTO” aplicara un
pena convencional a “EL PROVEEDOR?” por atraso en el cumplimiento de la obligacid
contractual, es decir, para entregar o iniciar la prestacion de los servicios. La pe
convencional se debera calcular de acuerdo a los Niveles de Servicio sefialados en el An
Técnico de acuerdo a los porcentajes establecidos en el Apéndice B “Penalidad
Deductivas, el cual se integra en el Anexo 2 (dos) del presente Contrato.

Los Administradores del presente Contrato seran los encargados de determinar, calcular y
notificar a “EL PROVEEDOR?” las penas convencionales; asi como de vigilar el registro o
captura y validar en el Sistema PREI Millenium, dentro de los 5 dias hébiles siguientes a la
conclusién del incumplimiento, la aplicacion de las penas convencionales, objeto del
presente instrumento juridico, y comunicar los incumplimientos.

La pena convencional por atraso se calculara a partir del dia siguiente en que concluye el
plazo o fecha convenida para iniciar la prestacién del servicio, de acuerdo con el porcentaje
de penalizacién establecido, aplicado al valor de los servicios no prestados o con atraso bajo
el principio de proporcionalidad.

"EL INSTITUTO" descontaré las cantidades que resulten de aplicar la pena convencional,
sobre los pagos que deberé cubrir "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 a él deberan de cubrirse, durante el periodo en que
incurra y/o se mantenga el incumplimiento con motivo del suministro de los servicios. X

Para autérizar el pago de los servicios, previamente “EL PROVEEDOR™ tiene que haber kﬁ‘\\p
o las penas convencionales aplicadas conforme a lo dispuesto en el contrato. Los

¥
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Administradpres del Contrato seran responsables de verificar que se cumpla esta obligac}
dentro de los 5 dias habiles siguientes a la conclusion del incumplimiento.

El monto méximo de aplicacion de las penalizaciones no podra ser mayor al monto de la
garantia de cumplimiento del presente contrato.

DECIMA TERCERA.- DEDUCCIONES.- Las deducciones se aplicaran de acuerdo a

previsto en los articulos 53 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico y 97 de su Reglamento, por cualquier incumplimiento parcial o deficiente en
que incurra “EL PROVEEDOR?”, y se calcularan de conformidad con los Niveles de Servicio
sefalados en el Anexo Técnico de acuerdo a los porcentajes establecidos en el Apéndi
“Penalidades y Deductivas, el cual se integra en el Anexo 2 (dos) del presente Contrato.

Los Administradores del presente Contrato seran los responsables del calculo, aplicacion y
seguimiento de las deducciones por la prestacion deficiente de los servicios.

El monto maximo de aplicacién de las deducciones no podran ser mayor al que resulte de -
aplicar el porcentaje de la garantia de incumplimiento del presente contrato.

DECIMA CUARTA.- CONFIDENCIALIDAD.- “EL INSTITUTO” y “EL PROVEEDOR”
convienen en considerar como confidencial todos los datos, conversaciones telefénicas,
mensajes de audio, mensajes de grabadoras, cintas magnéticas, programas de cémputo,
disquetes o cualquier otro material que contenga informacion juridica, operativa, técnica,
financiera o de analisis, registros, documentos, especificaciones, productos, informes,
dictimenes y desarrollos a que tenga acceso o que le sean proporcionados por “EL
INSTITUTO”.

De igual forma, sera considerada como confidencial aquella informacién derivada de la
ejecucion del servicio que preste “EL PROVEEDOR” y que sefale “EL INSTITUTO” como
propiedad exclusiva de este.

Por lo anterior, “EL PROVEEDOR?” debera de conocer que queda prohibida la difusién y/o
utilizacion total o parcial en su favor o de terceros ajenos a la relacion contractual, por
cualquier medio, entre otros de manera enunciativa mas no limitativa: via oral, impresa,
electrdnica, magnética, éptica y en general por ningun medio cocido o por desarrollar, \
conforme el plazo sefialado en el articulo 15 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a R «(
la informacién Pubiica Gubernamental.

anterior, comprende inclusive, en forma enunciativa mas no limitativa, que no se podra llevar
a cabo la difusién de la informacién con fines de lucro, comerciales académicos, educativos
0 para cualquier otro. Asimismo “EL PROVEEDOR” se responsabiliza del uso y cuidado de
la informacién, a nombre propio y de las personas que formen parte de su equipo de trabajo,
asi como del per§q.1n'al directivo, administrativo y operativo que las conforman.

ﬂ
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Una vez concluida la vigencia del servicio objeto del presente, “EL PROVEEDOR?”,
entregara a “EL INSTITUTO” todo el material, documentos y copias que contengan la
informacién confidencial que le haya sido proporcionada por “EL INSTITUTO”.

«EL PROVEEDOR” acepta que todas las especificaciones, productos, estudios técnicos,
informes, dictdamenes, desarrollos y programas, asi como todo aquello que se obtenga como
resultado en la prestacion del servicio, incluyendo lo especificados en el Anexo Tecnico,
seran confidenciales.

DECIMA QUINTA.- PROPIEDAD INTELECTUAL.- “EL PROVEEDOR” debera presentar
escrito bajo protesta de decir verdad, a liberar a “EL INSTITUTO” de toda responsabilidad
de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se ocasione con mot
de la infraccion de derechos de autor, patentes, marcas u otros derechos de propiedad
industrial o intelectual a nivel nacional o internacional, ademas de no encontrarse en ninguno
de los supuestos de infraccion a la Ley Federal de Derechos de Autor, ni a la Ley de la
Propiedad Industrial.

En el entendido de que en caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra de “
INSTITUTO” por cualesquiera de las causas antes mencionadas, “EL PROVEEDOR
compromete a llevar a cabo las acciones necesarias para garantizar la liberacién d
INSTITUTO” de cualquier controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil ,penal o
administrativa, que en su caso se ocasione.

DECIMA SEXTA.- TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO.- De conformidad con lo*
establecido en el articulo 54 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del

Sector Publico, y 102 de su Reglamento, “EL INSTITUTO” podra dar por terminado
anticipadamente el presente Contrato sin responsabilidad para éste y sin necesidad de que a
medie resolucién judicial alguna, cuando concurran razones de interés general o bien, /l
cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios, objeto del

presente Contrato, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones

pactadas se ocasionaria algun dafo o perjuicio a “EL INSTITUTO” o se determine la nulidad

de los actos que dieron origen al presente instrumento juridico, con motivo de la resolucion

de una inconformidad o intervencién de oficio emitida por la Secretaria de la Funcién Publica. \

La terminacion anticipada del presente Contrato se sustentara mediante dictamen que
precise las razones o las causas justificadas que den origen a la misma. Los gastos no
| recuperables por la terminacion anticipada seran pagados siempre que éstos seanc
razonables, estén comprobados y se relacionen directamente con el presente instrumento
4 juridico.

DECIMA SEPTIMA.- CAUSALES DE RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- (k
«EL INSFITUTO” podra rescindir administrativamente este Contrato sin mas responsabilidad
paralefmismo y sin necesidad de resolucion judicial, cuando “EL PROVEEDOR” incurra e
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cualquiera de las causales que de manera enunciativa mas no limitativa se sefialan/a
continuacion:

1. Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del presente Contrato, a mas tardar
dentro de los 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma del mismo.

2. Cuando incurra en falta de veracidad total o parcial respecto a la informacion
proporcionada para la celebracion del presente Contrato.

3. Cuando incumpla, total o parcialmente, con cualesquiera de las obligaciones
establecidas en el presente Contrato y sus anexos.

4. Cuando se compruebe que los servicios han sido prestados con alcances y
caracteristicas distintas a las pactadas.

5. Cuando se transmitan total o parcialmente, bajo cualquier titulo y a favor de otra
persona fisica o moral, los derechos y obligaciones, con excepcién de los derechos
de cobro, previa autorizacién de “EL INSTITUTO”.

6. Si la autoridad competente declara el concurso mercantil o cualquier situacion §
analoga o equivalente que afecte el patrimonio de “EL PROVEEDOR?”.

7. Cuando de manera reiterativa y constante, “EL PROVEEDOR?” sea sancionado por
parte de “EL INSTITUTO” con penalizaciones y/o deducciones sobre el mismo
concepto de los servicios que proporciona a “EL INSTITUTO” y con ello se afecten
los intereses del mismo.

8. Cuando las sanciones por penalizaciones superen el monto de la fianza.

9. Cuando se situé en alguno de los supuestos previstos en el articulo 50 de la Ley de
Adquisiciones Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

10. Si “EL PROVEEDOR” no permite a “EL INSTITUTO” la administracién y verificacion
a que se refiere la Clausula relativa a la Administracién y Verificacion sefialada en el
presente Contraio.

DECIMA OCTAVA.- RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO?”,
en términos de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, podra rescindir administrativamente el presente Contrato en
cualquier momento, cuando “EL PROVEEDOR” incurra en incumplimiento de cualquiera de
las obligaciones a su cargo, de conformidad con el procedimiento siguiente:

a) Si “EL INSTITUTO” considera que “EL PROVEEDOR” ha incurrido en alguna de
las causales de rescisién que se consignan en ia Clausula que antecede, lo hara
saber a “EL PROVEEDOR” de forma indubitable por escrito, a efecto de que éste
exponga lo que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime
pertinentes, en-un término de 5 (cinco) dias habiles, a partir de la notificacién de la

igasion de referencia.
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b) Transcurrido el término a que se refiere el inciso anterior, se resolvera considerando
los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer.

c) La determinacion de dar o no por rescindido administrativamente el presente
Contrato, debera ser debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a
“EL PROVEEDOR” dentro de los 15 (quince) dias habiles siguientes, al
vencimiento del plazo sefialado en el inciso a) de esta Clausula.

En el supuesto de que se rescinda este Contrato, "EL INSTITUTO" no aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones, ni su contabilizacion para hacer efectiva la garantia de
cumplimiento de este instrumento juridico.

En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente Contrato, s
debera formular y notificar un finiquito dentro de los 20 (veinte) dias naturales siguientes a
fecha en que se notifique la rescision, de conformidad con el articulo 99 del Reglamento de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en el que se hagan
constar los pagos que, en su caso, deba efectuar “EL INSTITUTO”, por concepto de la
prestacion de los servicios por “EL PROVEEDOR?” hasta el momento en que se determine |
rescision administrativa.

Iniciado un procedimiento de conciliacion “EL INSTITUTO”, bajo su responsabilidad po
suspender el tramite del procedimiento de rescision. /

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido este Contrato, "EL PROVEEDOR"
presta los servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efectos, previa aceptacion y
verificacion de "EL INSTITUTO" por escrito, de que continGa vigente la necesidad de contar
con los servicios y aplicando, en su caso, las penas convencionales y/o deducciones
correspondientes.

"EL INSTITUTO" podra determinar no dar por rescindido este Contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que dicha rescision pudiera ocasionar algun dafio o afectacion a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, "EL INSTITUTO" elaborara un

dictamen en el cual justifigue que los impactos econoémicos o de operacion gue se l
ocasionarian con la rescision del Contrato resultarian mas inconvenientes. N
De no darse por rescindido este Contrato, "EL INSTITUTO" establecera, de conformidad con @

"EL PROVEEDOR" un nuevo plazo para el cumplimiento de aquellas obligaciones que se
hubiesen dejado de cumplir, a efecto de que "EL PROVEEDOR" subsane el incumplimiento =
que hubiere motivado el inicio del procedimiento de rescision. Lo anterior, se llevara a cabo a

través de un convenio modificatorio en el que se atendera a las condiciones previstas en los N

dos Gltimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios

del Sector Pablico. \/
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DECIMA NOVENA.- SUSPENSION DEL CONTRATO.- En caso fortuito o fuerza
bajo su responsabilidad, “EL INSTITUTO” podra suspender Ia prestacion del servicio e
términos del articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, en cuyo caso Unicamente se pagaran aquéllos que hubiesen sido
efectivamente prestados.

Cuando la suspension obedezca a causas imputables a “EL INSTITUTO” se pagaran pr
solicitud de “EL PROVEEDOR?” los gastos no recuperables de conformidad con el articulo
102 fraccion Il, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, para lo cual debera presentar su solicitud a “EL INSTITUTO” para s
revision y validacion, una relacién pormenorizada de los gastos, los cuales deberan e
debidamente justificados, sean razonables, se relacionen directamente con el objeto del
servicio contratado y a entera satisfaccion de los Administradores del presente Contrato.

VIGESIMA.- RELACION LABORAL.- “LAS PARTES” convienen en que “EL INSTITUTO”

no adquiere ninguna obligacion de caracter laboral para con “EL PROVEEDOR?” ni para con \
los trabajadores que el mismo contrate para la realizacién del objeto del presente
instrumento juridico, toda vez que dicho personal depende exclusivamente de “EL @
PROVEEDOR?”.

Por lo anterior, no se le considerara a “EL INSTITUTO” como patrén, ni adn substituto, y
“EL PROVEEDOR” expresamente lo exime de cualquier responsabilidad de caracter civil,
fiscal, de seguridad social, laboral o de otra especie, que en su caso pudiera llegar a
generarse.

“EL PROVEEDOR” se obliga a liberar a “EL INSTITUTO” de cualquier reclamacion de
indole laboral o de seguridad social que sea presentada por parte de sus trabajadores, ante
las autoridades competentes.

VIGESIMA PRIMERA.- PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION.- En cualquier momento
durante la vigencia del presente contrato, “EL PROVEEDOR” o “EL INSTITUTO” podran
presentar ante el Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO” solicitud de conciliacion por
desavenencias, derivadas del presente instrumento juridico, conforme a lo dispuesto por la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento.

La solicitud se presentara mediante escrito, el cual contendra los requisitos contenidos en el
articulo 15 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, ademas hara referencia al
numero de contrato, al servidor publico encargado de su administracion, objeto, vigencia y el
monto del contrato, sefialando, en su caso, sobre la existencia de convenios modificatorios,
debiendo adjuntar copia de los instrumentos consensuales debidamente suscritos.

VIGESIMA SEGUNDA.- MODIFICACIONES.- De conformidad con lo establecido en los
articulos 52 de lg Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 91 \(
de su Reglame EL INSTITUTO” podra celebrar por escrito convenio modificatorio, a\\
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presente Contrato dentro de la vigencia del mismo. Para tal efecto, “EL PROVEEDOR” se
obliga a entregar, en su caso, la modificacion de la garantia, en términos del articulo 103
fraccién Il del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

PRORROGAS.- Asimismo, se podran acordar prorrogas al plazo originalmente pactado por
caso fortuito, fuerza mayor o por causas atribuibles a “EL INSTITUTO” lo cual debera estar
debidamente acreditado en el expediente de contratacién respectivo. “EL PROVEEDOR”
puede solicitar la modificacién del plazo originalmente pactado cuando se actualicen y se
acrediten los supuestos de caso fortuito o de fuerza mayor.

Cualquier modificacion a los derechos y obligaciones estipuladas por “LAS PARTES” en-él
presente contrato, deberé formalizarse mediante convenio y por escrito, mismo que sera
suscrito por los servidores publicos que lo hayan hecho en el contrato, quienes los sustituyan
o estén facultados para ello.

VIGESIMA TERCERA.- ADMINISTRACION Y VERIFICACION.- Sera responsabilidad de los /\
servidores publicos indicados en el apartado de Declaraciones de “EL INSTITUTO” /
administrar y verificar el cumplimiento del presente contrato; de conformidad con g 7
establecido en el penultimo y Gltimo parrafo del articulo 84 del Reglamento de la Ley e//

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

En el caso de que se lleve a cabo un relevo institucional temporal o permanente de di
servidores publicos de “EL INSTITUTO” tendra caracter de Administrador del Contrato la )
persona que lo sustituya en el cargo o aqué! que designe el area requirente. !

AN

VIGESIMA CUARTA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a
continuacion son rubricados de conformidad y forman parte integrante del presente Contrato.

Anexo 1 (uno) “Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo” Y .
Anexo 2 (dos) “Anexo Técnico y Términos y Condiciones”
Anexo 3 (tres) “Propuesta Economica y Acta de Adjudicacion Directa”

VIGESIMA QUINTA.- LEGISLACION APLICABLE.- “LAS PARTES” se obligan a sujetarse
estrictamente para el cumplimiento del presente Contrato, a todas y cada una de las clausulas
del mismo, asi como a lo establecido en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, su Reglamento y supletoriamente al Codigo Civil Federal, a la Ley Federal N
de Procedimiento Administrativo, al Cédigo Federal de Procedimientos Civiles y demas &

ordenamientos aplicables en la materia.

instrumento juridico, asi como para todo aguello que no esté expresamente estipulado en el
mismo, “LAS PARTES” se someten a la jurisdiccién de los Tribunales Federales
etentes de la Ciudad de México, Distrito Federal, renunciando a cualguier otro fuero \,
sente o futuro que por razén de su domicilio les pudiera correspon

Q VIGESIMA SEXTA.- JURISDICCION.- Para la interpretacion y cumplimiento de este .
/
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Previa lectura y debidamente enteradas “LAS PARTES” del contenido, alcance y fudrza
legal del presente Contrato, en virtud de que se ajusta a la expresion de su libre voluntad y
que su consentimiento no se encuentra afectado por dolo, error, mala fe, ni otros vicios dela
voluntad, lo firman y ratifican en todas sus partes, en veinticuatro tantos, en la Ciudad de
México, el dia 8 de febrero de 2016, quedando un ejemplar en poder de “EL
PROVEEDOR?” y los restantes en poder de “EL INSTITUTO”.

“EL INSTITUTO”
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Wy
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0 SANGHEZ PAREDES

.-H"‘:pt

LICENCIADO JOSE-ROBERTO‘FLORES BANUELOS
Apoderado Legal

ADMINISTRADORES DEL CONTRATO

POR LA COORDINACION DE SERVICIOS DIGITALES Y DE INFORMACION PARA LA SEGURIDAD SOCIAL

COORDINACIOI}I TECNICA DE SERVICIOS DIGITALES Y COORDINACION TECNICA DE SERVICIOS DIGITALES Y

DE INFORMACION PARA PRESTACIONES ECONOMICAS
Y SOCIALES

MAESTRA A EL!I BONILLA AVILA LICENCIADO HECTOR RODRIGUEZ VAZQUEZ
Titular de la Divisién de Servicios Digitales para Prestaciones Titular de la Division de Servicios de Informacién para
Economicas y Sociales Prestaciones Econdmicas y Scociales

COORDINACION TECNICA DE SERVICIPS DIGITALES Y COORDINACION TE //’NICA E SERVICIOS DIGITALES Y

DE INFORMACION PARA INCORPORACION Y DE INFORMACION PAR INQORPORACION Y
RECAUDACION ION

LICENCIADA ANA
Titular de la Division
Incorporacion y

DRA ESCUDERO JIMENEZ LICENCIAQC FRA C RODRIGUEZ
icigS Digitales para
audaciéon Titular de la Informacién para

ecapdacion

ncorporacion
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POR LA COORDINACI()N TEGNICA DE SERVICIOS DE POR LA COORDINACIO?)I TECNICA DE SERVICIOS DE
SOPORTE Y COMPUTO PERSONA[7 SOPORTE Y COMPUTO PERSONAL

INGENIERO GABRIEL . \ TURO BARRON MONTIEL INGENIERO RICARDO CONSTANTINO LOPEZ
Titular de la Divisiégfdé Mgsa de Servicios Tecnolégicos Titular de la Divisién de Infraestructura de Computo Person
<

POR LA COORDINACION TECNICA DE SEGURIDAD DE TEC ﬂLOGiAS DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES

i

QJAS FLORES
Titula Division de Seguridad Informatica Integral

COORDINACION DE SISTEMAS DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA INSTITUCIONAL

POR LA COORDINACION TECNICA DE OPERACION DE POR LA COORDINACION TECNICA DE OPERAGIC
SERVICIOS TECNOLOGICOS SERVICIOS TECNOLOGICOS
INGENIE CTOR JAVIER REYES OROPEZA INGENIERO JAXIER CORTES LOPEZ
Titular de la Divisidn de Administracion, Procesamiento y Titular de la Division de’ Adwinistracion y Continuidad de la
Almacenamiento Operacién
POR LA COORDINACION TECNICA DE REDES Y POR LA COORDINACION TECNICA DE REDES Y
TELECOMUNICACIONES TELECOMUNICACIONES
; \
/4 -~ | \
LICENCIADO GUILLERMO HUMBERTQ LLARA MARQUINA CARLOS RINCON DOMINGUEZ ' ,>
Titular de la Division de Adminisfracion de Riesgos Tituiar de la Division de Telecomunicaciones §
Tecnolégicog” o :
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DIGITALES Y DE INFORMACION PARA
ADMINISTRACION FINANZAS Y JURID#

INGENIER FL ZHALINI MORALES ADQ' RAUL
J’-/ ervicios de Informacién para Titular de la Division

POR LA COORDINACION TECNICA DE CANALES POR LA COORDINACION TE
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INGENIERO JAIME J S GUERRERO MENDEZ LICENCIADO CES
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ANEXO 1 (UNO)

“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 02 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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ANEXO 2 (DOS)

“ANEXO TECNICO Y TERMINOS Y CONDICIONES”

LA P A 2 W
i

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 100 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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Estructura del Documento

El presente documento proporciona la descripcion del Proyecto “Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la
Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”, que el Instituto Mexicano del Seguro Social (en
adelante el Instituto) solicita, describiendo los elementos requeridos para su operacion, los niveles de servicio, los
roles y responsabilidades para mantener, evolucionar, y en su caso migrar los aplicativos que soportan fa operacion
y los diferentes servicios de negocio requeridos por el Instituto, asi como para desarrollar nuevos aplicativos que
apoyen a la transformacion de los procesos de negocio.

Las partes que componen este documento son:

Introduccion. Descripcion de los objetivos del proyecto, los beneficios esperados, el alcance y duracion del
servicio, asi como las ubicaciones en las cuales debe proporcionarse. Adicionalmente, se expone la motivacion del
Instituto para la realizacion de este proyecto.

Situacién actual. Describe la situacion actual del Instituto en términos de sus servicios prestados, asi como la
infraestructura tecnolégica que soporta las necesidades de operacion del Instituto, indicando los aplicativos, y las
herramientas tecnolégicas disponibles.

Lineamientos. Lista las politicas, procesos, procedimientos, actividades, tareas y directrices generales, que cada
licitante adjudicado debe de cumplir a lo largo del contrato.

Modelo Rector para la Prestaciéon de los servicios. Detalla los mecanismos de gobierno del contrato, asi como
los requerimientos de alineacién con los modelos rectores aplicables para estos servicios dentro de la
Administracion Pablica.

Descripcion de cada uno de los servicios. Se describen los servicios que integran el contrato (detallando los
niveles de servicio solicitados), el plan de trabajo base, la mecanica de contraprestacion asi como las credenciales
que deben cumplir los proveedores.

Mediciones y Niveles de Servicio. Se describen las mediciones y los niveles de servicio requeridos por el Instituto
durante la presentacion de los servicios.

Sanciones. Se especifica la mecanica de calculo para el establecimiento de sanciones por los potenciales
incumplimientos en que pueda incurrir el licitante adjudicado.

Entregables del RFP. Se indica la informacion que se solicita al licitante para la integracidn del presente estudio de
mercado.

Apéndices del Anexo Técnico. Documentacion complementaria enunciada en este anexo tecnico.
Apéndice A - Relacion de Aplicaciones

Apéndice B - Penalidades y Deductivas
Apéndice C - Sitios de Entrega

Apéndice D - Glosario de Términos

Apéndice E - Cotizacion Estudio de Mercado
Apéndice F - Métricas

Apéndice G - Horarios de Servicios y Periodos Criticos
Apéndice H - Monitoreo de Infraestructura

Apéndice | - Conectividad Mesa de Servicio
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1 Introduccién

El Gobierno de la Repuiblica a través del Plan Nacional de Desarrollo 2013 - 2018 (PND) y la Estrategia Digital
Nacional (EDN), impulsa la incorporacion de TIC en distintos niveles de la administracion pablica del pais en cinco
ambitos: transformacién gubernamental, economia digital, educacién de calidad, salud universal y efectiva, y
seguridad ciudadana.

El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS)es la institucion con mayor presencia en la atencion a la salud y en la
proteccion social de los mexicanos, y la mas grande de su género en América Latina, atendiendo a mas de 70
millones de mexicanos. Tras mas de setenta afios de logros en materia de salud y seguridad social que han
mejorado la calidad de vida de la poblacién mexicana desde su fundacién en 1943, el Instituto continGia en un
proceso de multiples transformaciones y reconoce que el uso de las TIC debe ser el principal habilitador para
enfrentar los retos derivados de su magnitud en el contexto de la nueva realidad.

La Direccién General del Instituto, a través de la Direccién de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico (DIDT), ha
disefiado la estrategia IMSS Digital que se orienta a fortalecer e integrar la infraestructura tecnolégica del Instituto y
coordinar los esfuerzos para mejorar la calidad y calidez de los servicios con un enfoque en el ciudadano, al tiempo
que habilita el saneamiento financiero del Instituto.

La evolucion tecnolégica que plantea IMSS Digital se enfoca en cuatro a4mbitos operativos que constituyen los
pilares para la implementacién de la estrategia: continuidad operativa, abatimiento al rezago tecnolégico,
crecimiento y mejora del IMSS, e innovacion.

Para habilitar el proceso de evolucién tecnolégica del Instituto de manera efectiva, el disefio y la implantacion de la
estrategia IMSS Digital se realiza a través de iteraciones sucesivas en ciclos anuales. En un primer momento se
innova y en un segundo momento se adoptan tales innovaciones como parte de la operacion diaria, constituyendo
una espiral de evolucién planificada.

A la fecha, se han realizado con éxito las primeras iteraciones de la estrategia IMSS Digital, el Instituto busca
fortalecer los pilares para la implementacion de la estrategia en sus siguientes iteraciones con la integracién de
servicios administrados a través de un proveedor especializado.

1.1 Objetivo e oy |

PR I .
D2y :
¥

1 A ﬁ
Proveer mecanismos para potenciar la evoluii#m tg ’
servicios orientados al fortalecimiento de los pilare

boica pianteada, pariMs$ ‘Digitai.rrﬁécﬁg:ﬁé contratacién de
iar

Disefiar e Implementar nuevos servicios digitales para mejorar la experiencia de los ciudadanos en su
relacion con el Instituto.
- Asegurar la continuidad operativa e incrementar los niveles de servicio con los que se proporciona.
- Mantener la flexibilidad para habilitar el capital humano y recursos necesarios para:
- Atender la demanda operativa y estacionalidad de los aplicativos ajustando el costo fijo mensu
para el servicio de continuidad operativa.
- Continuar mejorando la construccion de los aplicativos a través de Ia implémentacion de practicas
enfocadas a la calidad en la construccién de software y eficiencia en o de componentes

tecnolégicos. /
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Administrar los requerimientos de servicio para continuidad operativa, mantenimientos mayores y
nuevos desarrollos a través de un modelo de costos que permite incrementar y obtener el apoyo de
personal experto para los servicios del Instituto, con base a la criticidad e impagto delaplicativo en
los objetivos estratégicos del Instituto.  __..——

T ANEYNS |
s 4 1
1.2  Beneficios ‘ éﬁi 354

!

- Reduccidn de los tiempos de atencién para tramites ?yq&aQa i -‘tr{é’%@“_ el |
canales digitales % 11 S% E‘:,% ﬁE %.,li 5
- Incremento en los niveles de servicio a través de |3 {egupg Ej % .idaa t

- Reduccion en los riesgos tecnoldgicos que afectan la continuidad operativa
- Aprovisionamiento de servicios bajo demanda
Maduracion de los procesos operativos y alineacion con las mejores practicas

1.3 Alcance

Contratar los servicios especificos para el logro de los objetivos del proyecto habilitando al Instituto con los
mecanismos para potenciar la evolucion tecnologica planteada por IMSS Digital y establecer un modelo operativo
de alta madurez para los diversos servicios que proporciona la DIDT.

1.4 Duracion

Los servicios que se especifican en el presente documento tendran una duracién durante el afio 2016, a partir de un
dia habil posterior a la notificacion de la adjudicacion y hasta el 31 de diciembre de 2016.

1.5 Ubicacién del servicio

Los servicios descritos en el presente deberdn ser entregados y/o realizados en las ubicaciones del Instituto de
acuerdo al "Apéndice C Sitios de Entrega’ el cual forma parte integral del presente anexo técnico y en las
instalaciones del licitante adjudicado. El nimero maximo de espacios de trabajo que el Instituto habilitard en sus
oficinas dependera de cada uno de los servicios que se otorguen de acuerdo a lo detallado en este documento. El
licitante adjudicado utilizara los espacios asignados por el Instituto de acuerdo a las politicas de uso y materiales
definidas por el Instituto.

Lo anterior con conocimiento del administrador del instrumento contractual correspondiente y dentro del territorio
Nacional.

1.6 Motivacion

Para afrontar los retos que presenta la evolucion de los sistemas institucionales, la estrategia IMSS Digital
contempla un esquema de evolucion tecnologica integradora que demanda la interaccién de los sistemas legados
con los nuevos sistemas que se encuentran en operacion, y que hoy requieren adaptarse a las nuevas realidades
para fortalecer los procesos que conforman la cadena de valor Instituto.

Para ello la DIDT ha propuesto un modelo de estrategia tecnoldgica, que no pretende la consolidacion de grandes
sistemas, sino la armonizacion entre sistemas existentes y sistemas especializados que se adicionarian para ser
consumidos a través de multiples canales, que atenderan a los ciudadanos y al mismo tiempo soportaran la
operacion.

artir de la
o en la ruta

La DIDT, ha transformado su rol dentro del Instituto enfocandose a ser un habilitador estratégico a
innovacién vy el despliegue de servicios digitales. Como parte de estas acciones, ha colocado al Insti

X



. Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)

HELIDAD ¥ 40000AL0AD LocuL Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones

HOJA § DE 80
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

VERSION 4.0

Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacidades Tecnolégicas para la

de consumir servicios bajo demanda, ejecutados bajo modelos probados, basados en las mejores practicas
internacionales.

Como parte de estos esfuerzos, la DIDT ha emprendido acciones tendientes a obtener:

Capacidad para traducir los requerimientos del negocio a un modelo de servicios administrados.

Definir adecuados modelos de gobierno.

Especificacion de los servicios a contratar.

Métricas adecuadas de medicion del servicio.

Identificacion y definicion de las fronteras de responsabilidad entre el proveedor y el personal interno.
Criterios para establecer una base sélida de proveedores bajo modelos de compromiso mas amplios,
basados en la entrega de servicios integrales.

) Actualmente, el Instituto gestiona los servicios requeridos para la habilitacion de nuevos servicios digitales, el
aseguramiento de la continuidad operativa y la evolucion del ecosistema tecnoldgico, a través del abastecimiento de
perfiles especializados bajo un esquema de tiempo y materiales. Este enfoque presenta las siguientes debilidades:

Orienta a la DIDT a la gestién e integracién de equipos de trabajo, definicion de perfiles y supervision
detallada de perfiles especializados, distrayendo recursos de su rol principal como habilitador estratégico a
partir de la innovacién y el despliegue de servicios digitales.

La relacién con el proveedor se regula bajo niveles de servicio orientados a la integraciéon de los perfiles
especializados, no al cumplimiento de los objetivos de la DIDT.

Dificulta la administracién del conocimiento, provocando la dependencia de expertos.

Carece de un enfoque evolutivo y de mejora continua, asi como de una orientacién a la estabilizacion de los
servicios y la reduccion de costos.

Dificulta la adopcién de marcos metodolégicos y de procesos de gobierno orientados a las mejores
practicas internacionales.

El presente proceso permitira al Instituto orientar sus esfuerzos al gobierno de los servicios, a través de la
implementacién de un modelo operativo de servicio basado en las mejores practicas internacionales, implementado
en conjunto con un proveedor especializado y certificado internacionalmente en este tipo de modelos.

Las caracteristicas del nuevo modelo operativo de servicio permitiran al Instituto:

1.7

Profundizar en las posibilidades que provee la digitalizacién para aprovechar los recursos comunes e
integrar los procesos a la cadena de valor del Instituto, optimizando las acciones que entrelazan la
informacion, los procesos y la tecnologia con las competencias y estructuras de trabajo, para habilitar
digitaimente tanto al Instituto y a los personas que lo integran, como a los actores que interactian con él.
Asegurar la continuidad operativa bajo un esquema orientado al cumplimiento e incremento de los niveles
de servicio y la reduccion de costos.

Establecer un modelo de servicio, donde tanto los proveedores como el propio Instituto compartan el interés
por la estabilidad de los servicios y la reduccién de costos, utilizando modelos de servicio probados y
basados en las mejores practicas de la industria.

Establecer modelos de gestién y operacion orientados a la mejora continua y la reduccién de costos.

Servicios a contratar

Los servicios a contratar mediante el presente proceso de licitacién permitiran al Instituto:

Mejorar la experiencia de los gl " L5 iCip § EyRtituto a través de meganismos de atencién
multicanal para la prestacign de servicios y realiZ3cyis lge familes .
L AN T :

y o B § v §
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La integracion de una cadena de valor unificada, que integra los procesos institucionales a través del uso
compartido de recursos tecnologicos; promueve el manejo homologado de una identidad personal Unica
para los usuarios y genera expresiones economicas y financieras de manera oportuna, lo que incrementa la
productividad de la Institucién.

Asegurar la continuidad operativa de las capas de infraestructura y plataforma tecnolégica asi como de la
capa de aplicaciones.

Alinear y madurar los procesos de la DIDT de acuerdo a estandares internacionales y mejores practicas.

La estandarizacidn de los servicios se lograra mediante:

1.

2.

La instrumentacidon de procesos con base en el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Tecnologias de la Informacién y Seguridad de la Informacion (MAAGTIC-SI).

A través del uso de un marco de trabajo de soluciones tecnologicas (proceso) y el control por parte del
gobierno del contrato, que garantice el cumplimiento de los niveles de servicio para la operacion de las
areas sustantivas del Instituto y evalle las estrategias de migracion de aplicaciones.

Asegurar la consistencia de los proyectos, mediante tres principios rectores que responden al enfoque de
innovacion y desarrollo tecnoldgico del Instituto: alineacion institucional, flexibilidad y adaptabilidad, y
reutilizacién y escalabilidad.

Lo anterior conforme a la planeacion Estratégica en apego al “ACUERDO que tiene por objeto emitir las politicas y
disposiciones para la Estrategia Digital Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y
en la de seguridad de la informacion, asi como establecer el Manual Administrativo de Aplicacion General en dichas
materias’, que permitira sentar las bases que posibilitaran la adopcién paulatina de la plataforma de gobierno
Electrénico Orientada a servicios, basada en la Estrategia Digital Nacional.

Los servicios de Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de Aplicativos que estaran considerados en el contrato son:

Servicios de continuidad operativa:

Servicio de Soporte de Aplicaciones

Servicio de Disefio y Desarrollo de Software de Mantenimiento Menor
Servicio de Documentacion Aplicativa

Servicio de Pruebas y Liberacién

Servicios para mantenimientos mayores y/o nuevos desarrollos:

Servicio de Definicion de Requisitos
Servicio de Diseho y Desarrollo de Software
Servicio de Pruebas y Liberacion

Las caracteristicas y especificaciones técnicas que deberan cumplir los licitantes participantes, se indican en el
presente Anexo Técnico.

1.8

Arquitectura de los servicios

De forma esquematica se muestra la arquitectura de los servicios solicitados por el Instituto

\

X
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La mayor parte de las aplicaciones alin no migradas se encuentran operando en las ciudades de Monterrey y del

El Instituto ha madurado en sus procesos internos de TIC's y ha establecido marcos normativos para generar
servicios, los cuales estan basados en el Manual Administrativo de Aplicacion General en las Materias de
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones y de Seguridad de la Informacién (en lo sucesivo MAAGTICS!), el
cual define los procesos con los que el Instituto debera regular su operacion, independientemente de la estructura
organizacional y las metodologias de la operaciéon con que se cuentan; por lo anterior, el Licitante Adjudicado
debera apegarse en todo momento a este marco Normativo.

2.1  Servicios proporcionados por el Instituto

La operacion actual del Instituto es la consecuencia de 5 entornos desasociados, donde el ecosistema de procesos,
normas, organizacion y sistemas surge por definiciones departamentales que se comportan como 5 Institutos
independientes.

Prestaciones
economicasy
saciales

Afiliacion y
Recaudacion

La evolucién de grandes instituciones y empresas con niveles operativos equivalentes al Instituto, estd marcada por
una clara adopcion de tecnologias para habilitar servicios se traduzcan en diversos beneficios al ciudadano o al
cliente, segun el caso, y al mismo tiempo permiten eficiencias de costos, control de calidad y capacidad de escalar
los servicios para abarcar una mayor presencia geogréfica y volumen de operacion.

Dicha adopcién de tecnoiogias, significa dejar esquemas distribuidos de responsabilidad, asi como esquemas
centralizados de gestion. Esto puede parecer una paradoja, sin embargo, la tendencia es adoptar una tercera via de
organizacion que en el contexto de tecnologias de informacion se conoce como federada. Se busca habilitar
servicios ubicuos, que se atiendan segin cada contexto y medio de acceso, pero que todo se encuentre
subordinado a reglas de caracter general disefiadas y aplicadas sobre sistemas autométicos de toma de decisién o
automatizacién de procesos.

Estos esquemas son cada vez mas comunes en multiples industrias, destaca el esquema de la banca que pas6 de
un modelo muy similar al que tiene el Instituto, basado en sucursales en las que la informacién y las cuentas
pertenecian a la misma y el gerente tenia capacidad de decision, hacia esquemas de banca virtual, en las que las
actividades de ventanilla, call center, cajeros automaticos, Internet o méviles se realizan indistintamente de cada
realidad contra sistemas centrales que procesan los cambios y autorizaciones sin intervencién humana.

Los cambios en las organizaciones que han transitado hacia los nuevos esquemas plantean definiciones muy
concretas respecto a las condiciones necesarias para que se lleven a cabo. Una de ellas es la operacion por
procesos, en la que se reconoce que la prioridad def quehacer de ia organizacién se debe orientas_en atender los
eventos que disparen procesos. Este enfoque contrasta con las organizaciones que operan por ¢ que‘se conoce
como silos verticales, en las que las tareas se asignen funcionalmente y de manera vertical.
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Planeacion &

Implantacion
dellMaodelo
Operativo

Administracién y Soporte de Infraestructura de Ti

Servicios que formarén parte del contrato

Figura. Arquitectura de los servicios

El licitante participante, debe describir con detalle la arquitectura del servicio que ofrece asi como la organizacion,
personal clave e infraestructura que empleara para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio solicitados
por el Instituto.

Los servicios que debera proporcionar el licitante adjudicado, se describen en la seccion “5. Descripcion de los
servicios” de este anexo técnico.

2  Sijtuacion Actual

La Direccién General a través de la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico trabaja para fortalecer e
integrar la infraestructura tecnoldgica del Instituto a fin de mejorar la calidad y calidez de los servicios con un
enfoque centrado en el ciudadano.

E! Instituto cuenta con un complejo ecosistema tecnologico y operativo en donde coexisten mas de 180 aplicaciones
en produccién y se procesan aproximadamente 7 millones de transacciones diarias de forma distribuida en 3 mil
instalaciones como Hospitales, Unidades de Medicina Familiar y Delegaciones.

La DIDT requiere mantener la continuidad operativa y contar con las soluciones tecnologicas que consideren los
procesos y estructura organizacional alineada a los servicios que proporciona el Instituto; reconociendo la necesidad
de atender los cambios a las leyes, a la constante optimizacién de los procesos de negocio y los internos de TIC's,
asi como la reingenieria, el soporte y mantenimiento de las aplicaciones que soportan las necesidades del Instituto.

Como parte de los cambios implementados en la presente administraciéon, se dio inicio a un proceso para

transformar el ambiente tecnoldgico, disminuir riesgos operativos y generar eficiencias;.como parte de las lineas d

accién, el Instituto realizo el aprovisi i ‘ yoi;capacidad de almacenamiento y procesamiento

centralizado en un ambiente seguro yjde alta disponibilidad; iﬁ‘iéjég_dipse Ial.,migracién de los apliclgativ del Instituto.
\ d v’ T l. 'd R ’
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Se reconoce que la situacion general en la que se encuentran los sistemas del Instituto, es el resultado de la
estrategia tecnoldgica de los dltimos afios que se ha concentrado solamente en atender los requerimientos de las
areas normativas de manera aislada. Lo anterior, ha generado que los sistemas con los que opera hoy el Instituto se
encuentren desasociados, enfocados Unicamente en apoyar a la operacién diaria, dejando en un segundo plano la
interoperabilidad requerida por los procesos y de la informacién entre las distintas 4reas del Instituto, asi como los
servicios y la entrega de informacion de primera mano para los ciudadanos.

Es necesario transitar hacia una arquitectura de procesos unificada, tal y como funcionan las organizaciones
modernas. Por lo mismo, es importante que no se pierda de vista la filosofia de evolucion, que no consiste en
sustituir ni desinvertir, sino potenciar las inversiones en tecnologia, los activos de informacion existentes y las
practicas operativas ya instaladas, para adaptarse a las nuevas realidades.

Lo anterior, bajo un esquema de armonizacion que atienda integralmente la actividad departamental, funciones y
procesos institucionales, todo orientado hacia una visién de servicios digitales centrados en el ciudadano, versatiles
en su uso por diferentes medios y escalables en sus capacidades, implicara un esfuerzo institucional que requiere
de la participacién decidida de todas las areas normativas y operativas que lo conforman, asi como la participacién
de los grupos de interés con quienes interactia, patrones, asegurados, derechohabientes, pensionados,
proveedores, etc., implica no solamente mas la substitucién de la infraestructura tecnolégica y la modernizacién e
integracion del ecosistema conformado por mas de 180 aplicaciones, también implica un cambio cultural de todos,
para transitar de un modelo de atencién de tramites presencial a un modelo de otorgamiento y uso de servicios no

presenciales.

Como se plantea anteriormente, la evolucion de sistemas del Instituto ha respondido a necesidades aisladas y

desarticuladas, por lo que hoy en dia lograr la articulacién si

aplicativa y extraccién de informacién.

2.2 IMSS Digital

gnifica en realizar importantes esfuerzos de integracion

IMSS Digital es una estrategia de integracion y evolucién tecnolbgica que contempla la implementacion de TIC's y
el desarrollo de servicios digitales mediante una cartera de proyectos que promueven el saneamiento financiero y
operativo del Instituto, y la mejora en la calidad y calidez de los servicios que se proporcionan.

La implementacion de la estrategia nace de un cambio de paradigma del deber ser de la innovacién y desarrollo

tecnoldgico institucional, para privilegiar la satisfaccién de las necesidades de Ia sociedad, de lo

los derechohabientes.

s ciudadanos y de

La evolucién tecnoldgica que plantea IMSS Digital considera el estado actual de madurez que el Instituto ha logrado
y las acciones necesarias para transitar hacia el futuro de manera eficiente con la implementacion escalonada de
infraestructuras y servicios digitales. La estrategia asimila y mejora los esfuerzos realizados en el pasado y prepara
el camino para enfrentar los retos por venir, mientras se mantiene y fortalece la operacién.

2.2.1 Enfoque Operativo

IMSS Digital se enfoca en cuatro ambitos operativos que constituyen los pilares para ia implementacién de la
estrategia: continuidad operativa, abatimiento al rezago tecnoldgico, crecimiento y mejora del Instituto, e innovacién;
y dos modelos de integracién tecnolégica que permiten consolidar la infraestructura tecnolégica y los servicios
digitales del Instituto: modelo moderno de atencién y modelo unificado de operacion.

Este enfoque operativo permite fortalecer gl ecosistema tecno paicp ; simultaneame n los
requerimientos especificos de areas independierjtes; en la integracié ‘;.‘: #ofad; Q) las necesidades evolytivas
del Instituto; y en la mejora de la atencién al ciudadano. 1k ARY '
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2.2.1.1 Modelo Moderno de Atencion

El Modelo Moderno de Atencion se centra en la integracion de las TIC's y servicios digitales para mejorar la
experiencia de los ciudadanos en su relacion con el Instituto a través de mecanismos de atencion multicanal para la

prestaciéon de servicios y realizacion de tramites.
2.2.1.2 Modelo Unificado de Operacién

El Modelo Unificado de Operacion orienta la operacion del Instituto hacia la integracion de una cadena de valor
unificada, que integra los procesos institucionales a través del uso compartido de recursos tecnoldgicos; promueve
el manejo homologado de una identidad personal Unica para los usuarios del sistema y genera expresiones
econdémicas y financieras de manera oportuna lo que incrementa la productividad de la Institucion.

2,2.1.3 Pilares para la implementacion de la estrategia

Continuidad Operativa. Soportar la operacion diaria del Instituto a través del monitoreo, evaluacion y soporte de
los sistemas tecnolégicos.

Abatimiento del rezago tecnologico. Prevenir el desgaste y el rezago tecnologico mediante el mantenimiento y la
actualizacion de la infraestructura.

Crecimiento y mejora del Instituto. Gestionar la expansion de la infraestructura y los servicios del Instituto para
mejorar el servicio y responder a los incrementos en la demanda de manera efectiva.

Innovacion. Disefiar e implementar infraestructuras y servicios tecnologicos y digitales que permitan posicionar al
Instituto a la vanguardia en la prestacion de servicios sociales.

2.2.2 Estrategia de Arquitectura Tecnolégica
A continuacion se enuncian los principales elementos de la estrategia de Arquitectura Tecnologica:
Arquitecturas orientadas a servicios que permitan:

Establecer patrones de disefio, desarrollo, gobierno y operacion que aplican de manera general y
consistente a todos los servicios que comprenden.

- Abstraer la funcionalidad comun a diversos servicios aplicativos resultando en componentes re-utilizables.

- Focalizar en los procesos y tareas de negocio, facilitando el desarrollo de métricas operativas orientadas a
los objetivos de negocio.

- Incrementar la capacidad de respuesta para atender la demanda de nuevos servicios mediante la aplicacion
y re-utilizacidn eficiente de los recursos.

Enfoque de servicios y operaciéon de la nube privada del Instituto, que permitira la creacion de diversos
servicios aplicativos asi como la infraestructura necesaria para su operacion.

Soporte a procesos que materializan la cadena unificada mediante su orientacion al negocio y el desarrolio natural
de métricas que permitan la entrega de informacion oportuna de la expresion econémica y financiera.

Desarrollo de servicios que sean provistos de forma indistinta a través de multiples canales de interaccion

evitando redundancias y costos duplicados a través de.mecanismos de. atencion multicanal.
!
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La arquitectura tecnolégica y su evolucién se rigen por los siguientes principios rectores:

- Alineado a Negocio. El negocio puede usar la tecnologia y los activos informaticos de forma efectiva, el
actuar de la tecnologia debe aportar valor sobre Ios resultados del negocio.

Flexibilidad para soportar el cambio. Desde su conceptualizacion, las estrategias empleadas contemplan
que las condiciones, procesos y objetivos del Instituto son dinamicos y que por lo tanto cambian a través del
tiempo.

- Enfoque en desarrolio de infraestructura. Los desarrollos derivados del Programa IMSS Digital deben ser
concebidos como elementos de infraestructura disefiados de tal forma que fomenten su re-utilizacién.

2.2.3 Nube Privada Institucional

El Modelo de Operacién habilitado por un Modelo Moderno de Atencion, solo es factible con un despliegue de
servicios tecnolégicos que puedan ser utilizados por multiples canales y que permitan la operacion unificada que
orqueste a los grandes sistemas empresariales. Para ello, la DIDT ha propuesto un modelo de estrategia
tecnologica que no pretende la consolidacién de grandes sistemas, sino la armonizacién entre sistemas existentes y
sistemas especializados que se adicionaran para ser consumidos a través de mdiltiples canales, que atenderan a los
ciudadanos y al mismo tiempo soportaran Ia operacion.

Esta estrategia se encuentra centrada en la implementacion de una Nube Privada Institucional, que consiste en Ia
habilitacién de un modelo de disponibilidad y consumo flexible de la informacién y servicios de tecnologias de
informacién y comunicacién; de manera ubicua, conveniente y sobre demanda.

La nube privada cuenta con dos funciones basicas: habilitar la conexién entre los canales y los servicios aplicativos
y de informacion que se despliegan para habilitar el modelo unificado de operacion, y por otro lado cumplir la misma
funcién entre la capa del modelo moderno de atencion y los sistemas institucionales, soportando tanto a los
sistemas legados como a nuevos sistemas.

2.2.3.1.1 Componentes habilitadores de nube privada

El siguiente diagrama muestra de manera general los componentes habilitadores de nube privada, instrumentados
en el Instituto:
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2.3 Aplicativos

Los servicios administrativos, de seguridad social y de salud proporcionados por el Instituto son habilitados
mediante la implementacion de soluciones, sistemas y aplicaciones.

El Instituto cuenta con alrededor de 180 aplicaciones; aproximadamente el 80% estan desarrolladas en tecnologias
legadas y 20% restante son aplicaciones de soluciones Multiplataforma, incluyendo interfaces, tanto del tipo WEB
como Cliente-Servidor en ambientes UNIX, LINUX y WINDOWS y servicios SOA en desarrollo que seran parte del
insumo para el retuso de componentes.

La relacién de los aplicativos que el licitante adjudicado debe considerar para recibirlos bajo el concepto de
continuidad operativa, se encuentran descritos en el "Apéndice A Relacion de aplicaciones”, el cual forma parte
integral del presente anexo técnico.

A manera de sintesis, se presentan los sistemas mas relevantes del Instituto y una breve descripcion:

SINDO - Sistema Integral de Derechos y Obligaciones; ano 1982; Lenguaje: Cobol; Tecnologia: Mainframe:
Historico de 90 miliones de mexicanos y 3 mil millones de registros

SISCOB - Sistema de Cobranza; afo 1997; Lenguaje: Cobol; Tecnologia: Mainframe; Recibe pagos de 18
mil millones de pesos mensuales

IDSE — IMSS desde su Empresa; ano 2002; Lenguaje: Java; Tecnologia: Windows/Oracle; Registro de 1.6
millones de movimientos mensuales_de_.altas, bajas y cambios.derdvadas de las relaciones obrero

patronales. ' A&é EX@ S {

F

= x,\
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- SIMF — Sistema de Informacién de Medicina Familiar; afio 2002; Lenguaje: Java; Tecnologia: Windows/IBM;
Registro de casi 50 millones de expedientes clinicos electrénicos y soporta la operacién de atencién de
Medicina Familiar con casi 300 mil consultas diarias en 1,229 Unidades Médicas.

- PREI - Planeaciéon de Recursos Institucionales; afio 2003; Lenguaje y tecnologia: PeopleSoft/Oracle;
Registro y operacion transaccional de Contabilidad, Activo Fijo, Control de Compromisos, Presupuestos,
Cuentas por Pagar, Tesoreria, Inversiones Financieras.

- SAl - Sistema Abasto Institucional: afio 1999; Lenguaje: Delphi; Tecnologia: Oracle; Control de abasto
institucional de medicamentos con casi 665 mil transacciones diarias a nivel nacional.

- SIPARE - Sistema de Pago Referenciado; afio 2013; Lenguaje: Java; Tecnologia: Oracle; Pago de cuotas
obrero patronales por Internet con 267,268 patrones dados de alta y 584,429 lineas de capturas generadas.

A continuacion se representa gréficamente una analogia que busca abstraer el ambiente tecnolégico del Instituto
como se hace con la estratificacion geoldgica, en la que el suelo donde se soporta la operacion esta cimentado
sobre capas en el subsuelo que datan de hace décadas.

El siguiente diagrama ilustra coémo se han ido conformando las principales capas tecnoldgicas a lo largo de los
afios de evolucién del Instituto. La capa inferior y mas profunda contiene el Sistema Integral de Derechos y
Obligaciones (SINDO) que fue desarrollado Y puesto en operacién sobre plataforma COBOL durante el periodo
78-82, mismo que a la fecha sigue siendo el Sistema principal para administrar |a vigencia de derechos de todos
los servicios que presta el Instituto

iép rg:m l.:ug;lcos - :

‘ wr de informacitn
T | - wi -
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Representacion gréafica de analogia entre el ecosistema tecnolégico de sistemas del Instituto y capas tecténicas

Las acciones que se proponen en materia de continuidad operativa estan disefiadas para cumplir un doble
proposito, el de efectivamente garantizar la continuidad operativa y el de realizar un proceso de transformacion
sistematico y gradual para facilitar el reto de evolucion del Instituto.

2.4 Ambientes

El Instituto cuenta con servidores multiplataforma los cuales residen en los entornos de procesamiento ubicados dos
de ellos dentro del D.F. y uno en Monterrey a los cuales el licitante adjudicado podra acceder desde las
instalaciones del Instituto en oficinas centrales a través de los enlaces de comunicacion existentes para la
administracion y mantenimiento de |las aplicaciones.

El Instituto cuenta con 3 ambientes: 4 R BIFEWAF
1. Ambiente de desarrolio. 5&3
2. Ambiente de pruebas. v
. L. 7 '*;*Z‘;‘J 2, & w&) gii ?3
3. Ambiente de produccion. g\ U& ﬁ%} &é E | £ “‘7 \'& o Tﬁ
En el apartado “4. Lineamientos” de este documento, se descrlbe la're spbnsab?hdad de ios I|C|tantes para cada uno
de los ambientes.

2.5 Infraestructura del ambiente de produccion

Con el proposito de proveer un marco de referencia de la infraestructura tecnologica con la que cuenta el Instituto, a
continuacion se listan los productos de software actuales con los que operan las aplicaciones institucionales:

Plataforma Productos

Oracle Enterprise Service Bus
IBM Websphere ESB
Apache ServiceMix
Apache Synapse

JBoss ESB

NetKernel

ESB Petals ESB

Spring Integration
Open ESB

WS02 ESB

Mule ESB

Ultra ESB

Redhat Fuse ESB
Glassfish

Oracle Weblogic Server
Application Server IBM Websphere
Apache Tomcat

JBOSS

=



..

e
1IMSS

HCLUDBAD ¥ SOUDADIDAD SOCIAL

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

HOJA 19 DE 80

Formato APCT F03

617,

VERSION 4.0

Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
Anexo Técnico para la Contratacién del Centro de Capacidades Tecnolégicas para la
Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones

UDDI

Oracle Registry

Apache jUDDI

RUDDI

Open UDDI

Base de datos

Oracle DataBase Enterprise Edition

PostgreSQL

MySQL

IBM DB2

BPM

Oracle Business Process Management

Activiti

IBM Business Process Management Advanced /
Lombardi

BonitaSoft

Intalio

Camunda

Talend

JBoss jBPM

WSO02 Business Process Server

IBM iLOG (Operational Decision Manager)

JBOSS Drools

BRMS

Identity Management

Oracle Identity Management

IBM Identity and Access Management

WSO2 identity Server

Apache Syncope

Evolveum Midpoint

OpenlAM

OpenlDM

ECM

Microsoft Sharepoint

Alfresco

ANEXOS

EMC Documentum

Oracle Webcenter Content

Oracle WebCenter Portal

Nuxeo

HTTP Server

Apache HTTP

Oracle Web Tier

IBM HTTP Server(incluido en WAS)

BAM

Websphere Business Monitor

WSO02 Business Activity Monitor

Open BAM

Event Messaging

IBM Websphere ESB

IBM MQ

Apache ActiveMQ

Apache ServiceiMlix

Apache Synapse

JBoss ESB

NetKernel

Petals ESB

Spring Integration

Open ESB

WS02 ESB

|

@ﬂ‘
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Mule ESB
Ultra ESB
Redhat Fuse ESB
SyslogNG

Service Governance

Oracle Enterprise Repository

Portal

Liferay

Modelado arquitectura

Empresarial

hizzDesign Architect

Modelado UML

Enterprise Architect
IBM Rational Software Modeler
Microsoft Visual Studio

Plataformas Tecnolégicas que soportan el portafolio aplicativo

Plataforma

Tecnologia Especifica

Java Enterprise

Java Standard Edition 6y 7

Java Server Pages, Servlets, Java Server Tag Libraries

Marcos de desarrollo Spring, Hibernate e iBatis

Edition Marcos de Tipo modelo de vista controlador — Java
Server Faces, Struts, Grails, JQUERY, EJBS
C#, C++, Proc
NET NET Framework

Windows Forms NET
ASP NET, ADO .NET

Base de Datos
Relacional

ORACLE RDMS 10g o superior, UDB 8 o superior,
Microsoft SQL Server 2000 o superior, ORACLE
Berkeley DB

Inteligencia de
Negocio

! IBM RedBrick

ORACLE Hyperium (HPCM, ODI, OBIEE, HPS,
Esshase, Interactive Reporting)

IBM Cognos
Informatica ETL
DataStage ETL

SAP Business Objects

Middleware

ORACLE Weblogic Application Server 8 o superior
ORACLE WebLogic Integration 8 o superior
ORACLE WeblLogic WorkShop 8 o superior
ORACLE Service Bus 10g o superior

ORACLE Data Service 10g o superior
ORACLE Service Registry 10g o superior
ORACLE Enterprise Repository 10g o superior
ORACLE BPM 10g o superior

ORACLE Weblogic Portal 10g o superior
ORACLE User Interaction 10g o superior

IBM Websphere Application Server 6 o superior
IBM MQ Series 5 o superior

Ambiente de
Escritorio

Delphi
Visual Basic 6, Visual Basic 4
Microsoft Office 2003 o superior

Team Fundation Studio

X
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Share Point

Solaris 8 o superior

UNIX ORACLE Enterprise Linux

RedHat Enterprise Linux para IBM

Antivirus McAfee

Administracién de Certificados Digitales PKI
Seguridad Informadtica | ORACLE/SUN Identity Manager
ORACLE/SUN Open SSO

Microsoft Forefront

0S/390
. COBOL
| Mainframe IBM CICS
IBM DB2 0S/390
3 ETM ORACLE ETM
CRM ORACLE Siebel Public Sector

ORACLE Siebel Analytics

EMC2 Documentum

Microsoft Sharepoint

Open Office, Perl, PHP, Python, MySQL, Postgres,
Ruby, entre otros

Gestion de Contenido

Software Libre

3  Modelo Rector para la Prestacién de los servicios

El Gobierno Federal a través de la Secretaria de la Funcién PUblica (SFP) ha establecido el MAAGTIC-SI, mismo
que es observado por el Instituto para la ejecucién de sus servicios de TIC y que el Licitante Adjudicado sera
responsable de conocer y cumplir cabalmente a lo largo del contrato del “Centro de Capacidades Tecnolégicas para
la Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones”.

El MAAGTICSI define los procesos que rigen hacia el interior de la DIDT del Instituto, con el propésito de lograr la
cobertura total de la gestién de TIC.

El modelo de operacién esta alineado al modelo de procesos rector para la gestion y operacién de los servicios
solicitados en la presente licitacion.

!
El Instituto se encuentra en una etapa de implementacion y ajustes de los procesos que conforman el MAAGTICS! y
sus principales puntos por lo que el Licitante Adjudicado es responsable de ajustar su operacién con base a esta
implementacion durante la vigencia del contrato.

El gobierno del contrato verificara que los procesos con los cuales el Licitante Adjudicado ejecute los servicios se
encuentren alineados y que cumplen con lo estipulado en el MAAGTICSI.

El Licitante Adjudicado, reconcce que los servicios deberan ser realizados bajo apego al modeio operativo de Ia
DIDT, el cual se encuentra alineado al MAAGTICSI. De igual forma, se compromete a aplicar los cambios en la
evolucién que presente el mencionado modelo, el cual sera entregado al licitante adjudicado.

Adicionaimente, el licitante adjudicadose comprometf} 3,
la documentacion de aplicacionds, proyectos, etc... di}
que dispone el Instituto.
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3.1 Gobierno del contrato

3.1.1 Integracidn de la oficina de gobierno del contrato

El Instituto en conjunto con el licitante adjudicado estableceran la oficina de gobierno para los servicios solicitados.
Las tareas de gobierno del contrato, son dirigidas y coordinadas por personal del Instituto.

En virtud de que las necesidades del Instituto en materia del contrato de servicios deben ser atendidas
correctamente, serd necesario que los integrantes del gobierno del contrato tengan pleno conocimiento de la
estrategia general del Instituto en lo que respecta a las Tecnologias de Informacion, de manera que sea parte de
sus actividades el poder generar propuestas de valor a ser implementadas en el servicio y de manera tal que se
encuentren alineadas con los requerimientos de la misma.

La oficina de gobierno del contrato realizara las consultas y/o validaciones requeridas con la oficina de arquitectura
Institucional con la que cuenta el Instituto. Esto con la finalidad de asegurar que las estrategias puntuales a
implementar como parte del desarrollo de los servicios se encuentren alineadas a la arquitectura Institucional. El
Licitante Adjudicado, acepta que estos lineamientos podran impactar las definiciones detalladas en los servicios que
desarrolle.

El modelo de gobierno, establece la forma como se trabajara en relacidon al contrato, precisando las
responsabilidades en cada uno de los temas y topicos siguientes:

Tema Responsabilidades

Controlar el apego a los lineamientos, politicas y procesos
referentes a la administracion de la configuracion incluyendo lo
referente al control de versiones y cambios a las aplicaciones.
Establecer e! alcance a las revisiones, evaluaciones vy
auditorias de configuracion al licitante adjudicado.
Grupo configuracion y métricas - Establecer los repositorios de activos
Administrar los repositorios de informacion de los sistemas.
- Administrar los usuarios de la herramienta para la gestién de
los proyectos.
Coordinar y apoyar a los distintos grupos de interes para el
analisis de las métricas y el establecimiento de actividades
_ para lograr los objetivos de las mismas.

Administrar y coordinar los planes de comunicaciéon de los
Servicios.
Validar la planeacion de los mantenimientos mayores.

.. L - Proporcionar el estado del desempefio de los proyectos y/o de
Gestion de requerimientos de los requerimientos de servicio.

servicios.

Otorgar el seguimiento a los incidentes, asi como las

tendencias con base en las estadisticas.

‘ Administrar el costo fijo mensual.

f Elaborar reportes que muestren la administracion de los

! proyectos y mantenlmlentos_l que permitan obtener/
gh o , asi como detectar riesgos.

de sqppr_t_e_me_nsu@es contr.

les
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del Licitante Adjudicado y distribuir estos documentos a los
grupos de interés, para que emitan los comentarios
pertinentes.

- Realizar el concentrado de comentarios que hacen llegar los
Proveedores.

- Monitorear el cumplimiento de los acuerdos de niveles de
servicio y niveles de operacion (SLA’s y OLA’s).

- Emitir los dictamenes mensuales de acuerdo a las mediciones
de los niveles de servicio.

-~ Definir las penas contractuales y deducciones que aplican en
caso de incumplimientos.

- Establecer los lineamientos y monitorear la eficiencia
presupuestal.

- Monitorear y controlar el presupuesto asignado al licitante
adjudicado.

- Coordinar a los distintos grupos de interés para realizar la
verificacion del cumplimiento del contrato asociado a los
servicios del licitante adjudicado.

- Validar las facturas correspondientes a los servicios
ejecutados.

Niveles de servicio

De manera puntual, el esquema de control de las solicitudes de servicio considera:
3.1.2 Generacion de solicitudes de servicio

El Instituto, generara las solicitudes de los servicios a través de las personas que la misma designe para realizarlas.
La estimacion de cada solicitud se hara de acuerdo al proceso de estimacién definido para cada servicio.

3.1.3 Autorizacion de solicitudes de servicio

El licitante adjudicado, atendera las solicitudes de servicio previamente autorizadas por personal facultado del
Instituto para tal efecto. La autorizacién de solicitudes podra ser dada al momento de ser levantada/comunicada a
través de la herramienta de gestion del servicio.

El licitante adjudicado, debe contar con una herramienta de gestion para el gobierno del servicio que, como parte de
sus capacidades, permita el registro, seguimiento y contabilidad de las érdenes de servicio, asi como mostrar
tableros de control que permitan analizar el consumo del presupuesto del contrato por tipo de servicio y area usuaria
del servicio.

Las solicitudes de servicio podran ser susceptibles de cambios de alcance, cambios en los supuestos, o cambios en
las condiciones bajo las cuales se hayan planteado originalmente. Estos cambios deberan ajustarse a un proceso
de control de cambios definido para el servicio donde sera necesario contar con las aprobaciones de los
responsables autorizados por el Instituto y el licitante adjudicado para la aprobacién de estos cambios asi como sus
impactos en calendario y cantidad de servicio asignadas por solicitud.

3.1.4 Aprobacién y pago de los servicios Asociados a las solicitudes de servicio

primeros

El licitante adjudicado entregara un reporte mensual de servicios entregados a el Instituto durante |
icios realizados

(cinco) dias habiles posteriores gl mes calendario inmediato anterior. ETTéporte contendra los se
Fdontrato. $

por el licitante adjudicado en gada uno de los meseéﬁ Er jed cpiph
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El Instituto definira en mesas de trabajo a las personas facultadas para aprobar el reporte mensual de servicios y el
cual serd utilizado para el pago de los servicios mensuales que se hayan terminado. Los documentos de soporte
resultantes de las solicitudes de servicio seran aprobados por el Instituto de acuerdo al calendario definido con el
gobierno del contrato.

Para poder generar el pago correspondiente, el Instituto realizara los siguientes pasos:

a) Revision del Reporte Mensual de servicios

b) Validacion de los servicios Registrados en el Reporte Mensual de servicios

¢) Emisidn del dictamen de la validacion de los servicios

d) En su caso, cdlculo de las deductivas correspondientes por servicios no conforme a lo

contratado

e) Notificacion de los importes correspondientes por deducciones y motivos de las mismas

f} Determinar con el Licitante e Adjudicado el monto de pago de acuerdo al contrato de
servicios

g) Elaboracion de la Factura por parte del Licitante Adjudicado considerando los servicios
aprobados y en su caso, las deducciones que se hayan incurrido en el periodo en cuestion.

4 Lineamientos

Los servicios proporcionados por el licitante adjudicado deberan sgi Ak inisirs
estandares reconocidos en el mercado en apego con los 3|guuente e i ie :

4.1 Lineamientos Generales :
v
4.1.1 Principios rectores g a ﬁN Ej
Para asegurar la consistencia de los proyectos se establecen tres principios rectores que responden al enfoque de

innovacion y desarrollo tecnologico del Instituto y que deberan ser observados por el licitante adjudicado: alineacion
institucional, flexibilidad y adaptabilidad, y reutilizacion y escalabilidad.

41.2 Estrategia de Arquitectura Tecnologica

Los servicios deberan ser provistos por el licitante adjudicado en concordancia con la Estrategia de Arquitectura
Tecnologica del Instituto, la cual se describe en el apartado 2. Situacidn Actual.

4.1.3 Automatizacion de Procesos

El licitante adjudicado debera habilitar 1a herramienta de gestion de proyectos para realizar la administracién de los
servicios a proporcionar, asi como otorgar visibilidad en tiempo real al Instituto de los planes de trabajo y estatus de
los requerimientos asignados. El Licitante Adjudicado es responsable de estar integrado con el flujo de los procesos
y servicios de Tl instrumentados por el Instituto, y de coadyuvar a la implementacion y mejora de dichos procesos y
servicios asociados en la Mesa de Servicio del Instituto, en apego a los requerimientos detallados en Apéndice |
Conectividad Mesa de Servicio.

41.4 Modelo de Mejora Continua

El licitante adjudicado debera contar con un modelo que debera promover la mejora continua de Iosn}eﬁlicios
entregados a través del uso de alguna metodologia de calidad reconocida en el mercado para apoyar al jnstituto en
la reduccion de requerimientos de soporte mediante el analisis estadistico y la implementacié royectos de
mejora que prevengan la ocurrencia de defectos y problemas en los aplicativos.

y




HOJA 25 DE 80
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

VERSION 4.0

: Proceso de Administracién del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
I m Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacidades Tecnolégicas para la
HCLMIIAD ¥ SOUANBAD 10CIAL Continuidad Operativa, Mejora y Evolucion de Aplicaciones

41.5 Alineacion con respecto a la arquitectura Institucional.

El Instituto cuenta con una oficina de arquitectura Institucional. El licitante adjudicado, acepta que los lineamientos
en términos de arquitectura Institucional emitidos por esta oficina podran impactar las definiciones detalladas en los
servicios que desarrolle. La oficina de gobierno del contrato realizara las consultas y/o validaciones requeridas con
la oficina de arquitectura Institucional del instituto.

4.1.6 Optimizacion del servicio

En todo momento, el licitante adjudicado, sera responsable de conducir las tareas relacionadas con la optimizacién
del uso y configuracion de las soluciones utilizadas para soportar sus servicios, con el fin de garantizar el correcto
funcionamiento, asi como, el mejor desempefio de la misma.

El licitante adjudicado seguira las reglas del fabricante para obtener el mayor desempefio de los componentes de la
infraestructura de Computo y en todo momento sera responsable del disefio y las configuraciones adecuadas de
todos los componentes tecnolégicos que inciuya en su solucion.

Como parte de su responsabilidad, debera observar solicitudes y requisitos especiales de configuracion, que sean
formalizados por el Instituto de manera expresa; a fin de satisfacer las necesidades del Instituto. Para esto, el
licitante adjudicado proporcionaré todas las facilidades, autorizaciones y accesos a informacion que le sean
requeridos, que son necesarios para conducir este proceso a satisfaccion del Instituto, limitando sélo aquello que se
demuestre que no sea técnicamenté factible. La optimizaciéon se refiere a modificaciones en la configuracion del
software y aplicativos que formen parte de la responsabilidad del Licitante Adjudicado.

4.2 Informacion del Instituto.

El Instituto permitira al licitante adjudicado tener acceso a la informacion del Instituto exclusivamente al grado en
que necesite el acceso a tales datos para prestar los servicios y mantener los SLAs. El licitante adjudicado solo
podra tener acceso para procesar los datos del Instituto en relacion con el alcance de este documento o segun le
indique el Instituto por escrito y no puede modificar la informacion del Instituto, fusionarla con otra informacién,
explotarla comercialmente o realizar cualquier otra cosa que de alguna manera afecte adversamente la integridad,
seguridad o confidencialidad de tal informacion, salvo por lo sefialado en este documento por lo que ordene por
escrito el Instituto.

El licitante adjudicado asume y conviene en que el Instituto es propietario de los derechos, la tituiaridad e intereses
sobre la informacion del Instituto y que toda modificacién, compilacion u obra derivada de los mismos, y que
también es propietario de todos los derechos de autor, marcas, secretos comerciales y demas derechos de
propiedad industrial e intelectual sobre la informacién original y la informacion modificada. El licitante adjudicado
conviene en que todos los aspectos de tal informacion original e informacién modificada susceptibles de quedar
protegidos por derechos de autor se considerardn “obras por encargo” dentro del significado que recibe esa
expresion en la Ley Federal de Derechos de Autor. En cada caso El licitante adjudicado cedera al Instituto
exclusivamente todos los derechos, la titularidad y los intereses de la informacion original e informacion modificada
y sobre todo los derechos de autor o demas derechos de propiedad industrial e intelectual sobre los mismos que
obtenga sin el pago de una contraprestacién, libre de cualquier reclamacion, gravamen por concepto de saido
adeudado, o reserva de dominio en relacion con los mismos por parte del licitante adjudicado.

El licitante adjudicado reconoce que las partes no pretenden que el licitante, adjudicado sea coautor de la
informacién original e informacion modificada, dentro ?elmlgr ‘ %&mcibe esa expresion en la Ley Federal de
drlaicar

f

Derechos de Autor, y que en nilguna circunstancia ggr gnsidala en cada caso el ticitante adjudicado sea
coautor de los mismos. Asimi$mo, el licitante adjidicade hb gubficara o divulgara de ma alguna las
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disposiciones en materia de privacidad y seguridad en relacién con datos federales, estatales o del Instituto o
cualesquiera otros datos que estén bajo la custodia del licitante adjudicado.

4.3 Consideraciones para finalizar el contrato

En el caso de terminacion anticipada o a la finalizacion de la vigencia del contrato, el licitante adjudicado sera
responsable de iniciar el proceso de cierre, realizar los movimientos de resguardo, traslado y empaquetado de todos
los bienes ubicados en las instalaciones del Instituto que forman parte de su servicio y que no constituya parte de
las modificaciones, adecuaciones y/o activos que hayan sido realizados como permanentes.

El retiro de los bienes sera realizado en coordinacion con la entrega del nuevo contrato o solucién que dara
continuidad a la operacion del Instituto, observando los acuerdos operativos de migracién de un contrato a otro que
consideren aspectos como la migracion de la informacién de usuario en la plataforma de computo actual hacia la
nueva solucion. Una vez recibida la solicitud formal por parte del Instituto, el licitante adjudicado entregara un plan
de trabajo que permita realizar la transicion sin impactos para el Instituto en un plazo no mayor a 4 meses.

El licitante adjudicado se obliga a llevar a cabo las acciones pertinentes a que dé lugar la transicién del servicio en
el afio 2016. Ante cualquier causa de término de contrato (por ejemplo rescision o conclusién), el licitante
adjudicado se obliga a realizar una transferencia controlada de los servicios hacia el nuevo proveedor definido por el
Instituto en un periodo no mayor a 3 meses contados a partir de la fecha que se establezcas el nuevo contrato.

En caso de asi determinarlo el Instituto, podra renovar el contrato dentro de los limites permitidos por la ley.
4.4 Meétodo de Estimacion.

El Licitante Adjudicado asume y acepta que a través del Modelo de Gobierno del Contrato, se autorizan y se
establecen las Politicas, Reglas, Procedimientos, Métodos y/o Técnicas y Herramientas de Estimacion, a los cuales
deben apegarse en todo momento Las Técnicas de Estimacion a ser usadas durante la prestacion de los servicios,
son las siguientes:

- Cosmic Function Points: Para requerimientos de servicio que crean o afectan funcionalidad en los
aplicativos.
Complejidad de Componentes: Para requerimientos con desarrollo de software que no aportan una
funcionalidad directa al usuario final.
Juicio de Expertos: Para otros requerimientos que no impliquen desarrollo de software o para otros
servicios de apoyo.

Cabe destacar que cualquier cambio de herramienta, asi como, cualquier elemento (ejemplo: factores de ajuste,
indice de productividad, entre otros.) asociados a dichas herramientas, que los licitantes adjudicados pretendan
utilizar para realizar las estimaciones de los distintos servicios, seran verificados y aprobados previamente por el
Gobierno del Contrato.

Para las estimaciones de mantenimientos mayores y nuevos desarrollos, el licitante adjudicado tiene la
responsabilidad de indicar las personas y perfil que estarian atendiendo el requerimiento de servicio.

Para el Instituto es importante que los beneficios que se tienen a través de un mayor conocimiento de la operacion %
los ambientes aplicativos, se vean reflejados en el costo y la productividad que el licitante adjudicado esta
proporcionando. Por o tanto el licitante adjudicado debe brindar todas las facilidades y accesos a bases de la
informacion a fin de que el Gobierno del Contrato a través de personal del Instituto y quien el Instituto designe
pueda revisar la manera en ¢como se calculan las unidades, factores de ajuste e indices de productividad.
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El licitante adjudicado puede, en base a las tendencias del mercado y conforme surjan métodos alternativos que
permitan medir el indice de productividad y eficiencia en el desarrollo y soporte a entornos aplicativos, recomendar
el uso de metodologias alternas a las indicadas. La recomendacion que sea hecha por el licitante adjudicado es
evaluada por el Gobierno del Contrato.

4.5 Equipamiento

La operacion de los servicios se proporciona en las instalaciones del Licitante Adjudicado, habilitando la
comunicacién hacia las herramientas del instituto donde depositan los entregables de cada servicio realizado.

El Licitante Adjudicado es responsable de proporcionar los servidores de desarrollo, asi como, los asientos de
desarrollo, para las tareas de construccién e integracién aplicativa, la administracion en ambientes de desarrollo y
habilitar la conectividad hacia |a red del Instituto, por lo que es responsable de realizar estas consideraciones dentro
del costo del servicio.

Las politicas y reglas vigentes para la autenticacion, acceso y conectividad son proporcionadas por el instituto en
las Mesas de Trabajo para tomar el control del servicio.

El Licitante Adjudicado haré uso de los equipos Mainframe y UNIX durante la vigencia del contrato para el
desarrollo, mantenimiento y/o soporte de las aplicaciones creadas o modificadas en este tipo de ambientes,
asimismo, deben considerar que los costos de administracién, mantenimiento preventivo y correctivo también seran
absorbidos por el Instituto.

La contratacion, mantenimiento y soporte de otras plataformas de hardware utilizadas para el desarrolio,
mantenimiento y/o soporte de los sistemas, deben considerarse dentro de la cotizacion de los servicios que generen
o actualicen el codigo de los sistemas del Instituto.

4.6 Licenciamiento

El licenciamiento para todos los ambientes, sera proporcionado por el Instituto.

4.7 Instalaciones

Los trabajos que el Licitante Adjudicado realice para la administracién del contrato y la atencion de los servicios
asignados se realizan en sus propias instalaciones.

El Instituto define los perfiles técnicos que a su consideracion deben ubicarse en las sus instalaciones, lo cual
tendra un costo para el Licitante Adjudicado por el uso de espacios fisicos y recursos que se requieran para cada
estacion de trabajo y a la disponibilidad de los mismos por parte del Instituto.

48 Comunicacion

El Licitante Adjudicado es responsable de habilitar la conectividad hacia los servidores del Instituto (herramientas,
equipos de desarrollo, estaciones de trabajo, entre otros.) bajo ngundad que dicte el Area de

Seguridad Informatica dei Instituto. — r«? PPN
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4.9 Metodologias, Modelos Rectores y Procesos

El Licitante Adjudicado asume que el Instituto cuenta con diferente Modelos Rectores para el desarrollo de los
trabajos, los cuales han ido evolucionando en busca de optimizar los tiempos de ejecucién, asi como, la calidad de
las aplicaciones. Por lo que el Licitante Adjudicado, tiene la salvedad de sugerir, en la propuesta de atencion, cual
es la mejor alternativa para la atencion del requerimiento de servicio.

Como consecuencia de la variedad de metodologias, Modelos Rectores, el Instituto solicita que el Licitante
Adjudicados, cuente con un grupo o equipo responsable de adecuar sus metodologias y procesos a las politicas,
reglas y necesidades del Instituto, asi como, del despliegue y mejora de los mismos. Por lo anterior dicho grupo o
equipo debe reportar sus avances y sus resultados al Instituto o a quien el Instituto designe.

Un punto critico para el Instituto, es lo referente a la Administracién de la Configuracién y Cambios, el licitante
adjudicado tiene la responsabilidad de establecer un Plan de Administracion de la Configuracion que cumpla con las
politicas y reglas del Instituto. Dicho Plan de Administracién de la Configuracion sera validado por el Instituto o quien
el Instituto designe. A fin de mejorar la coordinacion asi como, |a eficiencia el grupo o equipos responsables de la
Administracion de la Configuracion al interior del licitante adjudicado, debe reportar de manera periodica, el estado y
resultado de las actividades de la Administracion de la Configuracion al Grupo de Configuracion y Métricas.

Cabe sefialar, que los recursos y actividades que se tengan que hacer al interior del licitante adjudicado,
relacionadas con la implementacion de CMMI, la implementacion, despliegue y mejora de procesos y metodologias,
actividades de aseguramiento de la calidad, asi como, de la Administracion de la Configuracion no son costeadas
por el Instituto, derivado a que dichas actividades y recursos son parte integral de los costos de los Servicios
contratados.

4.10 Entregables

En todos los casos, el licitante adjudicado es responsable de entregar y acreditar los productos que genere en cada
servicio de conformidad con e! presente documento y a traves de los medios habilitados para el contrato.

Incluir en la cotizacion para este RFP presentada por el licitante la totalidad de costos asociados al equipamiento
que le corresponde de acuerdo a lo detallado en este documento

4.11 Conectividad con Mesa de Servicio del Instituto

El licitante adjudicado es responsable de establecer una interfaz, con infraestructura propia (Hardware y Software),
hacia la cual se canalizan los eventos reportados por la Mesa de Servicio del Instituto y que estan relacionados al
soporte de segundo nivel relacionado con cédigo para su atencion y seguimiento hasta su cierre, el cual incluye el
dictamen de la causa raiz de dicha incidencia.

El Instituto proporciona los estandares de conectividad entre la Mesa de Servicio y el Licitante Adjudicado
responsable de garantizar la sincronizacion, disponibitidad y continuidad de su servicio a la Mesa de Servicio del
Instituto durante la vigencia del contrato, de acuerdo a lo descrito en el Apéndice |.- Conectividad Mesa de Servicio.
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4.12 Infraestructura Ambiente de Pruebas

La infraestructura de pruebas es proporcionada y administrada por el Instituto para las pruebas de UAT, de acuerdo
a las Politicas de Seguridad definidas por el Instituto para tal fin.

4.13 Ubicacién del Personal

Para la prestacion del servicio, el licitante adjudicado debera considerar en todo momento el uso de instalaciones
propias y por su cuenta. Asi mismo, todos los recursos necesarios para la correcta prestacion del servicio,
necesarios para el cumplimiento de los SLA’s, establecidos en este documento.

Asimismo, para aquellos recursos que el licitante adjudicado, por instrucciones del Instituto, requiera que
permanezcan en sus instalaciones, el licitante adjudicado asume que existe un costo por el uso de los recursos del
Instituto, los cuales se listan a continuacion:

Concepto Costo Mensual Observaciones
Uso de espacio fisico para personal | Se informarda en las mesas de
del licitante adjudicado  en | trabajo acorde a los costos vigentes | Espacio fisico por metro cuadrado.
Instalaciones del Instituto. del Instituto.
Uso de elementos y herramientas | Se informard en las mesas de Servicios basicos de
de oficina. trabajo acorde a los costos vigentes | comunicaciones, energia eléctrica,
del Instituto. agua, escritorio y silla. .

Los costos que se presentan en las mesas de trabajo son actualizados en una base anual conforme al indice
Nacional de Precios al Consumidor (INPC) Oficial.

El monto total mensual por el concepto de uso de espacio, elementos y herramientas de oficina es establecido de
acuerdo a las politicas de costos, uso y materiales definidas por el Instituto.

El Instituto no cubre gastos de viaje o representacion para los recursos del licitante adjudlcado todos los gastos
asociados con las visitas a instalaciones del Instituto que deban realizarse porque asi lo requiere la operacion del
servicio, son cubiertos por el licitante adjudicado.

4.14 Horario de Servicio

Los horarios de Operacion se definen por ambiente de servicio en el Apéndice G.- Horarios de Servicio y Periodos
Criticos. En el mismo se encuentran los periodos cmﬂcns.a.la_opg@_l_qudel Instituto y los horarios en que estaran
disponibles las aplicaciones. En este, también s¢ incorporaron los SL fieng

ambientes de pruebas. A
5‘@” ﬂ‘& ﬁi s g
E&w&ﬁ

Para los servicios que no se encuentren detallados en los modelos rectores del Instituto, se a 4daré con el
Gobierno del Contrato, los criterios de aceptacién para cada uno de los entregables, los cuales, estagran descritos e

la propuesta de atencién de la solicitud de servicio para su acreditacion, previa aprobacion a ente satisfaccion del
Instituto.

4.15 Criterios de aceptacion B

Los Criterios de Aceptacion vienen descritos en
lineamientos internos de la DIDT en sus modelos reutores.
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Los Licitantes Adjudicados asumen que un entregable no se considerara como entregado, hasta que este libre de
hallazgos, defectos y/o errores que hayan sido detectados por el Instituto o por actividades de Control y
Aseguramiento de la Calidad realizadas por el quien el Instituto designe.

Ningun criterio de aceptacion establecido por el Instituto debe ser modificado sin previa autorizacién por el Instituto,
para lo cual, el Licitante Adjudicado debera de cumplir con el Proceso de Control de Cambios.

4.16 Procedimiento de Solucion de Diferencias Técnicas

El Licitante Adjudicado y el Instituto deben conducirse de buena fe para resolver las diferencias técnicas derivadas
de la prestacion de los servicios, en caso de que las partes no lleguen a un acuerdo con relacion a esas diferencias,
aun y con la intervencion de la Administracién del Instituto, el Licitante Adjudicado y el Instituto aceptan sujetarse al
procedimiento siguiente:

Toda diferencia técnica que no pueda ser resuelta por el Gobierno del Contrato es presentada a la Reunidn
de Diferencias Técnicas, quien resolvera los problemas y conflictos que existan entre el Licitante Adjudicado
y el Instituto, relacionados con los Servicios y/o los SLA’s, por el deslinde de cualquier responsabilidad al
respecto. Esta reunién serg convocada y coordinada por el Gobierno del Contrato.

- Durante el periodo de tiempo en el que cualquier diferencia técnica esté siendo sometida a este
procedimiento, se extendera el plazo establecido para la entrega del servicio del que derive la diferencia, sin
que esta extension modifique la vigencia total del contrato. En tanto no se resuelva la diferencia técnica, el
Instituto no podra aplicar sancion alguna al Licitante Adjudicado, por retrasos derivados estrictamente por el
servicio en que incurra la diferencia.

4.17 Acuerdos de Niveles de Operacién entre Contratos (OLA’s)

En el Gobierno del Contrato se define cual Coordinacion es la encargada de administrar cada uno de los contratos,
por lo que el Licitante Adjudicado mediante el Gobierno del Contrato en la fase de Mesas de Trabajo, acordaran los
OLA's que incrementen la calidad y disminuyan el tiempo de atencién de las solicitudes de servicios, mediante la
Implementacion de procesos transversales.

Es importarte indicar, que al momento de definir los OLA’s con los diferentes proveedores de servicios tercerizados
mediante el Gobierno del Contrato correspondiente, el Licitante Adjudicado debe incluir:

El Nivel de Deduccion en caso de Incumplimiento de los OLA's. El Licitante Adjudicado asume que cada
OLA definido entre Proveedores de Servicios tercerizados, debe de contemplar una deduccién en caso de
incumplimiento. Ef porcentaje de deduccién es revisado y aprobado por el Gobierno del Contrato. La Mesa
de Medicion y Analisis reporta periddicamente el desempefio de cada OLA.

Revisiones cruzadas entre Proveedores de Servicio. El Licitante Adjudicado asume que al existir
Deducciones entre contratos, cada Licitante Adjudicado de Servicio tercerizado debe garantizar que los
Productos de Trabajo que son insumos para su Contrato deben de cumplir con la Calidad solicitada, por lo
que en cada OLA, se define las revisiones que se realizan a cada Producto de Trabajo por el Licitante
Adjudicado que recibe dicho insumo y que son los Criterios de Aceptacion del Producto por parte del

Instituto.

- Revisiones cruzadas entre areas de la DIDT. El Licitante Adjudicado asume que este servicio debe
proporcionarse a peticion de Modelo Gobierno del Contrato para revisar que las Areas Internas de la DIDT
cumplen con las actividades y entregables. descrites en los Procesos que sustentan su racion y que

/7 tengan relacion con los Servicios.
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4.18 Propiedad Inteiectual

El Instituto sera el propietario Gnico
alcance del presente documento, asi
y demas derechos de propiedad intel
Preexistentes del Licitante Adjudica

166

y exclusivo de todo el Producto de los Servicios proporcionados dentro del
como, de todos los derechos de autor, patentes, marcas, secretos comerciales
ectual e industrial (excluidos los secretos comerciales incorporados a las Obras
do) en relacion con los Productos del Servicio. La propiedad de los Productos

del Servicio redundaré en beneficio del Instituto a partir de la fecha de la concepcién, creacién o fijacion en un
medio tangible de expresién (lo que ocurra primero) de tal Producto del Servicio. Cada aspecto susceptible de

quedar protegido por derecho del autor del Prod
dentro del significado que recibe tal expresion en |

En tanto que el Producto del Servicio incor
Preexistentes del Licitante Adjudicado, el Li
perpetuidad, irrevocable, no exclusiva, libre del
sobre tales secretos comerciales segiin sea ne
del Servicio y todos los derechos de propieda
irrestricto a todos los materiales, locales

Producto del Servicio.

El Instituto otorgara al Licitante Adj
una licencia personal intransferibl

ucto del Servicio se considerara “trabajo realizado bajo contrato”
a Ley Federal de Derechos de Autor de 1976.

pore o incluya secretos comerciales incorporados a las Obras
citante Adjudicado oforgara al Instituto una licencia de uso a
pago de regalias, integramente pagada, vigente en todo el mundo
cesario para dar al Instituto el uso y goce irrestricto de tal Producto
d intelectual e industrial sobre el mismo. El Instituto tendra acceso
y archivos de computacion del Licitante Adjudicado que contengan el

udicado, durante la vigencia del contrato y formalizada a través de un convenio,
e, no exclusivo, libre del pago de regalias, integramente pagada, para usar

cualquier Producto del Servicio exclusivamente para la prestacion de los mismos al Instituto. El Licitante Adjudicado

no puede usar el Producto del Servicio en relacién con Ia prestacién de Servicios

El Licitante Adjudicado oportuna e inte
escrito y (en relacién con programas d

a sus demas clientes.

gramente divulgara y entregara todo el Producto del Servicio al Instituto, por
e computacion) en formato tanto de cédigo fuente y cddigo objeto y con todos

los manuales de usuarios y demas documentos disponibles, segln solicite el Instituto, y firmard y otorgara todas y
cada una de las patentes, derechos de autor, o demés solicitudes, cesiones y demas documentos que el Instituto
solicite para proteger el Producto del Servicio, en México o en cualquier otro pais. El Instituto tendra el poder integro

y exclusivo de tramitar tales solicitudes y llevar a cabo todos los demas actos en relacion con el Producto del
Servicio, y el Licitante Adjudicado cooperara, por cuenta del Instituto, en la preparaci

solicitudes y de cualesquiera acciones y procedimientos legales en relacién con el Pro

on y framitacién de todas las
ducto del Servicio. El Licitante

Adjudicado entregars al Instituto, trimestralmente, un informe por escrito con informacién adecuada para que el
Instituto pueda tramitar todos los registros de propiedad intelectual o las demas protecciones de los intereses del
Instituto en el Producto del Servicio.

El Licitante Adjudicado sera el
Adjudicado, y todas las obras der
entregara al Instituto, como parte
documentacion técnica) y otorga

propietario Unico y exclusivo de todas las Obras Preexistentes del Licitante
ivadas de éstas que no contengan Producto del Servicio. El Licitante Adjudicado
de los Servicios, una copia (incluida la documentacién de codigo fuente y toda la
ra al Instituto y a cualesquiera terceros prestadores de servicios que contrate la

Receptora de los Servicios (para los efectos de Ia prestacion de Servicios al Instituto), una licencia a perpetuidad,

irrevocable, no exclusiva, libre del pago de re

galias, integramente pagada y vigente en todo el mundo, para usar,

copiar, modificar, explotar y otorgar sub licencias de todas las Obras Preexistentes del Licitante Adjudicado y las

Obras Derivadas del Licitante Adjudicado, asi como, todas

personalizadas y mejoras de las mismas.

El propietario dnico y exclusivo de Obras Preexistentes de terceros,

las actualizaciones, mejoras, adaptaciones

y de todas las obras derivadas de las mismas

que creen, inventen o conciban tales terceros, sera el tercero que corresponda; en la inteligencia, sin embargo, de

que el Licitante Adjudicado no instrumentara o utilizara Obras de Tereerg

B la prestacion de Servicios a menos

que las Obras de Terceros estén disponjbles-cesre Talny gmgfq}ﬁ‘elﬁ:icitante Adjudicado haya hecho,que tales

terceros convengan en otorgar al In€%fufo y a terceros a
efectos de prestar servicios al \nstituto), por cuenta:s
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exclusiva, libre del pago de regalias, integramente pagada y vigente en todo el mundo, para usar, copiar, modificar y
otorgar sub licencias de las Obras de Terceros en relacion con el desarrollo de los negocios del Instituto.

4.19 Derechos y licencias

El Licitante Adjudicado obtendrd de terceros todos los derechos y todas las licencias que sean necesarias para
prestar los Servicios, y los términos y las condiciones de tales derechos y licencias estaran sujetas a la revision y
aprobacién de un Representante del Instituto antes de que el Licitante Adjudicado los instrumente. Por lo que se
refiere a toda la tecnologia que el Licitante Adjudicado emplee o empleara para prestar sus Servicios conforme a
este documento, independientemente de que sean patentados por el Licitante Adjudicado o que se sepa que son
patentados por cualquier otra persona, el Licitante Adjudicado otorgara al Instituto, o en hacer un tercero propietario
de la tecnologia, otorgue, sin cargo adicional, las licencias necesarias para que el Instituto, y sus representantes
autorizados (incluidos los terceros prestadores de servicios), para usar o recibir el beneficio del uso, por parte del
Licitante Adjudicado, de esa tecnologia en relacion con los Servicios.

En caso de que asi lo crea conveniente el Licitante Adjudicado saliente uede fiegociar con el Licitante Adjudicado

entrante la entrega de perfiles, infraestroctura y/o licencigs ﬁgyﬁ ’
ﬁ . F g u‘ik h 38 d
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El Licitante Adjudicado y el Instituto ’ohgfpr meteran a desempefar sus responsabilidades conforme a este
documento vy el contrato que se establezca entre ambos posteriormente, de manera que no invada, o constituya una
invasion o apropiacion ilicita de alguna patente, secreto comercial, derecho de autor o diverso derecho de propiedad
industrial o intelectual de terceros, o una violacion de los contratos de licencia de uso de software o derechos de
propiedad intelectual de la otra parte que se hayan divulgado o sean del conocimiento de esa parte.

o

=

4,21 Cooperacion

En el supuesto de que en algin momento el Instituto entable, o investigue la posibilidad de entablar, alguna
reclamaciéon contra algin tercero por concepto de invasion de alguna patente, marca, derecho de autor o derecho
de propiedad intelectual o industrial similar del Licitante Adjudicado, incluida la apropiacion ilicita de secretos
comerciales y el mal uso de informacion confidencial del Licitante Adjudicado, a peticion y por cuenta del Instituto,
cooperara y ayudara a el Instituto en la investigacion o tramitacién de tal reclamacion, y entregara al Instituto la
informacion que esté en poder del Licitante Adjudicado y que pueda ser (til para el Instituto en la investigacion o
tramitacion de tal rectamacion.

4.22 Auditorias y Optimizaciéon del Servicio

El Instituto realizara actividades de auditorias y optimizacién del servicio durante fa vigencia del contrato. con el fin
de garantizar la calidad y la oportunidad de los servicios desarrollados por el Licitante Adjudicado, por lo cual, el
Licitante Adjudicado cumplira con los siguientes apartados:

Permitir al Instituto conocer sus procesos, con el fin de detectar areas de oportunidad para la homologacion
de procesos entre el Instituto y el Licitante Adjudicado en los puntos criticos que el Instituto defina.

Permitir al Instituto revisar las actividades de administracién del proyecto, requerimientos, agmipistracion de
la configuracién, control y aseguramiento de la calidad, entre otros, realizadas para ¢ arrollo del
servicio.
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- Brindar todas las facilidades, accesos e informacién requerida para efectuar las auditorias, evaluaciones o
revisiones al servicio.

- El Instituto se reserva el derecho de determinar los tipos de proyectos y el momento en el que revisara el
buen desempefio del servicio, notificando de esta actividad, por lo menos una semana antes de su
realizacion.

- Capacitar al personal designado por el Instituto en cada una de las técnicas utilizadas para la
administracién, control y desarrollo del servicio previo acuerdo entre el Licitante Adjudicado y el Gobierno
del Contrato, a fin de poder realizar las auditorias, evaluaciones o revisiones al servicio.

- Entregar mensualmente al Instituto, un reporte de desempefio de los procesos acordados con el Instituto.

- Cumplir plenamente con el Plan de Comunicacién acordado entre el Licitante Adjudicado y el Instituto

- Cumplir con los lineamientos que el Instituto determine para la definicién, revision, aprobacion y
sincronizacion del despliegue de los procesos y sus cambios.

- Informar al Instituto los resultados de las revisiones a los procesos y productos realizados a los proyectos
solicitados

- Establecer el plan de mejora para atender todas las sugerencias y areas de oportunidad detectadas durante
las auditorias, evaluaciones o revisiones.

- Proporcionar sugerencias de mejora a lmmdos con el Licitante Adjudicado al Instituto para
su revision y autorizacion. | é ﬁg ﬁ y f_}g Q ——
Et 2 BE B B ’
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auditar las practicas, procedimientos de medicion de los Niveles de Servicio del Licitante Adjudicado, sus
procedimientos para céiculo de importes en facturas y los puntos detallados en el inciso anterior; para lo cual el
Licitante Adjudicado proporcionara todas las facilidades, autorizaciones y accesos a informacién que le sean
requeridos para conducir este proceso a satisfaccion del Instituto, limitando sélo aquello que se demuestre que no
sea técnicamente factible o viole el acuerdo de confidencialidad. El nimero de auditorias no esta limitado y seran
responsabilidad del Instituto su ejecucion y en todo caso su contratacion.

La auditoria observara las mejores practicas internacionales aplicables de la Industria y en caso de discrepancia se
podré verificar con un tercero reconocido por la industria y aceptado para tal efecto por el Instituto y el Licitante
Adjudicado. Todos los costos derivados de esta verificacién seran por cuenta del Licitante Adjudicado.

El Licitante Adjudicado estara obligado a mantener registros contables, algoritmos y elementos de célculo para
SLA’s y Facturacion.

4.22.2 Optimizacion del servicio

En todo momento, el Licitante Adjudicado, sera responsable de conducir las tareas relacionadas con la optimizacion
del uso y configuracion de las soluciones utilizadas para soportar sus Servicios, con el fin de garantizar el correcto
funcionamiento, asi como, el mejor desempefio de la misma.

El Licitante Adjudicado seguira las reglas del fabricante para obtener el mayor desempefio de los componentes de
la Infraestructura de Cémputo y en todo momento sera responsable del disefio y las configuraciones adecuadas de
todos los componentes tecnoldgicos que incluya en su solucion.

Como parte de su responsabilidad, debera observar solicitudes y requisitos especiales de configuracién, que sean
formalizados por el Instituto de manera expresa; a fin de satisfacer las necesidades del Instituto. Para esto, el
Licitante Adjudicado proporcionara todas las facilidades, autorizaciones y accesos a inf ibn que le sean

3
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requeridos, que son necesarios para conducir este proceso a satisfaccion del Instituto, limitando solo aquello que se
demuestre que no sea técnicamente factible. Se acotan estas tareas a las propias de los servicios del Licitante
Adjudicado. La optimizacion se refiere a modificaciones en la configuracién del Software y Aplicativos que formen
parte de la responsabilidad del Licitante Adjudicado.

4.23 Polizas y Seguros

El Licitante Adjudicado tendra asegurados todos los bienes necesarios para la prestacion de los Servicios al
Instituto, durante toda la vigencia del contrato y que le permitan garantizar el cumplimiento de los SLA"s

5 Descripcion de los servicios.
Los servicios objeto del presente anexo técnico se describen de manera general a continuacion:

Continuidad Operativa. Corresponde a los servicios que serdn ejecutados para el crecimiento y madurez de las
aplicaciones que soportan los servicios de negocio del Instituto, mediante una linea base de recursos facturables
bajo el concepto de costo fijo mensual. Los servicios que estan considerados para la continuidad operativa son:

- Servicio de Disefio y Desarrollo de Software.- Para el disefio técnico, construccion y pruebas de los
aplicativos, con un esfuerzo hasta por 400 horas en su atencion.

- Servicio de Soporte de Aplicaciones. Para la atencion a incidencias de segundo nivel relacionados con
correccion de codigo.
Servicio de Documentacion Aplicativa. Para la documentacion de aplicativos que no estan
documentados de acuerdo a los lineamientos y necesidades del Instituto.

- Servicio de Pruebas y Liberacion. Para realizar las pruebas a los aplicativos proximos a liberarse, con el
objeto de minimizar los defectos fugados a produccion, ya sea por errores en programacion o por no cubrir
en su totalidad las necesidades del usuario.

Servicios de Mantenimientos Mayores y Nuevos Desarrollos. Corresponden a los requerimientos de servicio
con un esfuerzo mayor a 400 horas en su atencion. Facturables de acuerdo a la propuesta al requerimiento de
servicio presentada por el Licitante Adjudicado.

- Servicio Definicién de Requisitos. Son las actividades relacionadas con la evaluacion, documentacion y
modelado de las necesidades de los usuarios, para convertirlas en las caracteristicas a cubrir por los
aplicativos.

- Servicio de Diseno y Desarrollo de Software. Para el disefio técnico, construccion y pruebas de los
aplicativos.

- Servicios de Pruebas y Liberacion. Para realizar las pruebas a los aplicativos, en ambientes
administrados por el Instituto, recién construidos o mantenimiento mayor préximo a liberarse para minimizar
los defectos fugados a produccién, relacionados con errores en programacién o por no cubrir en su totalidad
las necesidades del solicitante.

Consideraciones:

- Para la generacion de ia documentacion de las aplicaciones existentes, el Instituto busca la re-utilizacion de
la misma, con el objeto de que dicha documentacién vaya evolucionando conforme la aplicacion es
modificada; por lo anterior el licitante adjudicado debera indicar cual documentacion sera actualizada para
atender el requerimiento de -servicio; -ast-eomo, los-documentos—-a-gemerar (para cubrir funcionalid
existente) en su propuejta de servicio y sﬁi i@cién al Gobierno del Contrato

realizacion. Q (

NIVISION DE CONTRATOS
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- Para el desarrollo de mejoras mayores a los aplicativos que sean solicitadas, el licitante adjudicado debe
entender como un mantenimiento mayor, todos los cambios o modificaciones a los aplicativos actuales del
Instituto, que requieran de un esfuerzo mayor a 400 horas/hombre y hasta 5,000 horas/hombre para su
atencion.

- Aquellos cambios o modificaciones a los aplicativos que requieran un esfuerzo menor o igual a las 400
horas/hombre, seran considerados como mantenimientos menores y seran atendidos de acuerdo al servicio
de continuidad operativa, mediante el costo fijo mensual.

- Se considera como nuevo desarrollo los requerimientos de servicio para automatizar un proceso de
negocio. Lo anterior solo tiene efectos para fines de facturacion, sin tener impacto alguno en los criterios de
ingenieria que se utilizan para estimar el trabaijo.

- Para el desarrollo y entrega de los servicios, el licitante adjudicado no tendra acceso a los datos o
informacién productiva. La manipulacién o cualquier tipo de explotacién relacionada con datos o informacion
productiva, seran gestionadas a través del Gobierno del Contrato, siempre y cuando el licitante adjudicado
justifique la necesidad y los beneficios para el proyecto de extraer informacion del ambiente productivo
realizando la carga de informacion de manera exclusiva en un ambiente administrado por el Instituto.

- Laatenci6n de los servicios se realizara en las instalaciones del Licitante Adjudicado y se estableceran las
sesiones de revisién de avance y seguimiento de asuntos, riesgos y problemas, asi como, sus respectivos
planes de trabajo para el proyecto, programa o requerimiento especifico. El Instituto indicara los casos, en
los que por necesidades de la operacion, se requiera que los servicios sean proporcionados en las
instalaciones del Instituto.

- Los servicios proporcionados por el licitante adjudicado, deben ser brindados en el contexto de proyectos
administrados, que invariablemente cuenten con entregables conforme a la especificacion de cada servicio.

Para cada uno de los servicios descritos, la definicién de roles y responsabilidades identificadas en el presente
documento se ajustaran a las siguientes convenciones entre el Instituto y el licitante adjudicado:

- Responsable (R): Este rol realiza el trabajo y es responsable por su ejecucion.

- Aprobador (A): Este rol se encarga de aprobar el trabajo finalizado y a partir de ese momento, se vuelve
responsable por él. Es quien debe asegurar que se ejecuten las tareas asignadas.

- Consultado (C): Este rol posee alguna informacién o capacidad necesaria para terminar el trabajo. Se le
informa y se le consulta informacion.

- Informado (I): Este rol debe ser informado sobre el progreso y los resultados del trabajo.

5.1  Servicio de continuidad operativa
5.1.1 Definicién General

El licitante adjudicado establecera lineas base, caracterizadas por nivel de especializacién requerido para la
atencion de requerimientos de soporte y mantenimiento de aplicaciones provenientes de las areas usuarias, a
través de un proceso digitalizado, sera responsable de la gestion de los requerimientos con base en los acuerdos de
niveles de servicio establecidos.

El instituto y el licitante adjudicado estableceran en conjunto el mecanismo para la recepcidon y gestion de
requerimientos, considerando que el punto Gnico de contacto de las areas usuarias con los servicios de tecnologias
de informacién sera a través de la mesa de servicios de primer nivel de soporte. Una vez que se haya asignado un
requerimiento al licitante adjudicado este sera responsable de la gestién y control del cicio compieto para la atencion
y resolucion del caso, el licitante adjudicado debera apegarse y en su caso coadyuvar a la definicion de los
acuerdos de nivel operativo que se identifiquen necesarios con otros equipos de trabajo del Instituto.

El Instituto cuenta con una gr iedad de servicios implementados en aplicaciones basadas en ecnologias
legadas, aplicaciones basade)as en tecnologias mgpdpmgs v, SpMpare-comere ;

operacion cotidiana de las 4rgas sustantivas y ate PUINIE
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sido desarrolladas internamente o a través de proveedores externos que disefiaron aplicaciones “a la medida” para
las areas usuarias. Otras, son resultado de andlisis del software comercial, que ha sido personalizado para su uso y
la solucion para la que se requiere.

El Instituto tiene establecidos diferentes niveles de severidad para clasificar los incidentes que afecten la operacion
de las areas sustantivas, usuarios finales y publico en general, el licitante adjudicado del servicio de continuidad
operativa debera observar el cumplimiento de los niveles de servicio definidos en el apartado 8 Niveles de Servicio,
del presente Anexo Técnico.

5.1.2  Servicio de diseno y desarrollo de software

Contempla el disefio, desarrollo, pruebas vy liberacion de cambios menores demandados, que no tengan como
origen el levantamiento de un incidente en ambientes productivos, con un alcance de esfuerzo menor o igual a 400
horas.

El servicio de disefio y desarrollo de software, se encuentra ligado directamente a la entrega de documentacion
descriptiva de los cambios y desarrollos hechos dentro de las diferentes capas arquitectonicas del Instituto. De esto
se deduce que ios cambios y desarrollos en capas superiores dentro de los elementos listados, necesariamente
implican cambios dentro de las capas inferiores.

Para cada requerimiento de servicio de disefio y desarrollo de software, el licitante adjudicado es responsable de
determinar los cambios y/o adiciones necesarias a los modelos y documentacion contenidos dentro de las diferentes
capas arquitectonicas.

El servicio de disefio y desarrollo, para mantenimientos menores con un alcance de esfuerzo menor o igual a 400
horas, es parte integral, del costo fijo mensual a fin de ejecutar cambios y desarrollos en niveles inferiores de
funcionalidad aplicativa de los elementos arquitecténicos de las aplicaciones. Todo cambio o adicién que se
necesite llevar a cabo en niveles superiores o iguales al de funcionalidad aplicativa, debera ser contemplado dentro
del servicio de definicion de requisitos.

5.1.2.1 Entradas
- Requerimiento de servicio para la automatizacion de procesos de negocio documentado en las

herramientas.
Documentacion correspondiente a la fase de acuerdo a lo descrito en el marco de trabajo del Instituto.

- Bitacora de cambios.

5.1.2.2 Roles y responsabilidades

Actividad Licitante Instituto
: Adjudicado
Definir si la linea base de recursos para la atencion de mantenimientos ( R

menores proporciona sus servicios en las instalaciones del Instituto o en las
propias del licitante adjudicado para cada uno de los servicios de negocio
del Instituto.

Establecer y administrar una linea base de recursos para la atencion de los R A
mantenimientos menores aprobada por el Instituto.

Asignar el requerimiento de servicio para la automatizacién de procesos de Cc R
negocio al licitante adjudicado.

i Hem hﬁ%mf‘
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Poner a disposicién del licitante adjudicado, los elementos arquitecténicos
de las aplicaciones existentes que conciernen al requerimiento de servicio,
en sus ultimas versiones.

Establecer el plan del proyecto que incluye el cronograma de trabajo
detallado indicando actividad y recurso responsable para atender el
requerimiento de servicio, administracion de riesgos, . problemas,
comunicacion, configuraciéon, aseguramiento y control de calidad del
proyecto y el propio del servicio, asi como, la participacion de terceros que
se encuentren involucrados en la realizacion de dichas actividades.

Registrar y actualizar el estado de todas las actividades listadas en el
cronograma de trabajo, de acuerdo al proceso definido, dentro de las
herramientas de gestion establecidas para el servicio.

Disefiar, documentar, construir y probar todos los cambios a los elementos
arquitectonicos de las aplicaciones, de acuerdo a lo establecido en el plan
de proyecto aprobado.

Resolver los defectos y/o desviaciones resultantes de la ejecucién de las
actividades de calidad.

Proponer mejoras a los disefios de las arquitecturas definidas que optimicen
el uso de recursos de la infraestructura del Instituto.

Recomendar modificaciones y ajustes para mejorar del desempefio a los
aplicativos y utilerias del Instituto, basados en los estandares de desempefio
del Instituto.

Llevar a cabo las actividades propias de administracién del servicio, para
asegurar la entrega de los requerimientos de servicio en tiempo, forma y con
la calidad esperada por el Instituto, de acuerdo a lo establecido en la
propuesta de atencion al requerimiento de servicio.

Realizar las reuniones de revision de avance del proyecto conforme al plan
de comunicacién acordado y proporcionar el reporte de estadisticos de la
salud de los requerimientos de servicio.

R/A

Realizar reuniones para .ideniificar riesgos y probiemas de ios
requerimientos de servicio.

Reportar los estadisticos de defectos e incidentes de los requerimientos de
servicio de negocio (técnicos y de negocio)

Resolver los incidentes generados por defectos fugados al entorno
productivo, directamente trazables a las actividades ejecutadas en este
servicio, sin ningun costo extra para el Instituto, durante el plazo de garantia.

Tabla. Roles y Responsabilidades del’ Servicio de Disefio y Desarrollo de Software”, de Continuidad Operativa.
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5.1.2.3 Salidas

- Requerimiento de servicio actualizado en las herramientas de gestién del Instituto.

- Creacion/modificacién de la documentacion descrita en el en el marco de trabajo del Instituto para las fases
de disefio y construccion, asi como, la configuracion y cédigo, que hayan sido identificados como
componentes del proyecto.

Entradas en la bitacora de cambios.

Defectos cargados dentro de las herramientas de administracién de defectos, del proceso de desarrollo.
Resultados de pruebas realizadas.

Mediciones del servicio.

5.1.2.4 Entregables

Los entregables de disefio y desarrollo de software son las aplicaciones (tanto codigo fuente como codigo objeto), la
documentacion de disefio y criterios de prueba en las que estan basadas, sus configuraciones internas y sus
parametros, asi como, los cambios individuales a todo o anterior.

El licitante adjudicado es responsable de proporcionar los entregables que se indican en el en el marco de trabajo
de! Instituto y las condiciones basicas de su entrega, asi como, en los plazos establecidos para su recepcion

Los entregables de software se producen por cada requerimiento de servicio turnado al licitante adjudicado.

Un entregable o entregables de disefio y desarrollo de software, solo podran ser considerados como completos
cuando se encuentren debidamente documentados de acuerdo a lo establecido en el marco de trabajo del Instituto,
probados en cuanto a regresion, integracion, compilacion, instalacion, funcionalidad, estandares técnicos y
arquitectonicos, asi mismo, cuando se haya demostrado que pueden ser integrados a entornos de operacion del
Instituto, por el Instituto mismo o quien este designe responsable.

5.1.2.5 Contraprestacion

- Este servicio se considera como parte integral del costo fijo mensual indicado por el Instituto de acuerdo a lo
descrito en el apartado 7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacion.

- El servicio sera atendido por recursos incluidos dentro de la linea base establecida de comun acuerdo entre
el licitante adjudicado y el Instituto dentro del concepto de costo fijo mensual.
La unidad correspondiente para pago de este servicio, es la Unidad de Continuidad Operativa (UCO)
contemplada dentro dei costo fijo mensual.

- El licitante adjudicado es responsable de proponer la cantidad de unidades necesarias para cada servicio
para su analisis, aprobacion y en su caso aceptacién por parte del Instituto incluyendo todo el ecosistema
necesarios para ejecutar el servicio.

5.1.2.6 Restricciones

1. El licitante adjudicado es responsable de asignar los recursos necesarios para la atencion de cada
mantenimiento menor desde la recepcion hasta el cierre del mismo.

2. El Instituto o a quien el instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del
licitante adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecera las actividades de calidad, el tipo de
revisiones de Calidad a Procesos y Productos, entre otros, que se requieren realizar en el Servicio.

3. El licitante adjudicado es responsable de integrar y probar continuamente sus productos de software dentro
de los entornos administrados por el mismo y previos a los ambientes administrados por el Instituto. En todo
caso, el licitante adjudicado es rg ; seryicio de Diseno y Desarrollo de Software,
entregue un producto estable, totalmente integra i Yhde de codigo eX|ster<te co a la que

desarrolla en su proyecto. ﬂ(
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4. El licitante adjudicado es responsable de llevar a cabo pruebas unitarias, de integracion, de sistema, de
seguridad, entre otras, que se consideren convenientes bajo su propia responsabilidad, antes de llevar a
cabo la promoci6n a los ambientes de calidad administrados por el Instituto.

5. El Instituto o quien el Instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del
Licitante Adjudicado, el Plan de Calidad del Servicio y/o del Proyecto, en donde se establece las actividades
de calidad, el tipo de revisiones de calidad a procesos y productos, tipos de prueba, entre otros, que se
requieren realizar en el servicio.

6. El licitante adjudicado esta obligado a realizar la reparacion del codigo y documentacién relacionada al
proyecto, durante el periodo de garantia, sin cargo adicional para el Instituto, en los siguientes casos:

- Se detecte la existencia de un problema dentro de los 12 meses naturales posteriores a que la
instalacion de la aplicacién o modificacién haya sido promovida al ambiente productivo, y cuando se
determine que el error y defecto corresponde a una omisién del licitante adjudicado.

- Una vez que el licitante adjudicado haya entregado al Instituto las modificaciones realizadas en la
herramienta de control de versiones del Instituto, el Instituto tiene 90 dias naturales a partir de la
entrega para realizar sus pruebas y promoverlas a produccion. Si transcurren los 90 dias naturales
y no se ha realizado la promocién a produccién por parte del Instituto, a partir del dia 91 iniciara el
periodo de 12 meses en dias naturales de garantia.

- Si durante las pruebas, realizadas en los ambientes administrados por el Instituto (de manera
directa o a través de un tercero), se detectan defectos al aplicativo o las modificaciones realizadas,
el licitante adjudicado los resuelve de acuerdo a los procedimientos establecidos y documentados
con el Instituto y se inicia nuevamente el periodo de 90 dias naturales, cuando el licitante
adjudicado entregue al Instituto las aplicaciones o las modificaciones realizadas.

7. Cuando el andlisis de causa raiz determine que el origen del problema es el codigo o la configuracion
desarrollada por el licitante adjudicado.

8. La correccién completa del o los defectos en la aplicacion es realizada por el licitante adjudicado y el codigo
corregido se prueba nuevamente para verificar y validar que no se han inyectado nuevos defectos.

9. El servicio de disefio y desarrolio de software incluye la actualizacion y/o desarrollo de toda la
documentacion relacionada.

10. El licitante adjudicado proporcionara un reporte mensual de la cantidad de trabajo realizado en garantia
(nimero de incidentes con los que se identificaron los errores/defectos, esfuerzo dedicado en su correccion
y severidad del mismo).

5.1.2.7 Mediciones y niveles de servicio
El licitante debera considerar las mediciones definidas en el apartado 8 Mediciones y niveles de servicio.
5.1.3 Servicio de soporte a aplicaciones

El Servicio de Soporte de Aplicaciones consiste en el diagnéstico, evaluacion y definicién de los cambios, asi como,
la ejecucion de las modificaciones en elementos arquitecténicos de las aplicaciones, de acuerdo a lo especificado
por el Instituto, a partir de la ocurrencia de incidentes que tengan causa raiz en defectos aplicativos en ambientes
de produccion (incidentes de segundo nivel).

La modificacion de elementos arquitectonicos de las aplicaciones, como parte de la resolucion de incidentes,
siempre tomara lugar en ambientes previos al productive, siendo responsabilidad del licitante adjudicado llevar a
cabo la promocién de las aplicaciones hacia los ambientes productivos indicados por el Instituto, mediante los
procedimientos y mecanismos establecidos para este fin.

El licitante adjudicado realiza la revisién del dictamen emitido por la Mesa de Servicio del Instituto para valorar el
esfuerzo y tiempo para clasificar el sedciode-soperte-siemprey J6 S€ requiera hacer cambios en el codigo de
la aplicacion o a ia configyracion de aigGn elenﬁ ) o dei aplicativo. En rl{ clasificacion de fa incidencia,

el licitante adjudicado, es| responsable de de q% rvision del Gobierng del Co , el origen de la
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incidencia, con el fin de determinar que la provoco y retroalimentar las mediciones, los acuerdos de Niveles de
Servicio (SLA’s) basados en estas, y la aplicacién de garantias, asi como, la reasignacion del incidente en caso de
que esto Ultimo aplique. El soporte de usuario o de primer nivel no es proporcionado por el licitante adjudicado, para
aplicativos estables en el ambiente productivo, pero durante la etapa de estabilizacién de los nuevos sistemas o
mantenimientos mayores, si brinda apoyo para la configuracion de la infraestructura del ambiente productivo para
resolver los incidentes y validar la informacion incorporada a la base de conocimientos de soporte para entregar una
aplicaciéon estable.

Por lo anterior, el licitante adjudicado debe considerar que el registro de llamadas se realiza en la Mesa de Servicio
del Instituto y que a través de un ticket se le asignan los servicios para resolver los incidentes que impliquen
modificar cédigo, actualizar la configuracién y/o documentacion del sistema o servicio. La atencién y seguimiento
para cada ticket se harg a través de la herramienta operada por el licitante adjudicado, debiendo dicha herramienta
mantener comunicacion constante con la herramienta de la Mesa de Servicio del Instituto, de donde se obtendra la
informacion de reporteo del ciclo de vida de los incidentes y se alojaréa la informacion que es la base para medir los
SLA’s relacionados con los incidentes.

El licitante adjudicado es responsable de seguir los procesos de operacion implementados por el Instituto para la
Atencion de Incidentes, y que se aprueban para la operacion del servicio, como procedimientos en la fase de
Transicion del Servicio:

Nivel de Soporte Alcance Servicios ]
Nivel 1 Este nivel se atiende por parte del licitante | -  Soporte basico para aplicativos.
Soporte a Usuarios adjudicado, en conjunto con el Instituto. - Soporte funcional a aplicativos.

- Administracion de aplicaciones en
ambiente de produccion

- Administracion de usuarios

- Soporte a equipos del ambiente de

producciéon
- Administrar |la continuidad de las
aplicaciones
Nivel 2 ‘Son las fallas cuyo origen se refiere al | Para la atencion al incidente se podra

Atencion a Incidentes codigo y/o parametrizacion de software | realizar:
comercial. Este nivel lo proporciona el

Licitante Adjudicado, de acuerdo a los | - Modificacion al cédigo y/o configuracion
aplicatives que se le adjudicaron y puede del propio aplicativo.

implicar modificaciones al codigo y/o a la | Soporte a fallas en interfaces y
configuracion de la aplicacion. E! Licitante

procesos Batch.

- Documentacion de la incidencia o
dictamen del problema en la base de
conocimiento de soporte.

Adjudicado responsable de la
administracion del Aplicativo trabajara en
restablecer la operacién para garantizar la
continuidad de los servicios del Instituto.
Para Aplicaciones Comerciales sera
apoyado por el Instituto. Si del andlisis
realizado se determina que se trata de un
incidente que debe resolver el fabricante del
paquete aplicando una modificacion al — N
cbdigo o configuracion (fix) al Producto,
sera reportado al Instﬁub’pé’r’e?'é‘scalarha&
Nivel 3 Atencién a Problemas. {
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Nivel 3 Implica modificaciones al codigo fuente | -  Administracion  de contratos de
Atencién a Problemas | para las aplicaciones en tecnologias proveedores

legadas, soluciones multiplataforma o
modificaciones de la configuracién para
aplicaciones comerciales, como resultado
del analisis de incidentes. En estos casos,
sera turnado al Licitante Adjudicado para
ser atendido a través de los servicios
contratados, administrados por el Gobierno
del Contrato. Para aplicaciones comerciales
del tipo Middleware este nivel de soporte es
transferido al fabricante del software, a
través de la Administracién del Contrato
establecido por el Instituto y administrado

por el area correspondiente.

8.1.3.1 Entradas

- Solicitud de servicio autorizada.

- Herramienta de gestion de requerimientos configurada con el catalogo de servicios
- Incidente registrado en la herramienta de gestién

- Incidente asignado al equipo para su resolucion.

5.1.3.2 Roles y responsabilidades

AN TR
Estab

C

lecer y administrar una linea base de recursos para la atencién de
incidentes y mantenimientos menores.

Recibir los incidentes a través de la mesa de servicio

diagnéstico de primer nivel del aplicativo. ,

Investigar y diagnosticar la causa del incidente, cuando esta se deba a
problemas de cédigo, configuracion o disefio del aplicativo, documentando
dicha causa en el sistema de administracion de incidentes.

R A

R A

Aceptar o rechazar el incidente, llevando a cabo la validacién del R A
R A

Notificar al Instituto cuando se requiera escalar un incidente a soporte de R A
tercer nivel, para ser ejecutado por parte del fabricante del aplicativo.
Actualizar el estado del incidente dentro del sistema de administracion de R A

incidentes, cada vez que se genere un cambio de estado, hasta que éste
sea cerrado o transferido.

Valorar el tiempo y esfuerzo necesarios para ejecutar los cambios R A
requeridos en los componentes de un aplicativo para realizar un
mantenimiento correctivo

Planear y ejecutar los cambios necesarigg,.&en,_lns,-cemponerytes':_'dél,

aplicativo para la resolucién del problema. . BWsE
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Asegurar gue el entorno de desarrolio en el cual se llevaran a cabo los R A
cambios necesarios para la resolucion del incidente, reproduce fielmente
las condiciones del ambiente de produccion en el que se detectd el
incidente.

Mantener la estabilidad del entorno de desarrollo mientras se llevan a cabo R A
los cambios necesarios para la resolucion del incidente.
Resolver los defectos resultantes de sus propias pruebas, asi como de los R |
resultantes del proceso de Integracion Continua.
Llevar a cabo la coordinacion del cambio a entornos productivos, con el I R
equipo de operaciones, una vez se han resuelto los defectos detectados en
el proceso de pruebas en entornos de calidad.

Tabla. Roles y Responsabilidades del Servicio de Soporte de Aplicaciones
5.1.3.3 Salidas

- La modificacion/actualizacion de los elementos arquitectonicos de las aplicaciones en ambientes de
desarrollo, calidad y produccion, incluyendo documentacion, modelos, configuraciones y codigo, que sean
necesarios para la atencién de los incidentes.

Entradas en la bitacora de cambios.

- Incidente cerrado dentro del Sistema de Mesa de Servicio.

- Resultados de las actividades de calidad.

- Mediciones del proceso.

5.1.3.4 Entregables
Los entregables del servicio de soporte de aplicaciones son:

- Los artefactos que describen la actualizacién de los documentos de acuerdo a lo descrito en el marco de
trabajo del Instituto
Analisis de causa raiz, a fin de determinar si la solucion es temporal o permanente.
Componentes actualizados.

- Evidencias de pruebas realizadas sobre el aplicativo que sustentan la solucién a la incidencia de segundo
nivel relacionado con coédigo reportada por la Mesa de Servicio del Instituto.

5.1.3.5 Contraprestacion

- Este servicio se considera como parte integral del costo fijo mensual indicado por el Instituto de acuerdo a lo
descrito en el apartado 7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacion.

- Para el pago de este servicio, se utilizan las Unidades de Continuidad Operativa (UCO) incluidas dentro del
Catalogo de Servicios para tareas asociadas con el Servicio de Soporte.

5.1.3.6 Restricciones

1. Los aplicativos se encuentran listados en el Apéndice A Aplicaciones del Instituto
2. En caso de determinarse que el cambio hecho por gl'Ij_gitantﬁeﬂadjudieaé@'ha’i’rfyectado defectos en el ambient

productivo dentro de los 15 dies—tatlies siguienjes, 4 U5 B¢ 8n produccion, el tiempo de resolucién de
incidente resultante sera abs‘orbido por el licitantejx % Fada, :@nténdose del total de unidades facturables
AR L

DIVIGION DE CONTRATOE A
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en el mes, hasta el cierre del incidente con la documentacién completa, con la aplicacién de deducciones
correspondientes.
3. Ellicitante adjudicado no podran aumentar la linea base de recursos acordada con el Instituto para hacer frente
a picos de soporte originados por la puesta en produccion de nuevas versiones de aplicativos desarrolladas por
él mismo. Estas actividades forman parte de la garantia de los servicios de software y el debera absorber dicho

costo.

4. El equipo de soporte del licitante adjudicado unicamente puede llevar a cabo la modificacién del aplicativo-

relacionado con el incidente en ambientes previos al productivo.
5.  El licitante adjudicado es responsable de asignar a los recursos necesarios para la atencién de cada incidente,
desde la recepcion hasta el cierre del mismo.

5.1.3.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de

servicio.

5.1.4 Servicio de documentacién aplicativa

5.1.4.1 Definicién

El servicio de documentacién aplicativa consistira en la documentacién de aplicativos que no se encuentren bajo el
esquema de “"servicios administrados”, o en su caso, aplicativos que debido a causas de fuerza mayor, o bajo
responsabilidad del Instituto, hayan sufndo una falla de concordancia entre las definiciones de diferentes capas o
elementos arquitecténicos de las aplicaciones y no cubren los documentos descritos de acuerdo al marco rector del

Instituto.

5.1.4.2 Entradas

- Requerimiento de servicio para la automatizacion de procesos de negocio documentado en las
herramientas.

- Elementos arquitectonicos de las aplicaciones, en sus Ultimas versiones.

- Documentacién desactualizada, o la lista de elementos faltantes.

5.1.4.3 Roles y responsabilidades

alcance, reutilizacion, costos, tiempos y esfuerzo, entregando la
propuesta correspondiente y el sustento de la estimacion mismre——

Asignarg el requerimiento de servicio para su atencién al licitante c R
adjudicado

Pondrd a disposicion del licitante adjudicado los elementos I R
arquitecténicos existentes de las aplicaciones concernientes al

requerimientc de servicig, en sus uUltimas versiones.

Llevara a cabo la estimacién de la orden de trabajo en cuanto a R A

invariablemente

Asignara al personal que participara en €} grd ecﬁq {egﬂ
roles separados deg |
adminisiracion del proyecto.

DVISION DECO




HOJA 44 DE 80
Formato APCT F03
VERSION 4.0

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL ]
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

}\{‘. ‘\‘

Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la
a7 cawaAD socie Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones

Establecera planes de trabajo que contemplaran el cronograma de
actividades del proyecto, la administracion de riesgos, problemas,
comunicacion, configuracion, aseguramiento y control de calidad, asi
como la participacion de terceros que se encuentren involucrados en
la realizacion de dichas actividades.

Gestionara el establecimiento de los permisos identificados para
acceder a los elementos arquitectonicos de las aplicaciones
resguardados por el Instituto, asi como la adecuada programacion
de los cambios identificados dentro de los entornos.

Registrara y actualizara el estado de las actividades listadas en el
cronograma, de acuerdo al proceso definido, dentro de las
herramientas de gestién establecidas.

En el caso de aplicativos no administrados que sean incorporados al
esquema de trabajo del licitante adjudicado, gestionara y ejecutara
el establecimiento de entornos de desarrollo y calidad que sean
fieles a las condiciones productivas del aplicativo en cuanto a sus
relaciones y dependencias funcionales y logicas.

Disefnara y documentara las especificaciones, modelos y elementos R

arquitectonicos faltantes de las aplicaciones, a partir de técnicas de

ingenieria reversa, de acuerdo a o establecido en el plan aprobado

al inicio del proyecto.

Llevara a cabo las actividades propias de administracion del R A

proyecto para corroborar la entrega del servicio en tiempo, forma y
con la calidad esperada por el Instituto, de acuerdo a lo establecido
en plan de trabajo.

Realizara las reuniones de revision de avance del proyecto R A
conforme al plan de comunicacién acordado y proporcionara el
reporte escrito de los resultados a el Instituto

Resolvera los defectos resultantes de la ejecucién del proceso de R I
control de calidad, registrando cada uno de los defectos y su
resolucion dentro del sistema de seguimiento a defectos

Tabla. Roles y Responsabilidades del Servicio de Documentacion Aplicativa

Durante las mesas de trabajo se acordara el porcentaje previsto de la linea base para atender requerimientos de
documentacion aplicativa y el impacto que tendra sobre la capacidad de respuesta a requerimientos de
mantenimiento menor.

5.1.4.4 Salidas
- Requerimiento de Servicio actualizado en las herramientas.
Documentacion de acuerdo a lo descrito en el marco del Instituto

Defectos cargados dentro de las herramientas de Administracidon de Defectos.

5.1.4.5 Entregables

Los entregables de documentacién aplicativa, son los artefactos que describen los modelos y disefios de una
solucion de software, su configuracion, comportamiento, interfaces, asi como, sus procesos de instalacion, prueba y

operacion.
El Licitante Adjudicado es responsable de proporcion 8 [ - € acuerdo al marca descrito por el Instituto
y las condiciones basicas de su kentrega‘ Los entrega#__‘LEé & Horut ﬁfécién aplicativa son Utilizados ontexto
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de un proyecto en el que el Instituto considere necesario complementar los modelos y descripciones existentes y/o
faltantes de los aplicativos, debido a causas de fuerza mayor, o como resultado de la incorporacién de un nuevo
aplicativo no documentado a un esquema de servicios administrados, es decir, institucionalizacion de un aplicativo.
Los entregables de documentacién aplicativa incluyen de manera enunciativa, pero no limitativa, la documentacién y
modelos de todos los desarrollos o cambios para una aplicacion o grupo de aplicaciones.

Los entregables de Documentacion Aplicativa se producen por cada Requerimiento de Servicio turnado al Licitante
Adjudicado. Un entregable o entregables de Documentacién Aplicativa, solo podrén ser aceptados cuando se
encuentren debidamente documentados de acuerdo a los criterios establecidos por el Instituto para este efecto, y
cumplan con la documentacién establecido en el marco rector de! Instituto, de tal forma que se asegure que la
documentacion desarrollada servira para el propésito por el cual el Instituto la requiera.

5.1.4.6 Contraprestacién

- Este servicio se considera cémo parte integral del costo fijo mensual indicado por el Instituto de acuerdo a o
descrito en el apartado 7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacion.

- Para el pago de este servicio, se utilizan las Unidades de Continuidad Operativa (UCO) incluidas dentro del
Catélogo de Servicios para tareas asociadas con el Servicio de Soporte.

5.1.4.7 Restricciones

1. Este servicio no tiene un costo adicional a lo establecido en el concepto de Costo Fijo Mensual vigente, por lo
que el ajuste se realiza cuando el aplicativo se incorpora al esquema de Continuidad Operativa y conforme a lo
estipulado en el apartado 7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacion.

2. Este servicio no podra ser utilizado por un Licitante Adjudicado para documentar faltantes dentro de! contexto de
continuidad operativa, mantenimiento mayor o nuevo desarrollo llevado a cabo por él mismo. Dichos faltantes
seran desarrollados en el contexto de la garantia del servicio prestado al Instituto, sin costo para este lltimo.

3. Al igual que en cualquier tipo de servicio de software, el Licitante Adjudicado esta obligado a llevar a cabo
revisiones de calidad, reportando la cantidad de defectos encontrados y resueltos, documentando los mismos y
hacerlos del conocimiento del Instituto.

4. El Instituto o quien el Instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del licitante
adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecera las actividades de Calidad, el tipo de revisiones de
Calidad a Procesos y Productos, entre otros, que se requieren realizar en el Servicio

5.1.4.8 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones Y niveles de
servicio.

5.1.5 Servicio de liberacién y pruebas

Se refiere al conjunto de actividades necesarias para ejecutar las pruebas, para los mantenimientos menores, que
permitan llevar a cabo una correcta recepcion del producto integrado por el Licitante Adjudicado, asegurando el
control de calidad de las piezas y la estabilidad de los entornos de calidad proporcionados por el Instituto.

Las definiciones proporcionadas por el Instituto, que el Licitante Adjudicado debe considerar para los diferentes
tipos de pruebas son: .

- Pruebas Funcigpales. Se centran en la validacién de requerimientos de usuarios extraides directamente

de los requiqitos de negocio y ragt: s-de-negocio..El.abjetivo de estas pruebas es vali la aceptacion de

los requisitgs de usuario, datos: (éntrada, séli’fé!é, precondiciones), procesami recuperacion y la
. # i Ly R
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5.1.5.1

implementacion adecuada de las reglas de negocio. Este tipo de pruebas se basa en la interaccion con una
interfaz y analisis de los resultados.

Pruebas No Funcionales. Se centran en la validacion de los atributos del aplicativo y de algunos de sus
componentes, los cuales, deben de estar soportados por la infraestructura tecnologica del Instituto.

Pruebas de Convivencia. En ellas se realizan las actividades necesarias para verificar que los
componentes de la solucion, en su conjunto trabajen e interactien adecuadamente con otros componentes
de hardware y software propios de |a infraestructura tecnolégica del Instituto.

Pruebas de Integracion Aplicativa. Se efectian las actividades necesarias para verificar que el conjunto
de componentes de la aplicacion operan adecuadamente con las interfaces del mismo aplicativo o con
aplicativos y/o componentes externos y que son propios de la infraestructura tecnolégica del Instituto.

Pruebas de Regresion. Tienen por objeto verificar que los flujos de operacion que no sufrieron cambios por
el mantenimiento del aplicativo o un componente de software, operan normalmente.

Pruebas de Vulnerabilidad/Seguridad. Son pruebas que se enfocan a detectar huecos de seguridad en
los componentes de las soluciones tecnologicas por parte de intrusos gracias a vulnerabilidad de seguridad
en los aplicativos. Asi como, a la validacién de implementacion especifica de componentes de seguridad
que se definen dentro de los requerimientos funcionales y/o no funcionales de ias soluciones tecnologicas.

Pruebas de Calidad de Cédigo. Verifica que el codigo cumpla con las mejores practicas del desarrollo de
software, asi como un dptimo desempefio de los aplicativos en la infraestructura asignada al sistema

Otros tipos de Pruebas. Adicionalmente a las pruebas antes mencionadas, se pueden llegar a requerir
prueba de concepto, pruebas de ensamble y pruebas de eficiencia de codigo y base de datos, entre otras.
Lo cual deja abierta la posibilidad de una negociacion en caso de requerir este tipo de pruebas u otra en
particular, sin embargo, en todos los casos se requerira la documentacion del alcance (tipo de pruebas
necesarias), planeacion y disefio de pruebas, ejecucion de pruebas, recopilacion de resultados vy
presentacion de los mismos, pruebas que el Instituto determinara y valorara con el Licitante Adjudicado.

Entradas

Todos los requerimientos de servicio para la automatizacion de procesos de negocio para mantenimientos
menores / incidentes relacionados con codigo.

Estrategia de pruebas.

Casos de prueba y datos de prueba.

Documentacion acorde a lo descrito en el marco de trabajo del Instituto.

Evidencia de control de cambios.

Reportes de pruebas en ambientes de desarrollo.

e,
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5.1.8.2 Roles y responsabilidades

| Proporcmnar escenarios de pruebas y los datos de prueba del aphcatlvo

R
Validar que toda la informacién necesaria ha sido proporcionada y crear el ambiente de R c
pruebas.
Proporcionar los manuales de instalacion y documentaciéon de soporte adicional R A
utilizada para la configuracion del ambiente de pruebas, resultados de pruebas al
ambiente y la linea base de componentes habilitadores (software y hardware).
Aprobar que el ambiente de calidad estd listo para la ejecucion de las pruebas | R
funcionales, no funcionales y UAT.
Elaborar la propuesta de pruebas a ejecutar para cada uno de los proyectos atendidos, R A
proporcionando el cronograma de trabajo a nivel actividad indicando las personas
responsables en su atencién, considerando los medios disponibles e incluyendo la
estrategia, los escenarios y los casos que seran probados.
Determinar los requerimientos de software y hardware de pruebas a partir de los R A
escenarios de pruebas del aplicativo.
Determinar los requerimientos de pruebas que no son cubiertos por la infraestructura | R
tecnologica del Instituto y que seran incluidos en el plan de pruebas del servicio.
Solicitar la infraestructura tecnolégica adicional para soportar los requerimientos de | R
pruebas no cubiertos por la Infraestructura actual y monitorear su aprovisionamiento.
Elaborar los scripts de compilacidn e instalacién. R |
Ejecutar pruebas de tipo sistémico, de integracion, vulnerabilidad/seguridad, regresion y R A
funcionales, que permitan lievar a cabo una correcta validacion del producto entregado.
Llevar a cabo el registro, seguimiento y mediciones de los defectos y los ciclos de R A
pruebas, analizar los resultados y elaborar el reporte correspondiente.
Planear las actividades de calidad para el servicio y/o requerimiento de servicio R A
Ejecutar las actividades de calidad, conforme al plan de calidad del servicio. R |
Supervisar y controlar la ejecucion del plan de calidad del servicio. R A
Resolver los defectos y/o desviaciones resultantes de la ejecucion de las actividades de R |
calidad.
Desarrollar los planes y escenarios de prueba de aceptacién de usuario para R A
aplicaciones nuevas o cambios a las existentes, basados en los casos y escenarios de
prueba definidos por ei instituto.
Elaborar los casos de prueba en base a los planes y escenarios de prueba de R A
aceptacion de usuario.
Proporcionar los datos de prueba en base a los planes y escenarios de prueba de Cc R
aceptacion de usuario.
Coordinar y ejecutar las pruebas de aceptacién de usuario. C R
Solicitar colaboracion para la ejecucion de las pruebas de aceptacion de usuario C R
cuando se considere necesario.
Notificar al Licitante Adjudicado cuando se detecten discrepancias entre los resultados | R
esperados y reales de las pruebas de aceptacion de usuario.
Corregir los defectos como consecuencia de la realizacion de las pruebas de R A
aceptacion del usuario imputables al Licitante Adjudicado correspondiente.
Elaborar los planes y pmg:amai_gta__!LLer_a_gnon a produccnon de acuerdo a los b R
requerimientos de opergciones. o el s,
Validar que el manual dé configuracion, mstalacnon y cemponentes habilitadores para la 7 A
instalacion del apllcatlvdp en el amblente produe ivo sean correctos y estén disponibles.
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Solicitar colaboracion para la configuracion del ambiente productivo cuando se C R
considere necesario.
Elaborar el contenido técnico para las capacitaciones funcionales del usuario final para R C
las aplicaciones del Instituto que sean desarrolladas, convertidas o personalizadas por
el Instituto.
Administrar todas las solicitudes de cambios a los ambientes productivos. C R
Documentar el requerimiento de liberacidn para instalar el aplicativo en el ambiente C R
productivo.
Desarrollar el plan de transferencia de conocimiento para cada proyecto o desarrollo R A
cuando se considere necesario.
Capacitar a la Mesa de Servicio del Instituto para proporcionar el soporte de primer R A
nivel cuando se considere necesario.
| Solicitar colaboracion para la instalacion del aplicativo en el amblente prodi.W'"‘"‘"‘" C . R
cuando se considere necesario. e

5.1.5.3

5.1.5.4

5.1.5.5

4

e 2 2
Tabla. Roles y Responsabilidades del ServiciedePruebas y leﬁft\aé{ér? B

l L

{
Salidas ! R

Propuesta de pruebas del proyecto ﬁ%b‘g
Reporte de prueba. '
Casos de prueba y datos de prueba actualizados y almacenados dentro de una base de datos central.
Tendencias de calidad y analisis causal.

Mediciones de los defectos y los ciclos de pruebas.

Documentacion requerida para la puesta en produccion.

Entregables

Comprenden la migracion de los componentes de las aplicaciones a los ambientes pre-productivos
administrados por el Instituto. La planeacion, revision, ejecucion y documentacion de ciclos de pruebas. El
registro, notificacion y seguimiento hasta su cierre a los defectos resultantes de dichas pruebas. Asi como,
la elaboracion de la documentacion requerida para su promocion al ambiente productivo y los reportes de
cierre por servicio. Los entregables de soporte aplicativo se producen por cada incidencia reportada por la
Mesa de Servicio del Instituto que sean turnados al Licitante Adjudicado.

El Licitante Adjudicado tiene la responsabilidad de proporcionar los entregables segun el marco rector del
Instituto y las condiciones basicas de su entrega, asi como en los tiempos definidos para la entrega del
servicio.

Cuando el servicio de pruebas y liberacién tiene como origen la atencién de un incidente de segundo nivel
relacionado con codigo, solo puede ser aceptado cuando se encuenire debidamente documentado de
acuerdo al criterio establecido por el Instituto para este efecto, y cumplan con la documentacion establecido
en el marco rector del Instituto, de tal forma que se asegure que la documentacién desarrollada sirve para el
proposito por el cual el Instituto la solicita.

Contraprestaciones

Este servicio se considera como parte integral del costo fijo mensual indicado por el Instituto uerdo a lo
descrito en el apartado 7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacién.
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- Para el pago de este servicio, se utilizan las Unidades de Continuidad Operativa (UCO) incluidas dentro del
Catélogo de Servicios para tareas asociadas con el Servicio de Soporte.

5.1.5.6 Restricciones

1. El alcance de la propuesta de pruebas esta acotado a los mantenimientos menores y la atencién de incidentes
de relacionados con codigo reportados por la Mesa de Servicios del Instituto.

2. La propuesta de pruebas debe contener los conceptos necesarios para llevar a cabo las pruebas de las
aplicaciones desarrolladas por terceros, de tal forma que se alcancen los parametros de calidad establecidos en
el plan de calidad. De esta manera, el Instituto contara con los medios para negociar cuantos y cuéles casos de
prueba deben de ser ejecutados, estableciendo los conceptos de priorizacién necesarios para el entendimiento
de la calidad de los mantenimientos menores.

3. El Instituto o a quien el instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del licitante
adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecera las actividades de calidad, el tipo de revisiones de
Calidad a Procesos y Productos, entre otros, que se requieren realizar en el Servicio.

4. Es necesario el involucramiento de! Instituto o quien el Instituto designe, desde la definicion de los Planes de
Calidad de los proyectos en las primeras fases de planeacion, asi como, durante la ejecucion de dichos planes.

5. El Licitante Adjudicado debe incluir dentro de su proceso la realizacién de pruebas de integracién, sistema y
funcionales para asegurar que sus productos estén libres de defectos (o hasta el nivel que lo establezca el plan
global de pruebas para los mantenimientos menores).

5.1.5.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.

5.2 Mantenimientos mayores y nuevos desarrollos
5.2.1 Definicién General

Son los servicios responsables de las modificaciones de cédigo fuente a los aplicativos contenidos en el alcance,
derivados de: incidentes en los ambientes productivos, a solicitud de las areas usuarias (mejoras), cambios
adaptativos y/o cambios regulatorios.

El licitante adjudicado realizara una clasificacion inicial del requerimiento en base al esfuerzo requerido para su
atencion pudiendo ser del tipo mantenimiento mayor este servira para el desarrolio de ampliaciones, extensiones o
complementos funcionales de aplicaciones legadas del Instituto cuya ejecucion requiera un ciclo completo de
desarrollo de aplicaciones o cuya ejecucion requiera un esfuerzo mayor o igual a 401 horas-hombre

Los requerimientos de servicic mantenimiento mayor / nuevo desarrollo, son atendidos con capital humano y
ambiente de desarrollo e integracion aplicativa independiente a los considerados en el concepto de continuidad
operativa.

A diferencia de la continuidad operativa, los servicios para los proyectos de mantenimiento mayor / nuevo desarrollo
se cotizan individualmente en la propuesta de atencién del requerimiento de servicio, como se describe a
continuacion:

($34
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5.2.2 Servicio de definicién de requisitos

El servicio de definicion de requisitos consiste en las actividades relacionadas con la evaluacion, documentacién y
modelado de las necesidades de los usuarios para convertirlas en las caracteristicas a cubrir por el nuevo aplicativo
0 mantenimiento mayor y que son usados para determinar el disefio funcional de las aplicaciones o servicios. La
definicion de requisitos corresponde directamente a la creacion de los elementos arquitectonicos con base a o
descrito en el marco rector del Instituto.

Existen 3 niveles de requisitos:

Requisitos de negocio — Asociados con las necesidades de negocio a ser soportadas por una nueva aplicacion o
por la ampliacion de la funcionalidad a una aplicacion existente, los objetivos y beneficios que se pretende lograr
satisfacer con dicho aplicativo.

Requisitos funcionales — Asociados con las tareas, actividades o funciones especificas de los programas, para
gue de manera integrada cumplan con los objetivos definidos para el requerimiento de negocio.

Requisitos No funcionales —~ Asociados con caracteristicas técnicas que debe cubrir el aplicativo, como son
requisitos de desempefio, tiempos de respuesta, usabilidad, confiabilidad, seguridad, entre otros, que de manera
integrada garantizan la continuidad de las operaciones de las areas de negocio del Instituto.

5.2.2.1 Entradas

- Solicitud de servicio autorizada.
Especificacién del alcance del requerimiento de negocio y/o alcance funcional de la aplicacién a ser incluido
en la orden de servicio. -

- Especificacion de la arquitectura légica de la aplicacion.. - ——

- Estimados preliminares de tamano, esfuerz‘o y duracién.

F

5.2.2.2 Roles y Responsabilidades ; o B

3

Actividad Licitante Institute

Adjudicado
Asignar el reguerimiento de servicio para su atencion. C R
Asignar al personal que participara en el servicio, estableciendo los roles R A

técnicos y de administracion del servicio.

Poner a disposicién del Licitante Adjudicado los elementos existentes de la
I arquitectura de la aplicacion concernientes al requerimiento de servicio, en [ R
| sus ultimas versiones.
Llevar a cabo la estimacion del requerimiento de servicio en cuanto a ,
alcance, reutilizacion, costos, tiempos y esfuerzo, entregando la propuesta R A
correspondiente y el sustento de la estimacion misma.

Establecer planes de trabajo que contemplen el cronograma de actividades, R A \

la administracion de riesgos, problemas y comunicacion, asi como la
participacion de terceros que se encuentren involucrados en la realizacion
de dichas actividades.

Fungir como punto de contacto con el negocio para la definicién, I R
recopilacion, refinacion y priorizacién de los requisitos del negocio. N

=
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Registrar y actualizar el estado de todas las actividades listadas en el
cronograma, de acuerdo al proceso definido, dentro de las herramientas de
| gestion acordadas durante las mesas de planeacion.

Establecer el entorno para la administracion de configuracion de los
elementos arquitecténicos de las aplicaciones.

Solicitar y realizar las entrevistas, talleres de trabajo y encuestas para
determinar los requerimientos técnicos, funcionales ¥ no funcionales.

Elaborar la documentacién de los requerimientos del usuario, disefio
funcional y disefio técnico.

Realizar las reuniones de revision de avance del servicio y proporcionar el
informe escrito de los resultados a el Instituto

> > O 2

Resolver los defectos resultantes de la ejecucion de su proceso de control
de calidad, ejecutando revisiones entre colegas, registrando cada uno de los
defectos y su resolucion dentro del sistema que haya sido acordado durante
las mesas de planeacion.

o = = =

Llevar a cabo las actividades propias de administracion del proyecto para
corroborar la entrega del servicio en tiempo, forma y con la calidad esperada
por el Instituto.

Tabla, Roles y Responsabilidades del Servicio de Definician de Requisitos

5.2.2.3 Salidas

- Requerimiento de servicio para la automatizacién de procesos de negocio actualizado en las herramientas.
- Documentacién y modelos de requerimientos definidos en el marco rector del Instituto.

- Mediciones del proceso.

5.2.2.4 Entregables

- Los entregables de definicion de requisitos son toda la documentacién y modelos que describen los
requisitos funcionales, no funcionales, y los disefios de alto nivel de una solucién de software, desarrollados

a partir del andlisis de las necesidades de los usuarios-de negocio del Instituto.

- El Licitante Adjudicado es responsable de proporcionar los entregables que se indican en el marco rector

del Instituto y las condiciones basicas de su entrega.

- Los entregables de especificacién de requisitos se producen para cada requerimiento de servicio turnado.
- Unentregable o entregables de definicién de requisitos, solo pueden ser considerados completos cuando se
encuentren debidamente documentados de acuerdo a los criterios establecidos por el Instituto para este
efecto, y cumplan con la documentacién establecida en el marco rector de! Instituto de tal forma que se
cuente con lo necesario para que dichas especificaciones puedan ser transformadas en aplicaciones

productivas en el contexto de un proyecto separado de disefio y desarrolio.

5.2.2.5 Contraprestaciones

- Este servicio sera proporcionado por requerimientos de servicios turnados ai Licitante Adjudicado.
- Para el pago de este servicio se utilizaran las unidades de analisis y disefio (UDA), incluidas en el catalogo

de servicios para tareas asociadas con la definicion de requisitos.

- El Licitante Adjudicado es responsable de proponer la cantidad prevista para cada servicio para su
aceptacion y en_su caso aprobacién por parte del Instituto incluyendo todo e

necesarios para ejecutar icio de definicion de requisitos”.

5 f
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5.2.2.6 Restricciones

- El servicio de definicidon de requisitos sera solicitado por el Instituto a través del Gobierno del Contrato.
El Instituto o quien el Instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracion del
Licitante Adjudicado, el Plan de Calidad del Servicio y/o del Requerimiento de Servicio, en donde se
establecen las actividades de Calidad, el tipo de revisiones de Calidad a Procesos y Productos, entre otros,
que se requieren realizar en el Servicio.

5.2.2.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.

5.2.3 Servicio de disefio y desarrollo de software

El servicio de disefio y desarrollo de software, se refiere a toda modificacién de aplicaciones o nuevo desarrollo.
Para cada requerimiento de servicio de disefio y desarrollo de software, el Licitante Adjudicado es responsable de
determinar los cambios y/o adiciones necesarias a los modelos y documentacion contenidos dentro de las diferentes
capas arquitectdnicas.

El disefio funcional de la aplicacién consiste en definir y disefiar una solucién especifica para los requerimientos
colocados al servicio en las especificaciones de requerimientos funcionales y no-funcionales. La solucion especifica
consiste en la especificacién de un conjunto de “componentes funcionales” integrados en un aplicativo y la
especificacion de un conjunto de “estructuras de informacion” que son accedidas y manipuladas por los
componentes funcionales. e e —

i Q 1,[”'@?: -5;:;:":‘4@
El disefio técnico de la aplicacion consisle en especificar las Q%ﬂs::déracmnes cnolégicas y de implementacién de
la aplicacion en el disefio funcional, descibiendo ademas de la funcionalidad de cada componente la forma en que
debe ser estructurado y construido. - e

eié 2 r il ._ ‘ ST o é’ ) . : » ‘ fi'.
5.2.3.1 Entradas RETE IS S S LA R )
{ B T }3_,, (R ) ) s 4 i

- Requerimiento de servicio documentado en las herramientas.
- Documentacion correspondiente a la fase de acuerdo a lo descrito en el marco rector del Instituto.
- Bitacora de cambios.

5.2.3.2 Roles y Responsabilidades

Licitante \
Actividad A Instituto
Adjudicado
i Asignar el requerimiento de servicio para su atencion. C R
_Asignar al personal que participara en el servicio, estableciendo los roles R A
técnicos y de administracion del servicio.
Poner a disposicion del Licitante Adjudicado los elementos existentes de la
arquitectura de la aplicaciéon concernientes al requerimiento de servicio, en I R
sus Ultimas versiones.
Llevar a cabo la estimacidn del requerimiento de servicio en cuanto a R A
alcance, reutilizacion, costos, tiempos y esfuerzo, entregando la propuesta f\

/]
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correspondiente y el sustento de la estimacién misma.

Establecer planes de trabajo que contemplen el cronograma de actividades, R A
la administracién de riesgos, probiemas y comunicacién, asi como la
participacion de terceros que se encuentren involucrados en la realizacion
de dichas actividades.

Fungir como punto de contacto con el negocio para Ia definicion, i R
recopilacion, refinacién y priorizacion de los requisitos del negocio.
Registrar y actualizar el estado de todas las actividades listadas en el R |
cronograma, de acuerdo al proceso definido, dentro de las herramientas de
| gestion acordadas durante las mesas de planeacion.

Disefiar, documentar, construir y probar los cambios a los elementos A
arquitectonicos de las aplicaciones, de acuerdo a lo establecido en el plan R
aprobado del proyecto.
Establecer el entorno para la administracion de configuracién de los |
elementos arquitectonicos de las aplicaciones.

Solicitar y realizar las entrevistas, talleres de trabajo y encuestas para
determinar los requerimientos técnicos, funcionales Y no funcionales.
Elaborar la documentacion de los requerimientos del usuario, disefo
funcional y disefio técnico.

Realizar las reuniones de revision de avance del servicio y proporcionar el
informe escrito de los resultados a el Instituto

Resolver los defectos resultantes de la ejecucion de su proceso de control
de calidad, ejecutando revisiones entre colegas, registrando cada uno de los
defectos y su resolucion dentro del sistema que haya sido acordado durante
las mesas de planeacion. ‘

Llevar a cabo las actividades propias de administracion del proyecto para
corroborar la entrega del servicio en tiempo, forma y con la calidad esperada R A
por el Instituto.
Tabla, Roles y Responsabilidades del Servicio de Disefio y Desarrollo de Software

> P O X

XAl A A A

5.2.3.3 Salidas

- Requerimiento de servicio actualizado en las herramientas.

- Creacion/modificacién de la documentacion descrita en el marco rector del Instituto, asi como, la
configuracién y cddigo, que hayan sido identificados como componentes dei proyecto.

- Entradas en la bitacora de cambios.

- Defectos cargados dentro de las herramientas de administracién de defectos, del proceso de desarrolio.

- Resultados de las actividades de calidad realizadas.

- Mediciones del proceso.

5.2.3.4 Entregables
Las Aplicaciones (tanto cédigo fuente, como cédigo objeto), la documentacion de disefio y criterios de prueba en las
que estan basadas, sus configuraciones internas y sus parametros, asi como, los cambios individuaies a todo io

anterior.

El Licitante Adjudicado esta obligado a proporcionar los entregables que se conforme al marco rector del Ipstituto y
las condiciones basicas de su entrega.

Un entregable o entrégabies de disefio y ﬁeE e i tos cuando se
encuentren debidamente documentados de-act ¥ lo bados en cuanto
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a regresion, integraciéon, compilacion, instalacion, funcionalidad, estandares técnicos y arquitectonicos, asi mismo,
como todas las pruebas que el Instituto defina y acordadas con el Licitante Adjudicado y se haya demostrado que
pueden ser integrado a entornos de operacion del [nstituto, por el Instituto mismo o quien este designe responsable.

5.2.3.5 Contraprestaciéon
Este servicio sera proporcionado por evento a solicitud del Instituto, con base en lo siguiente:

- El servicio debera ser atendido por personal e infraestructura diferentes a los incluidos en el servicio de

continuidad operativa del Licitante Adjudicado.

Para el pago de este servicio se utilizaran las unidades de desarrollo (UD-x).

E! pago sera hecho por cada requerimiento de servicio turnado, describiendo el esfuerzo en horas para su
atencion, detallando las actividades de disefio y construccion en su propuesta de proyecto con las
respectivas unidades.

- El Licitante Adjudicado es responsable de proponer previamente tas unidades estimadas para el servicio de
disefio y desarrollo de software para su andlisis, retroalimentacion y en su caso aceptacion por parte del
Instituto, incluyendo todo el ecosistema necesario para ejecutar el servicio conforme a lo descrito en esté
anexo técnico.

5.2.3.6 Restricciones

1. El proyecto debe ser separado en diferentes iteraciones, cada una de ellas con un alcance funcional y
actividades de control y aseguramiento de calidad especificos y una serie de componentes integrados que
estaran listos para ser probados, integrados y promovidos al entorno de pruebas.

2. Para proyectos "de proceso iterativo", el pago al Licitante Adjudicado s6lo se lilevara a cabo sobre la base de
entrega de codigo ejecutable dentro de entornos de pruebas que puedan compilarse y ejecutarse
independientemente. Las dependencias deberan ser tomadas en cuenta al momento de establecer su estrategia
de integracion. En ninglin caso se aceptan o acreditan entregas que Unicamente consistan en documentacion, o
gue para su ejecucion dependan de componentes aln no desarrollados o modificados.

3. El Licitante Adjudicado es responsable de integrar y probar continuamente sus productos de software. En todo
caso, el Licitante Adjudicado es responsable de asegurar gue e! servicio de disefo y desarrollo entrega un
producto estable, totalmente integrado tanto a la base de cddigo existente, como a la que desarrolla en su
proyecto

4. El Licitante Adjudicado hara la reparacion del codigo y documentacion relacionada al proyecto, durante el
periodo de garantia, sin cargo adicional para e! Instituto en los siguientes casos:

Se detecte la existencia de un problema dentro de los 12 meses (365 dias naturales) posteriores a gue la
instalacion de la aplicacién o modificacion haya sido promovida al ambiente productivo, y cuando se
determine que el error y defecto corresponde a una omision del Licitante Adjudicado.

- Una vez que el Licitante Adjudicado haya entregado al Instituto las aplicaciones desarrolladas o las
modificaciones realizadas en la herramienta de control de versiones del Instituto, el Instituto tiene 90 dias
naturales a partir de la entrega. para realizar sus pruebas y promoverlas a produccion. Si transcurren los 90
dias naturales y no se ha realizado la promaocion a produccion por parte del Instituto, a partir del dia 91
iniciara el periodo de 12 meses en dias naturales de garantia.

- Sj durante las pruebas se detectan defectos al aplicativo o las modificaciones realizadas, el Licitante
Adjudicado los atiende de acuerdo a los procedimientos establecidos y documentados con el Institut
iniciando nuevamente el periodo de 90 dias naturales cuando el Licitante Adjudicado entregue nuevament
al Instituto las aplicaciones o las modificaciones realizadas.
Cuando el andlisis de causa raiz determire-que s oTigers,
desarrollada por el Licitante Adjudic?do. ?ﬁ
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5. La correccion completa del o los defectos en la aplicacion es realizada por el Licitante Adjudicado, y el cbdigo
corregido se prueba nuevamente para verificar y validar que no se hayan inyectado nuevos errores.

6. Los servicios incluyen la actualizacién y/o desarrollio de toda la documentacién relacionada.

7. El Licitante Adjudicado proporciona un reporte mensual de la cantidad de trabajo realizado en garantia (nGmero
de incidentes con los que se identificaron los errores/defectos, esfuerzo dedicado en su correccién y severidad
del mismo).

5.2.3.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones Yy niveles de
servicio.

5.24 Servicio de Pruebas y Liberacién

El servicio de pruebas y liberacién, se refiere a la serie de actividades necesarias para ejecutar las pruebas que
permitan llevar a cabo una correcta recepcion del producto integrado por el Licitante Adjudicado, asegurando el
control de calidad de las piezas.

Una vez que se ha determinado que las soluciones desarrolladas por el Licitante Adjudicado cumplen con los
criterios de aceptacion establecidos, después de la ejecucion de un nimero de ciclos de pruebas de tipo sistémico,
de integracion, regresién y funcionales, entre otras.

La implementacién del servicio de pruebas y liberacién comprende la Instalacion de los componentes de las
aplicaciones en los ambientes de prueba administrados por el Instituto, que incluyen la planeacién, revisién de
documentacién para entrar al ambiente de pruebas, ejecucion y documentacion de los resultados obtenidos de los
ciclos de pruebas definidos para el requerimiento de servicio.

Las definiciones entendidas por el Instituto, que el Licitante Adjudicado debe considerar para los diferentes tipos de
pruebas son:

- Pruebas funcionales. Las pruebas funcionales se centran en la validacién de requerimientos de usuarios
extraidos directamente de los requisitos de negocio y reglas de negocio. El objetivo de estas pruebas es
validar la aceptacion de los requisitos de usuario, datos (entrada, salida, precondiciones), procesamiento,
recuperacion y la implementacién adecuada de las reglas de negocio. Este tipo de pruebas se basa en la
interaccion con una interfaz y analisis de los resultados.

- Pruebas no funcionales. Las pruebas no funcionales se centran en la validacion de los atributos del
aplicativo y de algunos de sus componentes, los cuales, deben de estar soportados por la infraestructura
tecnoldgica del Instituto.

- Pruebas de convivencia. En ellas se realizan las actividades necesarias para verificar que los
componentes de la soluci6n, en su conjunto, trabajen e interactien adecuadamente con otros componentes
de hardware y software propios de la infraestructura tecnolégica del Instituto.

- Pruebas de integracién aplicativa. Son las actividades necesarias para verificar que el conjunto de
compenentes de la aplicacion operan adecuadamente con las interfaces del mismo aplicativo o con
aplicativos y/o componentes externos y que son propios de la infraestructura tecnoldgica del Instituto.

- Pruebas de regresidn. Tienen por objeto verificar que los flujos de operacién que no sufrieroh cambios por
el mantenimiento det-aplicative o uf compe e de software, operan normalmente.
kg i 7y
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- Pruebas de vulnerabilidad/seguridad. Son pruebas que se enfocan a detectar huecos de seguridad en los
componentes de las soluciones tecnolégicas por parte de intrusos, gracias a vulnerabilidad de seguridad en
los aplicativos. Asi como, a la validacién de implementacion especifica de componentes de seguridad que
se definen dentro de los requerimientos funcionales y/o no funcionales de las soluciones tecnoldgicas.

Pruebas de calidad de codigo. Verifica que el codigo cumpla con las mejores practicas del desarrollo de
software, asi como un éptimo desempefo de los aplicativos en la infraestructura asignada al sistema

- Otros tipos de pruebas. Adicionalmente a las pruebas antes mencionadas, se pueden llegar a requerir
prueba de concepto, pruebas de ensamble y pruebas de eficiencia de codigo y base de datos, entre otras.
Lo cual deja abierta la posibilidad de una negociacién en caso de requerir este tipo de pruebas u otfra en
particular, sin embargo, en todos los casos se requerira fa documentacién del alcance (tipo de pruebas
necesarias), planeacion y disefio de pruebas, ejecucion de pruebas, recopilacion de resultados vy
presentacion de los mismos, pruebas que el Instituto determinara y valorara con el Licitante Adjudicado.

5.2.4.1 Entradas

- Todas las peticiones de servicio al Licitante Adjudicado, conforme se vayan generando a partir del inicio del
contrato.

- Casos de prueba y datos de prueba.

- Documentacién acorde a lo descrito en el marco rector del Instituto.

- Evidencia de control de cambios.

- Reportes de pruebas en ambientes de desarrollo.

5.2.4.2 Roles y Responsabilidades

. Licitante .
Actividad Adjudicado Instituto

Establecer el plan de trabajo y la estrategia de pruebas R C/A
Autorizar la orden de servicio ' | R
Liderar el proyecto para lograr la cobertura de revision acordada R f
Proporcionar informacion detallada de los procesos/ de negocio, | R
requerimientos y compartir el conocimiento requerido para la ejecucion del
servicio
Analizar los insumos de informacion y disefiar las listas de verificacion, R !
escenarios y casos de prueba L
Definir las necesidades de hardware y software R C/A
Proporcionar la infraestructura tecnolégica para llevar a cabo la estrategia ! ; R
de pruebas - i B
Ejecutar la estrategia de pruebas, reportando los hallazgos encontrados ’ R Ch
Realizar |la correccion de los hallazgos encontrados | - R
Proporcionar los flujos de negocio y casos de prueba manuales existentes I R
Analizar los casos de prueba existentes y codificar los scripts de prueba con R C/
la herramienta seleccionada e
Ejecutar los scripts de prueba reportando los defectos e@g ' [ /\R »
Realizar la correccion de los defec\os encontrados ( }’\/
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Realizar los ajustes en Ia infraestructura tecnoldgica | R
Coordinar el cierre formal del servicio R C/IA
Emitir su aprobacién con base en los criterios de aceptacion definidos para i R
el servicio

Tabla. Roles y Responsabilidades del Servicio de Pruebas y Liberacion

5.24.3 Salidas

- Propuesta de pruebas del proyecto

- Reporte de pruebas

- Tendencias de calidad y andlisis causal.

- Mediciones de los defectos y los ciclos de pruebas.

- Documentacién requerida para la puesta en produccién.

5.2.4.4 Entregables

Los entregables de pruebas y liberacion comprenden la migracion de los componentes de las aplicaciones a los
ambientes pre-productivos administrados por el Instituto. La planeacién, revision, ejecucién y documentacion de

reportes de cierre por servicio.

El Licitante Adjudicado tiene la responsabilidad de proporcionar los entregables que se indican en el marco rector
del Instituto y las condiciones basicas de su entrega.

En el caso de que se cuenten con incidentes en el ambiente productivo, como consecuencia de defectos fugados, el
Licitante Adjudicado responsable del desarrollo o modificacién del aplicativo tiene la responsabilidad de generar los
entregables de soporte aplicativo por cada incidencia reportada por la Mesa de Servicio del Instituto.

Un entregable o entregables de soporte aplicativo, solo podran ser aceptados cuando se encuentren debidamente
documentados, de acuerdo a los criterios establecidos por el Instituto para este efecto, y cumplan con la
documentacién establecida en el marco rector del Instituto, de tal forma que, se asegure que la documentacion
desarrollada servira para el propésito por e! cual el'Instituto Ia requiera.

5.24.5 Contraprestacién

- Este servicio sera proporcionado por requerimiento de servicio turnado al Licitante Adjudicado.

- Para el pago de este servicio se utilizaran las unidades de pruebas y liberacién (UPL), incluidas dentro del
catalogo de servicios para tareas asociadas con la ejecucién de pruebas.

= Los Licitantes Adjudicados deben proponer previamente, la cantidad prevista para cada servicio para su
analisis, aceptacién y en su caso aprobacién por parte del Instituto incluyendo todo el ecosistema
necesarios para ejecutar el “Servicio de pruebas y liberaciénr”, conforme a lo descrito en este documento.

5.2.4.6 Restricciones
1. La propuesta de pruebas del proyecto y/o requerimiento de servicio, debe contener la cotizacién de los

conceptos necesarios para-levar.a.cabo las pruebas de las aplicaciones desarrolladas por terceros. De esta

manera, el Instituto contara con los medios dles casos de ba deben de ser
el entendimient la calidad dentro

ejecutados, estableciendo los conceptos de’pii

de los proyectos. Fre BN D
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6.

El Licitante Adjudicado debera incluir dentro de su proceso la realizacion de pruebas de integracion, sistema y
funcionales para asegurar que sus productos estan libres de defectos.

En el caso de que se cuenten con incidentes en el ambiente productivo, como consecuencia de defectos
fugados, el Licitante Adjudicado responsable del desarrollo o modificacion del aplicativo tiene la responsabilidad
de realizar las correcciones mediante el concepto de garantia.

El Instituto o a quien el instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del licitante
adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecera las actividades de calidad, el tipo de revisiones de
Calidad a Procesos y Productos, entre otros, que se requieren realizar en el Servicio.

El Instituto o a quien el instituto designe participa en la definicion del Plan Global de Pruebas para los
Mantenimientos Menores, asi como, durante la ejecucion de dichos planes.

En el caso de defectos fugados al ambiente productivo, el Licitante Adjudicado responsable de la ejecucion del
requerimiento de servicio de pruebas y liberacion, tiene la responsabilidad de darle seguimiento a la correccion
de los defectos y realizar los ciclos de pruebas pertinentes hasta asegurarse que los defectos han sido
removidos adecuadamente. Una vez que el Instituto ha comprobado que los componentes probados son
estables en el ambiente productivo, el requerimiento de servicio de liberacion y pruebas podra proceder a
cerrarse.

Adicionalmente, el Instituto puede solicitar de manera independiente el servicio de pruebas y liberacion para la
aceptacion de productos desarrollados por terceros.

5.2.4.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones vy niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.

6

6.1

El

Estrategia de la toma del Servicio
Plan de Trabajo general

inicio de la prestacién de los servicios inicia a partir al dia habil siguiente al fallo de la Licitacion Publica Nacional

de la contratacion de los servicios del proyecto, el Licitante Adjudicado debera cumplir con las actividades que se
detallan a continuacion, es importante considerar que los tiempos se consideran como maximos y podran ser
mejorados por el licitante en su propuesta de servicios:

Fase 1 Id Actividad Max1r.n’a Precedente
Duracion T
0 Presentacion 1 dia Inicio de
proyecto
1.1 Diagnoéstico de la Situacion Actual J
Generacion del inventario ’
111 C 4 semana 0
documental de los aplicativos
1. 1.2 Mesas de Trabajo ‘E
Planeacionde | 121 Transicién Técnica 2 semanas | 0 :
Arranque _ B ]
(4 semanas) 1.2.2 Oficina de Gestion de Contrato 2 semanas 0 i
125 Infraest'ruct.ura y 3 BerEREELlL > 0
Comunicaciones____ T
FETEE =R Ve
1.3 Plan de Toma de Contgo "
1.3.1 e Plfap de e : ! %%mana
del Servicio _ "
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. . Maxima
Fase Id Actividad Duracién Precedente
El Instituto revisa Plan de Toma
1.3.2 de Control del Servicio 1 semana 1.31
El Instituto aprueba el Plan de .
1.3.3 Toma de Control del Servicio 1dia 13.2
Generacién de documentacion
21 faltante 8 semanas 1.2
Implementacién de los
2.2 mecanismos de medicion y 8 semanas 1.2
analisis
Despliegue de Procesos
2.3 Compartidos 8 semanas 1.2
Implementacién del esquema de
2.4 Seguimiento y Control de los 8 semanas 1.2
Requerimientos de Servicio
T .2.'. del Implementacién de la
: agsnc!o_n el | 25 Administracién de la 8 semanas 1.2
gRiclo Configuracién
(8 semanas)
Implementacion del esquema de :
2.6 Aseguramiento y Control de la 8 semanas 12
Calidad
2.7 Implementacién de SLO’s 4 semanas 1.2
2.8 Implementacién de OLA's 4 semanas 1.2
2.9 Transferencia de Aplicativos 8 semanas 1.2
Implementacién de
210 Infraestructura y 8 semanas 1.2
Comunicaciones
Estabilizacién de los
3.1 mecanismos de Medicién y 4 semanas 2
Andlisis
Estabilizacion de Procesos
3.2 Compartidos 4 semanas 2
3.3 Estabilizacion de SLO’s a SLA’s | 4 semanas 2
3.4 Estabilizacién de OLA’s 4 semanas 2
35 gle"r;:tg’i ;’ransferenma de s — 2
3. Estabilizacion Ep T 5
del Servicio stat?l 1zacion del esquema de
(4 semanas) 3.6 .| Seguimiento y Control de los 4 semanas 2
Requerimientos de Servicio
Estabilizacion del esquema de
3.7 Aseguramiento y Control de la . | 4semanas 2
Calidad .
Estabilizacién de |la
3.8 Administracion de la A SEMARES 2
» E,étabilizacvi'én dé l‘é - ' ' ' H
3.9 _ Infraestructuray nh it i 4 semanas | 2
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L Comunicaciones
4.1 Entregables Periodicos mensuales 3
4.2 Medir y reportar SLA’s mensuales 3
4.3 Medir y reportar OLA’s mensuales 3
4 4.4 Gestion de Servicios mensuales 3
e Presentacion de la Evaluacion N/A
Opse;?:igg)del 45 exitosa en el CMM| fqr, Dev Nivel 0 dias Entr_ega al
— 3 en la representacion finalizar el
escalonada. contrato
L 4.7 Cierre de Servicios 0 dias 312

A continuacién, se hace una descripcion detallada de las actividades, duracion y entregables obligatorios para cada
uno de los grandes hitos antes mencionados.

6.2 Planeacion del Arranque

A partir del siguiente dia habil del fallo de la Licitacion Publica Nacional, el Licitante Adjudicado establecera contacto
con el Gobierno del Contrato, para acordar la logistica de la fase y éste sera responsable de ejecutar las tareas
técnicas y administrativas necesarias para programar el arranque del proyecto en coordinacion con el Instituto.
Durante 1 mes, a partir de la formalizacion del servicio; se desarrollaran los planes de trabajo para la toma de
control e Implementacion del servicio. El Licitante Adjudicado debera presentar su organigrama para la gjecucion de
esta fase.

Las actividades programadas para esta fase se listan a continuacion:

6.2.1 Diagnostico de la Situacion Actual

Para el diagnéstico de la situacion actual, cada Licitante Adjudicado realizara el analisis de los sistemas y servicios
del Instituto, para lo cual se le proporcionara acceso de lectura a los repositorios de informacion existentes para que
realice las siguientes tareas:

Generacion del inventario documental de los Aplicativos. A partir de la documentacion existente, definira el
nivel de completitud documental de los aplicativos, con base al marco de referencia vigente.

6.2.2 Mesas de Trabajo

El Licitante Adjudicado en conjunto con el Instituto programara mesas de trabajo para que se le informe la forma de
operacion y los puntos a vigilar por el Gobierno del Contrato. Las mesas de trabajo estaran definidas de la siguiente
forma:

Transicion Técnica. Durante la mesa de trabajo, el Instituto y los Licitantes Adjudicados definiran los
grupos de trabajo que tendran acceso a los repositorios de informacion de los aplicativos, y documentacion
relacionada con los ambientes de desarrollo y pruebas, para que el Licitante Adjudicado cuente con los
elementos suficientes para disefiar una estrategia de transicion del servicio relacionada con los aplicativos,
que minimice los riesgos de tomar la operacién por parte del licitante adjudicado y que servira para las
tareas descritas en la actividad de diagnostico de la situacion actual del servicio, considerando en esta
transicion la creacion de documentacion minima para cada aplicativo.

En esta mesa de trabajo, se presentara al Licitante Adjudicado una estrategia para | recuso de
componentes tecnolégicos propios de la Infraestructura del Instituto, que contribuyan a redu duracion y

K
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el esfuerzo, e incremente la calidad en la atencién de requerimientos relacionados con el desarrolio y
mantenimiento de aplicativos.

El licitante adjudicado definird su estrategia de transicién de aplicaciones, describiendo claramente el
traslape de asignacion de servicios con el proveedor actual, de tal forma que permita la transferencia de
aplicativos sin riesgo para la operacion del Instituto.

- Oficina de Gestién del Contrato: sera liderada y coordinada por personal del Instituto y estara conformada
los equipos de trabajo que el Instituto designe, lo anterior con la finalidad de contar con una supervision y
control del contrato mas éptima. Dentro de esta mesa se trataran diversos temas, entre los cuales destacan
Jos siguientes:

- Procesos

- Niveles de Servicio

- OLAS

- Métricas

- Gestion de Requerimientos
- Estimaciones

- Gestion del Contrato

- Entregables Periddicos

- Infraestructura y Comunicaciones. En esta mesa de trabajo el licitante adjudicado conocera el hardware y
software que proporcionara el Instituto para el ambiente de desarrollo, asi como, las politicas y lineamientos
de comunicaciones y seguridad con terceros que debe cumplir, con el fin de que el Licitante Adjudicado
pueda estimar los recursos y esfuerzo necesario para la instalacion y puesta en marcha de su
infraestructura de desarrollo y de comunicaciones con la que soportara el proyecto.

6.2.3 Plan de Toma de Control del Servicio

El plan de toma de control e implementacion del servicio es la actividad de cierre de la fase de planeacién de
arranque, en este documento se especificaran los entregables y las fechas compromiso para atender cada uno de
los compromisos, actividades y tareas a realizar durante las fases de transicion y estabilizacién del servicio.

Durante la fase de planeacién de arranque, el Licitante Adjudicado debera desarroliar el plan de toma de control del
servicio, ei cual debera ser entregado al Instituto una semana antes del término de dicho periodo para su andlisis y
revision. El Instituto contard con 5 dias habiles para la revisién de dicho plan y, una vez aprobado, el Licitante
Adjudicado podra iniciar con la toma de control y con la transferencia de conocimientos. En caso de no ser
aprobado el Licitante Adjudicado deberé presentar la nueva propuesta para revision en un lapso de 2 dias habiles.
Concluida esta actividad se dara por finalizada la fase de planeacion del arranque. El Plan debera contener como
minimo:

- Plan de documentacion de aplicativos sin documentacién minima.

- Plan de actualizacién a procesos compartidos.

- Plan de transicién de aplicativos.

- Plan de transicién de SLO’s a SLA’s.

- Plan de acuerdos de niveles de operacion entre contratos.

- Plan de habilitacion de infraestructura de ambientes y comunicaciones.
- Plan de implementacién del servici A i
- Plan de implementacién de la n;esa de medicion y arg £ §

- Plan de recepcién de aplicativos.

e
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Plan de mejora para la evaluacién en el Modelo CMMI for Dev Nivel 3 en su representacion escalonada.
Actividades adicionales que seran realizadas durante la transicion del servicio.

Los entregables de cada una las actividades.

Los roles y responsables de cada una de las actividades.

Las responsabilidades que tendra el Licitante Adjudicado para esta fase son:

6.2.3.1

Formar una organizacion paralela a la del Instituto, con Grupos de Trabajo y representantes por cada uno
de ellos, por cada una de las areas que formen parte de la estrategia del Licitante Adjudicado. Este Grupo
tendra la mision de entender cabalmente todos los procesos operativos del Instituto, para generar la
estructura de trabajo para cumplir con los entregables de esta fase.

Realizar una evaluacion completa de cada uno de los componentes operativos y administrativos de cada
uno de los servicios de negocio y sistemas en operacién en el Instituto.

Documentar el inventario de todos los elementos habilitadores de los servicios, sistemas y subsistemas
asociados de todos los servicios solicitados por el Instituto.

Identificar la refacion de los servicios objeto de este contrato, con otro (s) Licitante Adjudicado (es) de
Servicios

Proveer toda la infraestructura para el ambiente de desarrollo (a excepcion de la provista por el Instituto) y
comunicaciones.

Integrarse al tablero de control integral sobre todos los indicadores, meétricas, SLA’s, acordados en las
mesas de trabajo.

Entregables de la Planeacién de Arranque

La actividad de planeacion de arranque culminard con la entrega, de la documentacion gue se describe a
continuacion:

Inventario documental de Aplicativos.
Caracterizacion de aplicativos que soportan la operacion del Instituto, acuerdo de documentacion a generar
y estrategia de almacenamiento y actualizacion de la CMDB que se genere.

Estrategia de reutilizacién de componentes, que contemple las metas de reutilizacion de componentes
tecnolégicos para el servicio de desarrollo de software.

Un diagrama organizacional propuesto para la operacion del servicio durante la transicion de! servicio, que
describa todos los grupos de trabajo, las responsabilidades asociadas a cada uno de ellos, los nombres de
los lideres de cada grupo y la cantidad de personas requeridas en cada uno de los grupos de trabajo.

Una descripcion detallada de como cada uno de los procesos internos del Licitante Adjudicado se integran
con los servicios y procesos compartidos para la Continuidad Operativa de los sistemas instalados en los
diferentes ambientes aplicativos que tendran a su cargo de acuerdo a la descripcién del servicio.

Plan Integrado para la implementacion del servicio, a nivel de detalle para que el Instituto determine si
cumple con las expectativas planteadas para este contrato. El plan debera contener una propuesta para
optimizar el desempenio de los servicios y para la mejora de los niveles de calidad que actualmente se tiene
en la entrega de los servicios, incluyendo la participacion que se requiera del Instituto para la
implementacion de las mejoras.

Establecer un plan de entrega de la base de datos de Administracion de la Configuracién para la entrega
periédica de componentes y aplicativos.
Descripcion de las areas de oportunidad 'de mejora encont
Oportunidad” en los distintos grupos de frabajo del Instituto, s

-

- Ubicacion exacta de la oportunidad identificada,
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- Propuesta de como podra resolver el problema,

- Requisitos e impactos en caso de no realizarse,

- Tareas que ejecutaran por el Instituto para valorar las Areas de Oportunidad que podran ser
implementadas.

6.2.3.2 Contraprestacién

Para el pago de este Servicio el Licitante Adjudicado utilizar4 las Unidades de Soporte de Transicién (UST) incluidas
dentro del Catélogo de Servicios. El Licitante Adjudicado debera ajustarse a la cantidad prevista para este servicio,
incluyendo todo el ecosistema que sea necesario para ejecutar la planeacion del arranque conforme a lo descrito en
este documento. '

6.3 Transicion del Servicio

Durante 2 meses, a partir de la finalizacion de la planeacion del arranque, el Licitante Adjudicado tomara el control
de la operacién de todas las solicitudes de servicio. Durante este periodo, el Licitante Adjudicado cumplira con los
mecanismos (politicas y procedimientos) y establecera la comunicacién con la Mesa de Servicio del Instituto con el
fin de proporcionar el soporte de segundo nivel a los incidentes relacionados con las aplicaciones, asi como, las
actividades descritas en el Plan de Toma de Control del Servicio.

Las tareas programadas para la fase de Transicién del Servicio son:

6.3.1 Implementacién de los Mecanismos de Medicion y Anélisis.

El Instituto o quien el Instituto designe, debera de implementar los mecanismos de medicion y analisis en base al
plan de trabajo para la toma de control del servicio, pero debera considerar que dichos mecanismos seran, a partir
de la fase de Implementacion del servicio, recolectados, analizados y presentados al Modelo de Gobierno para
realizar los ajustes necesarios para entrar a la fase de operacion del servicio.

6.3.2 Implementacion de Procesos Compartidos.

Cuando el Licitante Adjudicado o el Instituto detecten alguna inconsistencia, desviacién o comportamiento no
deseado sobre los procesos compartidos, levantara oportunamente una sugerencia de mejora al Grupo de
Aseguramiento de la Calidad, quien se encargara de documentar y administrar la sugerencia, siendo el Gobierno del
Contrato, la Unica figura autorizada para aprobarla o rechazarla al cierre de la fase de transicién del servicio. A partir
de la aprobacién de la sugerencia de mejora el Grupo de Aseguramiento de la Calidad, realizara los ajustes
necesarios para su implementacién definitiva en la fase de Estabilizacion del Servicio.

6.3.3 Implementacién de SLO's.

El Licitante Adjudicado implementara los mecanismos y herramientas necesarias para la recoleccién, valoracion y

cumplimiento de los SLO's acordades-een-e-Gebierno-del-Contrata,-con-base a.lo descrito en el P
de Transicion de SLO’s a SLA's. f{i R 1 E"ﬁ?“ £ AR f
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El comportamiento de los SLO'’s durante esta fase, sera reportado por la Mesa de Medicién y Analisis hacia el
Gobierno del Contrato y al término de este periodo, ambos grupos, determinaran las acciones a seguir para
estabilizar los SLO’s y puedan incluirse como SLA’s en la fase de Operacion del Servicio.

6.3.4 Implementacion de OLA’s.

Durante esta fase, el Licitante Adjudicado implementara todos los acuerdos realizados con los Licitantes
Adjudicados de otros contratos del Instituto con base en el plan de OLA’s, asi como, detectar las dependencias que
llegaran a existir con la Mesa de Medicién y Analisis y el Plan de atencién a Sugerencias de Mejora.

6.3.5 Transferencia de Aplicativos.

Considerando las actividades descritas en el Plan de Transicion de Aplicativos, el Licitante Adjudicado tomara el
control de cada uno de los aplicativos con base en la criticidad, estabilidad y documentacion disponible.

El Licitante Adjudicado realizara las actividades descritas para la habilitacion de Infraestructura de Ambientes y
Comunicaciones para contar con la infraestructura necesaria cumpliendo con los estandares y politicas de
comunicacion del Instituto y cumpliendo con los estandares de monitoreo descritos en el Apéndice H. Monitoreo de
Infraestructura.

6.3.6 Entregables

El periodo de Transicion del Servicio culminaréd con la evidencia de Implementacion de cada uno de los planes
solicitados, entre los cuales listan los siguientes entregables que debera considerar como minimo el Licitante
Adjudicado:

- Procesos compartidos de entrega y recepcidon de productos de trabajo entre el Instituto y el Licitante
Adjudicado.

- Descripcion detallada de los procesos internos del Licitante Adjudicado que se integran con los servicios y
procesos compartidos para la continuidad operativa de los sistemas en produccion.

- Sugerencias de mejora detectadas.
Plan de atencion a sugerencias de mejora para la fase de Estabilizacion del Servicio.
Evidencias de capacitacion en procesos compartidos.
Reportes de gestion del contrato, atencion de requerimientos de servicio, atencién a incidentes de segundo
nivel relacionados con cddigo, Control y Aseguramiento de la Calidad, seguimiento a SLO’s, seguimiento a
OLA’s, entre otros.

- Organigrama para la atencién del servicio de continuidad operativa.

- Evidencia de implementacion de la infraestructura de comunicaciones y ambientes.

- Implementacion de herramientas propias del Licitante Adjudicado para atender los servicios.

- Borradores de los acuerdos de niveles de operacion.

6.3.7 Contraprestacion

Para el pago de este servicio que proporcionara el licitante adjudicado se utilizaran las unidades de soporte de
transiciéon (UST) incluidas dentro del Catalogo_de_Servicios. El Licitante Adjudicado.debera ajustarse a la cantidad
prevista para este servicio, incluyendo todo el ecosistema Ique sea necesaﬂcs para ejecutar la transicion del servici
conforme a lo descrito en este documento. 5 i -
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6.4 Estabilizacién del Servicio

El motivo de esta fase es implementar las areas de mejora detectadas para cada uno de los componentes y tiene
una duracion de 1 mes como se describe a continuacion:

6.4.1 Estabilizacion del Grupo de Gestién

Durante Ia fase de Transicion del Servicio, el licitante adjudicado realizé la implementacién del grupo encargado de
la gestion para recibir los requerimientos de servicio y del contrato, asi como la definicién de su Mesa de Servicio
para la atencién incidencias de segundo nivel relacionadas con codigo y gestion del contrato, por lo que las areas
de oportunidad detectadas por el Licitante Adjudicado y el Instituto que han sido aceptadas por éste Ultimo, se
implementaran con el objetivo de normalizar la operacién del Grupo de Gestion y para que a partir del mes de inicio
de la fase de operacion, se aplique cada uno de los SLA's y OLA’s correspondientes al servicio de continuidad
aperativa.

6.4.2 Estabilizacion de Procesos Compartidos

Los Procesos Compartidos entre el Instituto y el Licitante Adjudicado seran ajustados durante esta fase, a partir de
las mejoras detectadas por las sugerencias del Licitante Adjudicado y el Instituto se determinara como se afectaran
los procesos y su Estrategia de Despliegue, garantizando que al inicio del mes 5 los procesos y los productos de
trabajo relacionados estan listos para su operacion y a partir de este momento cambiar los SLO's a SLA’s.

6.4.3 Estabilizacién de SLO's a SLA's

Son los ditimos ajustes al servicio antes de que entren en vigor la penas contractuales y deducciones por
incumplimientos en los acuerdos pactados con el Instituto por medio de los SLA’s. La intencién de este periodo de
estabilizacién es que el Licitante Adjudicado realice los ajustes para mantener los SLA’s acordados.

6.4.4 Estabilizacién de OLA's

En esta fase el Licitante Adjudicado revisara y ajustaré el comportamiento de todos los OLA’s. Estos ajustes son
para las tareas y entregables de entrada o salida que interacttan con los servicios. El Licitante Adjudicado
considerara que todos los OLA’s que se implementen, seran supervisados por el Gobierno del Contrato y en caso
de incumplimiento, seran sancionables.

6.4.5 Cierre Transferencia de Aplicativos

El Licitante Adjudicado debe recibir la totalidad de aplicativos objeto de este contrato, instalados en el ambiente
productivo. Durante este periodo debe garantizar la recepcion y estar listo para atender las solicitudes de servicio
que sean turnados para su atencién.

6.4.6 Estabilizacién de la Oficina de Administracién y Gestién de Requerimientos de Servicio

El Instituto o quien el Instituto designe, realizara los ajustes necesarios para homologar su operacion a la oficina de

administracién y gestion de requerimientos de servicio, para garantizar la cobertura, el seguimiento y control de los
servicios turnados al licitante adjudicado.

6.4.7 Entregables ER

K B ' xSt s .
El periodo de estabilizacién del servicio culminara con la evidencia de implementacién i!e las mgjeras detectadas,
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Evidencia de ajuste y despliegue de los procesos compartidos entre el Instituto y el Licitante Adjudicado.

- Evidencia de sugerencias de mejora Implementadas.

- Evidencia de la implementacién plan de atencion a sugerencias de mejora.

- Evidencias de capacitacion en procesos compartidos con las mejoras detectadas.
Reportes de gestidén del contrato, atencidén de requerimientos de servicio, atencién a incidentes de segundo
nivel relacionados con cddigo, control de aseguramiento de la calidad, seguimiento a SLO’s, Seguimiento a
OLA’s, entre otros, con las mejoras detectadas.
Organigrama para la atencién del servicio de continuidad operativa.
Evidencia de operacion de la infraestructura de comunicaciones y ambientes.
Evidencia de ajuste de herramientas propias del Licitante Adjudicado para atender los servicios con las
mejoras detectadas.

- OLA’s, firmados con los diferentes proveedores de otros contratos.

- Carta de cierre de fase indicandc la entrada en vigor de SLA’'s y OLA’s
Lista de areas de oportunidad detectadas y su valoracion correspondiente.

6.4.8 Contraprestacion

Para el pago de este servicio que proporcionara el licitante adjudicado se utilizaran las Unidades de Soporte de
Transicion (UST) incluidas dentro de!l Catdlogo de Servicios. El Licitante Adjudicado debera ajustarse a la cantidad
prevista para este servicio, incluyendo todos el ecosistema que sea necesarios para ejecutar la Transicién del
Servicio conforme a lo descrito en este documento.

7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacion

7.1 Catalogo de servicios

La siguiente tabla describe la unidad de contraprestacién por cada servicio/subservicio:

Servicio Subservicio Unidades de Contraprestacion
Planeacion, transicion e . Unidades de soporte a la transicion
. .- NO Aplica
Implementacion del servicio (UST)

Servicio de diseno y
desarrollo de software (menor
a 400 horas)

Servicio de soporte de
Continuidad operativa aplicaciones

Servicio de documentacién
aplicativa

Servicio de pruebas y
liberacién

Definicion de requisitos Unidades de Analisis y Disefo (UDA)

Disefio y desarrollo de
software

Unidades de continuidad operativa
(UCQ)

Mantenimiento mayor y nuevos
desarrollos

Unidades de Desarrollo (UD-x)

Bruel W .. lUnidades.de-pruebas y liberacion
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El Instituto requiere flexibilidad en el consumo de las unidades del servicio por lo cual las unidades podran
convertirse bajo una regla de tres simple sin que esto generé un costo adicional para el Instituto.

7.2 Unidades de Contraprestacién

7.21 Unidades de soporte a la transicién (UST)

La base de calculo para las unidades soporte a la transicion (UST) es el esfuerzo equivalente a un dia-hombre. El
licitante adjudicado debera considerar un costo unitario que contemple una mezcla de competencias y perfiles
adecuados de acuerdo con la naturaleza y complejidad del servicio que sera proporcionado. Todas las actividades
descritas como responsabilidad del licitante adjudicado dentro del alcance de este servicio, deberan estar
contempladas y detalladas haciendo uso del mecanismo de estructura de descomposicién de trabajo (WBS por sus
siglas en inglés).

7.2.2 Unidades de continuidad operativa (UCO)

El conjunto de subservicios bajo el concepto de continuidad operativa, son los siguientes:

- Servicio de disefio y desarrollo de software (menor a 400 horas)
- Servicio de soporte de aplicaciones

- Servicios documentacion aplicativa

- Servicio de pruebas y liberacion

El conjunto de Servicios que estan bajo el concepto de la continuidad operativa se pagan mediante la premisa de
costo fijo mensual (CFM), la cual, es el precio base por nivel de clasificacion de las aplicaciones que haran uso de
las Unidades de Continuidad Operativa (UCO's).

Los objetivos de establecer el CFM es disminuir las tareas administrativas del Gobierno del Contrato.

Los componentes del CFM, son:

Factor de Categoria (FC).

Para cada corjunto de aplicaciones (que puede ser desde una hasta un grupo de aplicaciones relacionadas por tipo
de tecnologia y servicio/subservicio de negocio) se estima el esfuerzo mensual para atender los requerimientos de
servicio del proximo bimestre, considerando:

T 1-160 1

Il 161 - 640 1.10

Il 641 - 960 1.21

v 961 - 1,600 1.33
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Vil 3,521 - 4,480 1.77
VINi 4,481 - 5,760 1.95

El Instituto en conjunto con licitante adjudicado, definiran las estrategias que permitan que el promedio de categoria
de aplicaciones se mantenga en: Categoria de Aplicacién IV.

Elementos considerados para establecer las categorias de las aplicaciones:

- Estén construidas en la misma tecnologia.

- Tengan un comportamiento homogéneo.

- Posean una estabilidad altamente previsible.

- Que correspondan a una misma linea de negocio.

- Que correspondan a un mismo servicio/subservicio de negocio.

El nivel de categoria para las aplicaciones en produccion se asigna inicialmente por el Instituto y serd monitoreado
durante la fase de transicion del servicio por el Licitante Adjudicado. Con la informacion resultante de las métricas
obtenidas se estableceran:

- El'Nivel de Categoria en que se ubica cada Aplicacién o Servicio.
- El Pronostico de Consumo del Servicio durante Ia fase de Operacion.
- El monto del Costo Fijo Mensual.

Factor Tecnologico (FT)

Se aplicara un “Factor Tecnologico” para considerar el mantenimiento a la aplicacion y para los servicios y unidades
de este anexo técnico en funcion de la tecnologia con la que estd desarrollada la aplicacion o los servicios
prestados materia del presente anexo.

Los factores tecnologicos son:

Esfuerzo estimado
(horas)

Java, Microsoft Visual Basic .NET 1.45

Soluciones Multiplataforma y/o especializadas PeopleSoft,
ORACLE Hyperium, IBM Redbrick, IBM COGNOS,
Informatica ETL, DataStage ETL, SAP Business Objects, 2.75
ORACLE WeblLogic, IBM WebSphere, MQ Series, ORACLE
Siebel Public Sector, ORACLE Siebel Analytics

Tecnologia

Factor Horario de Atencion (FHA)

Se aplica el "Factor Horario de Atencion” para multiplicar el precio fijo del soporte a la aplicacidn. con base al horario
de disponibilidad de! capital humano que participara para atender los requerimientos de servicio.
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Los factores de horario de atencion son:

5x8 Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs 1
5x12 Lunes a Vienes 9:00 a 21:00 hrs 1.25
7x 24 Continuo 0:01 @ 24:00 hrs 4

El Licitante Adjudicado debe considerar la clasificaciéon de 5 X 8 de manera general y por solicitud expresa del
Instituto se considerara alguna de las otras clasificaciones.

Unidades de Continuidad Operativa Iniciales (Ucol)

Para calcular los UCO’s iniciales (antes de aplicar factores), se considera el esfuerzo estimado para atender los
requerimientos de servicios citados en FC, posteriormente se divide entre 160 horas, el cual, es la media de las
horas aplicadas por un recurso al mes en una asignacion de tiempo completo.

La férmula es:

Esfuerzo estimado para atender el conjunto de aplicaciones del mes)

1=
uco —

Férmula del Costo Fijo Mensual (CFM)

El Costo Fijo Mensual, esta expresado en Unidades de Continuidad Operativa incrementadas por cada uno de los
factores citados con anticipacion y representan el total de unidades facturables

La férmula es:

CFM = UCOI + FC « FT » FHA

Para determinar su costo en Pesos Mexicanos, se debe multiplicar el CFM por el importe determinado por el
Licitante Adjudicado:

MXN = CFM * Monto fijo UCO mensual

El monto del CFM inicial se establece durante la fase de transicién del servicio Y permanece come conceptc durante
ia vida del contrato.

acuerdo entre el Instituto y el licitante adjudicagi Rers giislarir-avelumen de servicios neces pafa atender la
demanda generada por los usuarios, Ia estagé{(fgr? giap eVios aplicativos

2
%
1 B Y

liberados a produccion. PEk Y

El CFM esta vigente a parti -UnQ_de U de Operacion y podra actualizarse cada dos m?és, previo
: , _ fa
Sistemas y la estabilizacién de
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Reglas de clasificacion de las aplicaciones

Todas las aplicaciones deben tener un nivel de clasificacion para ser incorporadas al servicio de continuidad
operativa.

Para balancear la carga de trabajo requerida por las caracteristicas generales de las aplicaciones, estan
agrupadas en “conjuntos” para el mismo nivel de categoria y misma tecnologia.

Puede definirse un nuevo nivel de aplicacion cuando no se ajuste a uno ya existente, se utilice de manera
temporal (hasta por 2 meses) y si se requiera de algin perfil especializado hasta por 100 horas de esfuerzo.
En estos casos el Licitante Adjudicado podra proponer al Gobierno del Contrato, el nuevo nivel y la cantidad
de consumo de unidades de continuidad operativa (UCO) que requiere, siempre que dicho nivel no sea
intermedio en los niveles establecidos.

El pago fijo mensual tendra como base la clasificacion del nivel de aplicacion definida por el Instituto en 8
(ocho) rubros, en los cuales se agrupan las aplicaciones en produccion. El nivel de aplicacion establece los
parametros que se utilizaran para proyectar el volumen de servicios de soporte y mantenimiento.

Si los niveles de consumo establecidos son excedidos por cantidad o duracion, éstos podran reclasificarse
en el siguiente periodo. En estos casos el Licitante Adjudicado debera justificar cada evento y presentarlo al
Gobierno del Contrato para su aprobacion.

El Instituto v el Licitante Adjudicado haran una revision cada 2 meses de las estadisticas que resuiten del
monitoreo de ios servicios de linea base, para definir los ajustes que deban realizarse para:

- La clasificacion de las aplicaciones.

- Cumplimiento del plan de re-uso.

- Cumplimiento de métricas.

- Andlisis de las estadisticas de defectos y calidad de codigo.
Revision de actualizacidn de proyectos.

Reglas generales de operacion del servicio de continuidad operativa

Estas reglas aplican para los servicios que implican modificacién de codigo y que se atiendan por el servicio de
continuidad operativa, los cuales seran asignados y clasificados en:

Consideraciones generales para la clasificacion de apllcamones -

Servicios comunes y soporte a incidentes: en rangos de 10, 20 y 50 horas.
Mantenimientos menores: en rangos de 100, 200 y 400 horas.
Si una aplicacion sale de! rango de su categoria durante 2 meses seguidos (hacia arriba o abajo) sera
reclasificada de comun acuerdo entre el Instituto y el Licitante Adjudicado, sin que por ello se modifique el
CFM para el bimestre.
En caso de que alguna aplicacién no tenga un consumo regular de servicios (menos de 1 incidente por
mes), se podra consolidar con otras aplicaciones de la misma tecnologia y mismo servicio, hasta sumar el
consumo de una aplicacion de categoria |. Esta consolidacion tendré efectos para el CFM.
Podran ser intercambiables, siempre y cuando sean equivalentes en términos de esfuerzo, por ejemplo:

1 servicio comun = hasta 5 incidentes productivos de 10 horas.

8 servicios comunes = 1 mantenimiento menor de 400 horas.

o TSRS

e
Las siguientes consideraciones se monitorearan deaﬁté {a faSé ?Q«F’Ianeamon del Arrarique para llevar a cabo la

clasificacién de todas las Apllcfmones actuales quefieﬁstaﬁ Eon%ude

‘adds dentro del alcance para el ¢
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- La clasificacion se realizard teniendo como base el comportamiento de las mismas, de acuerdo a los
criterios de esfuerzo y complejidad.
- La revision de la documentacion existente que permita valorar la complejidad y esfuerzo de la transicién,
para establecer un plan de transicion y migracién para cada aplicacion.
- Las liberaciones pendientes, requisitos o solicitudes de servicio no desarrollados o en proceso.
- La medicién y seguimiento de las actividades y esfuerzo dedicado por el personal de soporte actual a partir
del entendimiento de la operacién.
- La Introduccién de nuevas aplicaciones o modificaciones puede provocar como resultado un cambio en la
clasificacion de una aplicacion.
- Laincorporacion de nuevas aplicaciones debe considerar un periodo de estabilizacién y garantia.
- La clasificacion de las aplicaciones es dinamica y podra evolucionar en el tiempo, derivado de
mantenimientos o mejoras de las aplicaciones.
- La complejidad de las aplicaciones esté dada tanto por su comportamiento como por sus caracteristicas
" intrinsecas.
! Servicios Administrados por el Instituto

Para calcular el costo fijo mensual para los servicios administrados por el Instituto, se consideran las siguientes
premisas:

- Los servicios relacionados con el disefio, desarrolio y pruebas en donde las aplicaciones se encuentren
administradas por el instituto.

- Servicios que no estan relacionados con el desarrolio de software.

- Para la conformacién de equipos de trabajo para atender requerimientos de servicio considerados criticos
por el Gobierno del Contrato.

El CFM se calcula de la siguiente manera:

CFM = Z Esfuerzo de los Recursos * Tipo de Unidad

En donde el “Z Esfuerzo Recursos”, se obtiene de la siguiente manera:

- Determinar la cantidad de recursos por Servicio.

- Establecer el “Tipo de Perfil", para la atencién correspondiente.

- Indicar el “Factor” de ajuste acorde al tipo de Perfil.

- Determinar el esfuerzo del recurso, mediante el célculo de dias habiles, del bimestre, en que estara
asignado el recurso humano, multiplicAndolo por 8 horas maximo por dia.

- Sumar los esfuerzos de los recursos.

Ejemplo ilustrativo

Recursos Tipo de Perfil Factor Esfuerzo Esfuerzo Recurso
~ i N . 5 *A1 dias * 8
5 Consultor Mesa de Servicio .75 horas = 1,640 1,230
_ Consultor de Soporte a 1 *41 dias * 8 /
1 Proyectos 1.25 horas = 328 10
- === /1,640

CFM = 1,640 * Tipo de Unidad
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Consideraciones:

- Los tipos de perfiles y factores a usar, son proporcionados durante las mesas de trabajo

- El promedio del factor, de la suma del factor empleado para cada uno de los recursos, no puede ser
superior a 1.25.
Los candidatos para ser parte de los servicios, seran evaluados previamente por el Instituto antes de su
incorporacion.

- La asignacion de actividades sera realizada por el Gobierno del Contrato.

- La asignacién de profesionales, se revisa y evalla de manera bimestral para considerar su incorporacion
para el siguiente periodo.

- Para unidades cotizadas por dia, no se requiere multiplicar por 8 horas.

- Eltipo de unidad corresponde al tipo de Servicio que el licitante adjudicado atendera.

- Los equipos de trabajo deberan cumplir con las polfiticas, reglas de operacion, procesos compartidos,
estandares, SLA’s y OLA’s definidos para atender los Servicios.
La utilizacion de este servicio, requiere una autorizacion especifica y extraordinaria por parte del Gobierno
del contrato, el Licitante Adjudicado debera proponer al Instituto mecanismos para su minima utilizacion.

7.2.3 Unidades de Analisis y Disenio (UDA)

La base de célculo para las Unidades de Analisis y Disefio (UDA) es el esfuerzo equivalente a una hora-hombre. El
licitante adjudicado debera considerar un costo unitario que contemple una mezcla de competencias y perfiles
adecuados de acuerdo con la naturaleza y complejidad del servicio que sera proporcionado. Todas las actividades
descritas como responsabilidad del licitante adjudicado dentro del alcance de este documento, deberan estar
contempladas.

7.2.4 Unidades de desarrollo (UD-x)

La base de calculo para las unidades de desarrollo (UD-x) es el esfuerzo equivalente a una hora-hombre. El licitante
adjudicado debera considerar un costo unitario que contemple una mezcla de competencias y perfiles adecuados de
acuerdo con la naturaleza y complejidad del servicio que sera proporcionado. Todas las actividades descritas como
responsabilidad del licitante adjudicado dentro del alcance de este documento, deberan estar contempladas

7.2.5 Unidades de pruebas y liberacion (UPL)

La base de calculo para las unidades de pruebas y liberacion (UPL) es el esfuerzo equivalente a una hora-hombre.
El licitante adjudicado debera considerar un costo unitario que contemple una mezcla de competencias y perfiles
adecuados de acuerdo con la naturaleza y complejidad del servicio que sera proporcionado. Todas las actividades
descritas como responsabilidad del licitante adjudicado dentro del alcance de este documento, deberan estar
contempladas.




HOJA 73 DE 80
Formato APCT F03
VERSION40 ) |

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

145

: ' Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
I M$ Anexo Técnico para la Contratacién del Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la
HGLIOAD ¥ 30uDALAD 1acia Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaclones

8 Mediciones y niveles de servicio.

El licitante adjudicado, debera considerar lo detallado en el Apéndice F. Métricas, en el Apéndice B Penalidades y
deductivas, asi como lo descrito en este apartado.

Las deducciones y penas contractuales sobre los acuerdos de niveles de servicio (SLA's) se encuentran detalladas
en Apéndice B-Penalidades y Deductivas, los OLA’s seran determinados por el Licitante Adjudicado durante las
mesas de trabajo, el seguimiento y célculo de deducciones Y penas contractuales se realiza por medio de la mesa
de medicion y andlisis para su entrega en los reportes de cum plimiento al Gobierno del Contrato del servicio.

8.1 Continuidad de los Niveles de Servicio

El Licitante Adjudicado debera asumir que los SLA's, evolucionan conforme a la madurez de los procesos
relacionados con el desarrollo, mantenimiento y soporte de aplicaciones, por lo que es factible alcanzar nuevos
niveles en los servicios.

Bajo esta premisa, los SLAs aplicables a los servicios que entrega el Licitante Adjudicado podran ser ajustados a la
alza, con base en el cumplimiento de los mismos a lo largo del contrato.

8.2 Descripcién de Niveles de Servicio

A continuacion se describen los SLA’s requeridos por el Instituto, los cuales han sido definidos en funcién a las
practicas de la industria y considerando los requisitos y necesidades del Instituto y sus grupos de usuarios. Una vez
concluida la fase 3 Estabilizacién del Servicio, el Licitante Adjudicado debe aicanzar o exceder SLA's solicitados.

Todas las mediciones que se hagan para el calculo de SLA’s descritos en este documento, son considerados desde
la perspectiva de los usuarios finales de la aplicacion.

El Licitante Adjudicado podra generar métricas adicionales que junto con las anteriores serviran para validar y
asegurar la consistencia en la calidad del servicio proporcionado al negocio; estas métricas pretenden también
asegurar la imparcialidad, efectividad y consistencia del proceso y la total de recoleccién y reporte de métricas.

El Licitante Adjudicado debe solicitar la aprobacion del Instituto de los mecanismos de medicién de los diferentes
SLA’s antes de su implantacion, estableciendo claramente los elementos involucrados en el aprovisionamiento del
servicio, los mecanismos de medicién, el método de tratamiento de la informacion generada para su consolidacién,
la generacion de reportes, estadisticas y documentacion que debe ser entregada, intervalos de medicién y la forma
como se hacen disponibles los resultados al Instituto.

El Licitante Adjudicado proporciona al Instituto las herramientas necesarias como parte de su servicio, las cuales
estaran integradas a los Precios Unitarios del Catilogo de Servicios, asi como, la interfaz de - usuario
correspondiente para tener acceso a la informacién que soporta el SLA ofrecido, para todos los servicios prestados,
teniendo posibilidad de contar con indicadores globales y consolidados dependiendo del tipo de métrica y también
de observar el detalle que compone a estos indicadores.
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Relacién de Niveles de Servicio y Servicios del contrato.

9 Entregables del Servicio

9.1 Unica vez

El Licitante Adjudicado entrega un conjunto de elementos, por tnica vez, y durante las fases de “Planeacion del
Arranque” e “Implementacién del Servicio”.

Todos los entregables que proporcione el Licitante Adjudicado, son considerados como propiedad intelectual por
parte del Instituto, con clasificacion de reservada por la sensibilidad de la informacion que se maneja.

A continuacion se puntualizan los entregables para su mejor atencion:

Entregable

Fecha de Entrega

Planeacién del Arranque:

Tareas técnicas y administrativas para programar el
arranque del proyecto.

Se definird en las Mesas de Trabajo

Diagnostico de la Operacién Actual:

- Inventario documental de los Aplicativos.

- inventario completo de servicios.

- Clasificacion de las aplicaciones existentes

- Criterios detalflados para la clasificacién o
reclasificacion futura de aplicaciones.

Se definira en las Mesas de Trabajo

Definicién de Objetivos de Nivel de Servicio (SLOs):

- Definicién de los Objetivos de Nivel de Servicio
para Aplicaciones Actuales.

- Descripcién de las dreas de oportunidad.

- Nuevo diagrama organizacional.

- Politicas y Procedimientos para la Administracion y
Entrega de Servicios

Se definira en las Mesas de Trabajo

Transicién del Servicio:

- Transferencia de Conocimientos

- Plan de Migracion de SLO’s a SLA’s

- Definicion de todos los Acuerdos de Nivel de
Servicio y sus Métricas

Se definira en las Mesas de Trabajo

Implementacién del Servicio:

- Migracién de SLO's a SLA's

- Implementacion de las Politicas y procedimientos
para la Administracién y Entrega de los servicios

- Documentacion del servicio

Se definira en las Mesas de Trabajo

Operacién del Servicio:
- Medicion de SLA's

sernvicio BoroRT

- Entrega de reportes mensuales y periédicos del . _

sz e 3 S .
- Documentac:rn completa del servicio ; ;. ~ 1" 5

.(;;

e ~S& définira en las Mesas de Trabajo
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Nota: Los entregables anteriores, sin menoscabo de otros entregables que no han sido mencionados y estan
contenidos en el presente documento, no se elimina su entrega conforme a lo descrito para aquellos casos que no
fueron puntualizados en la tabla anterior. Durante las mesas de trabajo sera complementada la lista de entregables
y se acordara la fecha de entrega.

En caso de que el Licitante Adjudicado no proporcione en la fecha acordada para cada uno de los entregables
sefalados anteriormente, se hara acreedor a la aplicacion de la Pena Convencional por la no entrega oportuna del
entregable correspondiente, el porcentaje diario sera de 0.2% que se multiplicara por el nimero de dias de atraso
en el cumplimiento de las obligaciones de entrega vy el resultado se multiplicara por el valor de los servicios que se
relacionen con el entregable a partir de la fecha fijada para la entrega, hasta la fecha de recepcion del entregable.
La Pena Contractual no debera exceder el monto de la garantia del cumplimiento otorgada por el Licitante
Adjudicado con motivo del contrato.

El Licitante Adjudicado debe asumir que el Instituto tomara como fecha de entrega del producto de trabajo
(entregable) la fecha en el gue el mismo se encuentra libre de defectos/errores/hallazgos o cualquier otro tipo de
problematica, que impida al Instituto hacer uso del mismo.

9.2 Perioddicos

El Licitante Adjudicado debera entregar un conjunto de elementos durante toda la vida del contrato resultado de
estas bases, en forma periodica, y que seran importantes para medir la Calidad de los servicios recibidos.

A continuacién se puntualizan los entregables para su mejor atencion:

Entregable Fecha de Entrega
Reportes de Desempeiio, Consolidados de Mensuales — Primeros 5 dias habiles de
Servicio y Niveles de Servicio. cada mes
Eficiencia Productiva Semgstral a partir de la Operacion del
I ) Servicio o
’ Plan de Accién de Mejora de Aplicativos Semggtral a partir de la Operacion del
‘ ) Servicio
Plan de Accion de Mejora de Procesos Sem?s."a' a partir de la Operacion del
Servicio o
indice de retso de componentes Semgstral a partir de la Operacion del
Servicio

Con base a lo descrito en el Apéndice B

Niveles de Servicios por periodo Penalidades y Deductivas.

Nota: Los entregables anteriores, sin menoscabo de otros entregables que no han sido mencionados y estan
contenidos en el presente documento, no se elimina su entrega conforme a lo descrito para aquellos casos que no
fueron puntualizados en la tabla anterior. Durante las mesas de trabajo sera complementada la lista de entregables
y se acordara la fecha de entrega. S

El Licitante Adjudicado debe asumir—que™ el | nstlt;ltd‘ t‘mﬁara cqmo fecha de entrega Kdel producto de trabaj
(entregable) la fecha en el que el mismo se encueﬁjga 14bre de\ defectos/errores/hallazgos o cualguier otro tipo de
problematica, que impida al Insiltuto hacer uso del nﬁsmo -
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efectuadas como parte de los servicios, incorporando la glosa original del Anexo Técnico para evitar
ambigliedades en la suscripcion.

02 Escrito mediante el cual manifiesta que cuenta con el personal calificado para la ejecucién de los servicios objeto
del presente procedimiento de contratacién.

03 Escrito mediante el cual manifiesta que los servicios ofertados cumplen con normas de calidad para la prestacién
de los servicios (Normas Oficiales Mexicanas, Nomas Mexicanas, Normas Intefnacionales o las Nommas de
Referencia Aplicables; o las normas propias de calidad de la empresa) debiendo enunciarlas, de acuerdo a los
articulos 20 Fraccion VI, 53, 55 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico , 31 de
su Reglamento, y 67 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién.

04 Relacién de al menos un contrato vigente con objeto similar al del presente procedimiento:

- Nombre del proyecto

S Cliente

- Fecha de Inicio

= Duracion

- Importe del servicio

- Descripcion de los servicios realizados

05 Proveer informacion de certificaciones vigentes de la Industria (relacionadas con el servicio), con que cuenta el
participante yfo su personal, tales como ITIL, CMMI, PMP asi como certificaciones en las tecnologias requeridas
para la presentacion del servicio.

06 Resumen ejecutivo de su metodologia y procesos para la prestacion del servicio de continuidad operativa

07 Resumen ejecutivo de su metodologia y procesos para la prestacion del servicio de nuevos desarrolios y
mantenimientos mayores

08 Estrategia de transicion para la toma del servicio alineada a lo estipulado en el Anexo Técnico, considerando un
anélisis de riesgos asi como los requerimientos al Instituto.

j 09 Propuesta econdémica de acuerdo a lo estipulado en el Apéndice E Cotizacién Estudio de Mercado

12 Firmas

Elaboré Autorizé

Jos&A. Martinez{Sanchez Lic. Juan M. Roldan Lomeli
Lider de Proyecto “B*—————dJefe-de.Divisién Operativa EO  Titular de la Coordinacién de
! B PR —=—<Ingenieria Tecnolégica

Foee
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10 Sanciones

Estan clasificadas por evento y por facturacion mensual y se aplicaran de acuerdo al tipo de servicio que se entrega,

como se describe a continuacion.

10.1 Evento

Se aplican las sanciones sobre el costo final del servicio solicitado (proyecto de desarrollo/mantenimiento mayor) y

sus principales caracteristicas son:

- Se consideran los servicios relacionados con alguna fase del ciclo de vida de los proyectos de desarrollo de

software.

Cada SLA tiene una meta que cubrir y es acumulable.

Las deducciones y penas contractuales por incumplimiento de los SLA's, se contabilizan al cierre del mismo
y se descuentan de la factura en la cual esté incluido el cobro del servicio, para mayor detalle consultar el
Apéndice B. Calculo de deducciones y penas contractuales.

10.2 Facturacién Mensual

Se aplican las sanciones sobre el costo fijo mensual a los servicios incluidos en la continuidad operativa y sus
principales caracteristicas son:

Servicios relacionados con garantizar la continuidad operativa del Instituto.

El total de los servicios del periodo, deben de cumplir con al menos, el porcentaje indicado en la meta de
cada SLA aplicable.

Las deducciones por incumplimiento de los SLA’s se contabilizan al finalizar cada periodo y aplica sobre la
factura del periodo evaluado.

Las penas contractuales acumuladas durante el periodo, son informadas a la Tesoreria de la Federacion
conforme a los términos y condiciones de pago del contrato.

10.3 OLA's

Los OLA’s, son supervisados por el Gobierno del Contrato del servicio y mensualmente se determina la deduccion
aplicable conforme a lo definido en las Mesas de Trabajo.

10.4 Actualizacion de OLA's

Los OLA’s seran revalorados periédicamente, con el fin de valorar el rango de cumplimiento al alza o baja, segin
sea el caso, o incluso, incorporar nuevos OLA’s que contribuyan a incrementar la calidad del servicio en beneficio
del Instituto y alcanzables para el Licitante Adjudicado.

11

Entregables del RFP

Para fines de este estudio de mercado, se solicita a los licitantes proporcionen la siguiente informacion:

No.

s ot it

e
1y

Entregable

01

——— F

Y N

Aceptacion de la totalidad de los capitulds y secciones contenidos F" &l Aniexo Fégniga, y.Términos y Condiciones,
para lo cual los participantes debe emplear el mismo orden yéé’ajgﬁuehc‘iia&ﬂe-t%a ‘que comprenden dichos




@5’
014
1

A
P
E
NDIC
E




s

TR

B it i i -

- e T TR ¥
S S 2 e i i S P SN

RN TR R

S

PRy

MWA SRR ;m,”...a.\‘hﬂ.mww-

L iasladmnd

b

P I A SIEIe. TPt . S S



. Adfninistrécién para ia Publicacién de
Documentos de

1 Enajenaciones por Venta de Bienes Baja
- Muebles (APDE)
9 Administracién para la Publicacién de Baia
Documentos Licitatorios (APDL) !
3 Marcador Balanceado (BSC) Media
4 Cita Médica Telef6nica (CMT) Alta
5 Costos ABC Baja
6 Censo de. Pacientes Crénico Baia
Degenerativos (CPCD) J
7 Servicios Integrales (CSI) Baja
8 Centro Virtual de Operaciones en Media
Emergencias y Desastres (CVOED)
Sistema de Acopio de Informacion para el
9 Datamart de Estadisticas Médicas Baja
(DATAMART EM)
10 Sistema Devengado (Presupuesto ejercido Baia
en servicios integrales) (DEVENGO) I
Sistema de Planeacién de Recursos
11 institucionales (PREI) versién 9.1 Media
(Inversiones Financieras (DM)
12 DataMart de Area Médica (DM_MEDICA) Media
13 Alta

Expediente Clinico Electropi
P fonte! gm@ﬁ@%

CONTRATOS
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Reportes de productividad del ECE (ECE

14 REPORTES) Media
Educacién Medica a Distancia .
15 (E_LEARNING) Media
16 Sistema de Evaluacion de Obras (EVAL Baia
OBRAS) J
17 EVEREST Media
18 Factura Electrénica (FACE) Media
Folios Electrénicos para la Administracion
19 Central / Certificado de Incapacidad Media
Manual (FEPAC CIMA)
Folios Electrénicos para la Administracién
20 Central / Salud en el Trabajo (FEPAC Media
ST)
Sistema de Planeacién de Recursos
21 institucionales (PREI) version 9.1 (Fondo Baja
de Investigacion en Salud FIS)
22 Gestion de Bibliotecas Baja
23 Indice Maestro de Pacientes (IMP) Media
24 IMSS IMAGINOLOGIA Media
Indicadores de Productividad del Padron
25 IMSS Oportunidades (IMSS Baja
OPORTUNIDADES)
Padrén IMSS Prospera (IMSS .
26 PROSPERA) Baja
Veterans Health Information Systems and .
27 Technology Architecture (VISTA) Media
28 Indicadores de productividad de Unidades Baja

Médicas (IPUM)

29




30 Cadena de Suministro (NSAI) Media
Sistema de Egresos Hospitalarios .
31 Oportunidades (OPEGHO) Moas
32 Prevencién de los Embarazos de Alto Baia
Riesgo (PEAR) J
- ' Sistema de Levantamiento y Analisis de Baia
Encuestas (PERSEO) ]
Sistema de Procesamiento y Captura de
34 Encuestas Institucionales de Monitoreo de Baja
Surtimiento de Medicamentos (PERSEQ
35 Portal de Incumplimientos (PINC) Baja
Sistema de Planeacién y Control de .
=0 Alimentos (PLACA) sl
37 Portal de Proveedores Media
38 Sistema de Planeacién de Recursos Alta
Institucionales (PREI {I) PREI V8.8
19 Sistema de Planeacién de Recursos
Institucionales (PREI Il)
40 PREI Millenium Alta
41 PreveniMSS (PrevenlMSS en empresas) Baja
42 Portal de Seguimiento a Iniciativas de la Baia
Direccién General (PSIDG) J
43 Registro Central de Pacientes (RCP) Baja
44 Receta Resurtible Alta
Reingenieria del Marco normativo de
45 Servicios Integrales Alta

(REIMAN HLT7)

[



Registro Nominal de Derechohabientes

4 .
) con Discapacidad (RNDD) Wegia
47 Sistema de Abasto Institucional (SAl) Media
Sistema de Administracion de Tecnologia
48 de Informacion Delegacional Baja
(SATID)
49 Sistema de Control de Citas en Baia
Especialidades (SCACE) I
50 Sistema de Control de Incapacidades 85
(SCI)
Sistema de Centro de Informacién
51 Hospitalaria en Urgencias (SCIHU Media
Aeropuerto)
59 Sistema de Registro Egresos Hospitalarios Baia
del Régimen IMSS-Oportunidades (SEHO) J
53 Sistema Ejecutivo de Informacion (SEI) Baja
Sistema Estrategico de Indicadores .
o4 Medicos (SEMIDE) icdia
Sistema para el Equipo de Respuesta a
55 Incidentes de Seguridad en TICS. Baja
(SERISC)
Sistema de Informacion de Auditoria y .
56 Control (SIAC) Baia
Sistema Informatico del Centro
57 Automatizado de Distribuciéon de Insumos Baja
Terapéuticos (SICADIT)
Sistema de Carga y Procesamiento de .
o8 Excel (Modulo del SIGOI) Baja
59 Sistema de Control de Consumo Baia
Telefénico (SICCT) !
60 Sistema de Informacion de Consulta Media
Externa en Hospitales (SICEH)
Sistema de Informacion de Convenios .
61 Baja

Internacionales (SICI)




Sistema de Comisiones y Viaticos

(Aeropuerto)

62 (SICOVIMSS) Bap
63 Educacién a Distancia (SIED)

Sistema de Evaluacién Operativa Integral .

- (SIEVOPIN) Baja

65 Sistema de Farmaco - Vigilancia (SIFAVI) Baja
66 Sistema para la Gestion de Pacientes con Medi

Enfermedades Crénicas (SIGIPEC) N

67 Sistema de Gestion Orientacion e Baia
Informacién (SIGOI) J

68 Sistema de Informacién Médico Operativo Baia
(SIMO) J

69 Sistema de Notificacién en Linea para la Media

Vigilancia Epidemiolégica (SINOLAVE)

. Sistema de Informacion para Hospitales .
70 (SINPHOS) Baja
Sistema de Informacién para el
71 Procedimiento Administrativo de Baja
Responsabilidades
72 Sistema Institucional de Quejas Médicas Baia

(SIQUEM) l
Sistema de Registro Electrénico de la
73 Coordinacion de Investigacion en Salud. Baja
(SIRELCIS)
Sistema para Seguimiento de Garantias. .
74 (SISGA) Baja
75 Sistema para Laboratorios (SISLAB) Media
76 SISPA Nominal Baja
Sistema de Centro de Informacién
77 Hospitalaria en Urgencias SCIHU

: ANEXOS

DIMSION DE CONTR
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78 Sistema de Informacion de Medicina Alta
Familiar (SIMF 4.4)
Sistema de Vigilancia Epidemiolégica de
79 Infecciones Respiratorias Agudas (SIVE- Media
IRAS)
80 Servicio de Registro de Atencién a la Baia
Emergencia Obstétrica (SREO) J
81 Sistema de Seguimiento de Casos (SSC) Baja
82 Sistema de Seguimiento de Consulta Baia
Ciudadana (SSCC) J
Sistema de Seguimiento y Difusion de la .
& Calidad (SSDC) Baja
84 Sistema Unico de Informacion de Salud en Media
el Trabajo (SUI-55)
Sistema de Consulta Técnica de Atencion
85 y Orientacion al Derechohabiente Baja
(TAOD)
86 Acceso a Derechohabientes (ACCEDER) Alta
87 Acceder Unificado Alta
88 Base de Datos de Acreditacién de Media
derechohabientes del IMSS (ADIMSS)
89 Administracion de Usuarios (ADMIN) Media
90 Administracion Puntos de Venta Baia
(ADMPOS) ’
91 Alta patrona!l persona fisica no presencial
(AltaPPF)
92 Asignacion y Localizaciéon de NSS
(AsigNSS)
93 Autorizaciones Permanentes Via Internet Baia
(AUTORIZACIONES) )




\__/’

94 Sistema de Autorizacién de Némina Baia
(AUTORIZADOR DE NOMINA) !
Catalogo Nacional de Asegurados .
95 (CANASE) Media
Certificacion Derechos a Pensiones
! Subsidios y Ayuda de Gastos de Funeral Baja
(CERTIFICACION)
97 Certificacion de Derecho al Retiro por Baia
Desempleo (CERTIFICACION) J
98 Certificacion de Derecho a Pensién y Baia
Ayuda de Gastos de Matrimonio !
99 Control de Movimientos Afiliatorios de Baia
Auditoria a Patrones (CMAA) ja
Consulta de Movimientos Afiliatorios .
100 (COMAF) Media
101 Consulta de Adeudo por Motivo de Cobro
(CONSULTA DE ADEUDO)
102 Consulta de Vigencia Segundo y Tercer
Nivel (CONSULTA DE VIGENCIA)
103 Consulta del Dictamen
104 Correccién Patronal Ventanilla (Correccion|
Patronal BACK OFFICE)
Servicio No Presencial Correccion
105 Patronal (Correccién Patronal IMSS
DIGITAL)
Sistema de Control de Reportes de .
106 Pensiones (CREPE) Baja
Declaracién Anual Patronal via SUA
107 (DAPSUA) Alta
108 Emision Bimestral Anticipada (EBA) Alta
Emisiones de Créditos Fiscales a Patrones \
i8S ‘ Omisos (ECO) Baja

55131



110 Emisién Mensual Anticipada (EMA) Alta
111 Emisién Seguros Especiales (ESE) Bajja
Emision Seguros Especiales Riesgo de .
12 Trabajo (ESE-RT) Baja
113 Firma Electrénica (FirmaElect) Alta
Guarda y Consulta en Disco Compacto .
114 (GCDC) Baja
Generacion de Fichas de Depésito ,
15 (GEFIDE) Baja
116 Sistema de Gestidon de Remates Baia
(GESREM) )
117 Consuita de Semanas Cotizadas (HLDA) Media
118 Sistema de Determinacion de Homonimias
(HOMONIMIAS)
119 IMSS Desde su Empresa (IDSE) Alta
Identificacion Electronica de Tecnologia
120 Criptografica para Contadores Publicos Baja
Autorizados (IETC-CPA)
191 Sistema para Control de Convenios entre Baia
IMSS-Patron (IMSS-CONVENIOS) J
122 Inventario de Créditos (INVENTARIO) Baja
123 Incorporacion Voluntaria al Régimen
Obligatorio (IVRO)
Sistema de Informacion de Laudos .
124 (LAUDOS) Baja
125 Madulo de Andlisis de Clasificacion (MAC) Media




126 Gestion de Clasificacion de Empresas
(MAC II)
127 Autorizaciones y Suspensiones (MAS)
Médulo de Recepcion y Atencion .

28 Inmediato (MORAI) Baja
129 Movimientos Patronales

Eliminaciéon de Registro por Homonimia .
80 (NASEG53) Bajs
131 Notificaciones por Estrados Electrénicos Alta

Nuevo Sistema de Subsidios y Ayudas
132 (NSSA) Alta
133 Sistema de Prestadores de Servicios

(OUTSOURCING)

Portabilidad de Derechos IMSS - ISSSTE .

134 Baja
(PDII)

Programa Especial de Correccién Articulo .
= 43 (PEC A43) B3
136 Portal de Movimientos Atipicos de

Empresas (PMA)
137 Portal Reclutamiento de personal Media
Registro y Control de los Pagos
138 Patronales y otros Ingresos (REGISTROS Baja
COP Y RCV)
139 Reposicién de Cédulas (REPCED) Media
140 Registro de beneficio (RISS)
141 Captura de Movimientos Afiliatorios.a ———r—"""
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142 Sistema de Administracion Hotelera (SAH) Baja
Sistema de Acopio Interactivo de .
143 Informacién Afiliatoria (SAlIA) Baja
144 Sistema de Alta Patronal (SARE) Media
145 Sistema de Administracion de Tiendas Baia
(SATI) J
146 Sistema de Afiliacion de los Trabajadores Alt
de la Industria de la Construccién (SATIC) a
Administracion de Usuarios de los .
147 Servicios Digitales (SAUADMIN) el
Sistema de Consulta y Actualizacion de .
148 Casuistica (SCAC) Bala
149 Sistema de Clasificacion de Empresas Baia
Riesgo de Trabajo (SCERT) I
Sistema Electronico del Centro de
150 Atencion Inmediata para Casos Especiales
(SECAICE)
151 Sistema de Fianzas y Garantias (SFG) Baja
152 Sistema de Administracion y Contable de Baia
Velatorios (SIACOV) !
Sistema de Informacion y Administracion .
153 de Guarderias - (SIAG Cliente) edia
Sistema de Informacién y Administracion .
154 de Guarderias Central (SIAGC) Medi
Sistema Integral de Administracion de
155 Personal (SIAP) e
Sistema Institucional de Control de .
156 Gestion de Correspondencia (SICGC) Hses
157 Sistema de Cobranza Fiscal (SICOFI) Baja
LY A N




Sistema de Devolucién de Pagos

158 (SIDECO) Baja
159 Sistema de Incorporacién de Mexicanos Baia
en el Extranjero (SIME) J

160 Sistema Nacional de Dictamen (SINADI) Media

Sistema Integral de Derechos y
161 Obligaciones para Asegurados, Patrones y Alta

Municipios (SINDO APM)
162 Sistema de Pago Referenciado (SIPARE) Alta
: Sistema de Prospectos y .
163 Resoluciones(SIPRES) Media
164 Sistema de Prestadores de Servicios Baia
(SIPRESS) J

165 Sistema de Informacién de Prestaciones Media

Sociales Institucionales (SIPSI)

Sistema de Registro de Movimientos
166 Afiliatorios para Trabajadores Eventuales Baja
del Campo (SIRMATEC)
167 Sistemas de Aclaraciones (SISACLAR)
168 Sistema de Salud en el Trabajo (SISAT) Alta
169 Sistema de Cafieros (SISCAN) Baja
170 Sistema de Cobranza (SISCOB) Media
171 Registro y Control de Pagos e Ingresos de
Empleados (SISCOB - RECAUDACION)

Sistema de Correccion en Linea
172 (SISCONET) s
173 Sistema de Tramite de Alta de Pensiones

(SISTRAP)

—




Sistema de Verificacion de Pagos

174 (SIVEPA) Baja
175 Sistema de Pensiones (SPES) Media
Sistema de Tramite de Inscripcion a .
176 Guarderia por Internet (STIGI) Media
177 Sistema Unico de Autodeterminacion Baia
(SUA) J
Sistema Unico de Dictamen por Internet .
178 (SUDINET) Baja
179 Sistema Unico de Emisiones (SUE) Baja
Control de Supervivencia )
180 (SUPERVIVENCIA) egia
Sistema de Trabajadores (pre-alta .
181 institucional) (TRABAJADORES) Mesia
182 Visor de solicitudes (VISOR)
Reintegro de Semanas de Cotizacion .
183 (WSREINTEGRO) Baja
184 Cubos de Informacion (Bl - ESSBASE) Media
185 Inteligencia de Negocios SAS (BlI_SAS) Media
186 Canal de Aplicaciones (CADIS) Alta
Sitios de Colaboracion en Sharepoint .
187 (COLABORACION) biedia
188 Comunidades virtuales Media
189 Datos Abiertos Baja
s UE Wi




190 DataMart de Afiliacion (DM_AFILIACION) Media
191 DataMart de Cobranza (DM_COBRANZA) Media
192 DataMart de Prestaciones Econémicas Media
193 Elearning Institucional (E_LEARNING) Baja
194 Emisor Via Web Baja
195 IDM Media
196 Intranet Media
197 PORTAL DE COMPRAS Media
198 Architect (RAI) Baja
199 Seguridata Media
200 Portal del IMSS (SITIO WEB DEL IMSS) Alta
201 Team Foundation Server (TFS) Media
202 Correo Electrénico Institucional Media

<
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Lenguaje de
Programacion o

Transaccionalidad Plataforma \
Herramienta
esta basado y Version?
Windows Server
Baja 2003/Oracle ASP
Solaris 10
Windows Server
Media 2003/Oracle Net
Solaris 10
. sun Solaris 10/ 0 BSC 7 ODI/
Media Windows Server OBIEE
2003
, Sistema CRM - Microsoft
Media UNIX dynamics CRM 4.0
Sais \?VT: d?)a/lznsse:\(/)e/r Hyperion ESSBASE / ODI /
2003 ORACLE 11G
Baja WINDOWS Java y Hyperion
Sun Solaris 10/
Alta Windows Server CFS
2003
PHP Version 5 para
Variable aplicativos, Cassandra
version 1.0.9, MySQL
Media Windows, Unix NET 2003,.Shell, TMU’
Java y Bussiness Objects
. Windows Server
Baja 2003 Java / Apache
Aplicacion ERP. Oracle
Variable Sun Solaris 10 | PeopleSoft Enterprise v 9.1
y PeopleTools 8.50
. PL/SQL, Shells y Cargas
MiSeia por CTlLs
Alta SOLARIS 10 Java -
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Media Memcached 1.4+
. Windows Server
Media 2003 PHP, CMS Moodle
Sun Solaris 10/
Media Windows Server PeopleSoft v 9.1
2003
Media Solaris ASP 2.0
Microsoft .
Media Windows Server J:\?;’e\‘/;resrisgsq 17?)0651}1’3
2003 Enterprise —
Media SUN Java
Media SUN Java
Sun Solaris 10/ |. Aplicacién ERP. Oracle
Baja Windows Server | PeopleSoft Enterprise v 9.1
2003 y PeopleTools 8.50
) Windows Server -
Baja 2003 PHP
Media Windows y Unix Java
] Windows Server
Media 2003 Java
. Windows Server . \
Baja 2003 Reporting Services
\ Windows Server
Baja 2003 SIEBEL
Media LINUX (Fedora 4) Java
Media H¥IDdOWSISenvEl java / Reporting Services
2003
Media Windows Server PHP

2003

I 4133
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Sun Solaris 10/

Media Windows Server PeopleSoft v 9.1
2003
, SUN SOLARIS 10
Variable UNIX .NET 2003
Baja Windows y Unix | Java y Bussiness Objects
Media Windows vb6, java script
Media Unix JAVA Grails
Windows Server
Baja 2003/Oracle .Net
Solaris 10
. Windows Server .
Media 2003 Microsoft .Net
Media
Aplicativo ERP (Enterprise
Media Resource Planning) version
8.8 en Finanzas PeopleSoft
Aplicativo ERP (Enterprise
Resource Planning) version
8.8 en Finanzas PeopleSoft
Sun Solaris 10/ | Aplicativo ERP (Enterprise
Alta Windows Server |Resource Planning) version
2003 8.8 en Finanzas PeopleSoft
. Windows Server
Baja 2008 ASP .NET
Baja PHP
Baja Microsoft .Net
Alta PHP 5.3+
Alta Windows Server | \y 1) ogic. Java, HL7 V3

2003~
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Microsoft
Media Windows Server Java (J2EE)
2003 Enterprise
HEMIJONE SSNS] Hyperion Interactive
Media 2003/Oracle )ge orting 9.3.1
Solaris 10 P g 9.9
. Windows Server
Baja 2008 C# ASP.NET
. Windows Server
Baja 2008 PHP
. Windows Server .
Baja 2003 Microsoft .Net
Media Windows XP PHP
. . . .NET 2003 y Bussiness
Baja Windows y Unix Objects
Windows Server Hyperion interactive
Media 2003/Oracle }I';e orting 9 3.1
Solaris 10 P 9 9.9
Media Windows y Unix Java y Hyperion
Baja Windows Server |~y Aop NET, Sharepoint
2008
Baja Windows .Net C#
Sun Solaris 10 / | Aplicativo ERP (Enterprise
Baja Windows Server |Resource Planning) basado
2003 en PeopleSoft version 9.1
Baja Windows JAVA
Baja Windows C# .NET
. Windows Server
Media 2000 Java
Baja Unix JAVA

65132



Baja Windowg XP o Visual Bafsic 6.0 / Visual
superiores Basic .Net 2.0
PHP
Baja Visual Basic
Baja Windoz\gZBServer Microsoft .Net
Media Wi”d"z"(‘)’%ie“’er SIEBEL
Baja Windows JAVA
Baja Foxbase
Media Windozvngerver Microsoft .Net
Media Windc;vgz?erver Microsoft .Net
Baja PHP
Baja Windows .Net C#
Baja Solaris PHP
Baja Wi”d%;ge”er C# ASP.NET, Sharepoint
Media Wi”d‘;"gzgse”er WebLogic 10, Java
Baja PHP 5.1, JAVA
. w.7%;7_?5.,.Jr?HF? -
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Windows Server

Media 2003 Java
. Windows Server .
Media 2003 Microsoft .Net
Baja PHP 5 version 3.01
Baja Windows JAVA
Baja Window .Net C#
Baja Unix JAVA
Variable Windows, Unixy | Cobol, Visual Basic 6 y
Zos Java
. Windows Server
Baja 2008 C# ASP.NET
Servidores, uno NET
Alta por cada unidad SQL Server
su capacidad Windows
' Java EE 1.6
Alta Spring MVC 3.1
Spring Core 3.1
PC's JAVA/J2EE,Weblogic / DB2
Media Servidor Unix Oracle 10g
Escaner de Windows
Solaris 10, Oracle
Baja 11g, WebLogic Java 1.4, Struts 1
8.1
Variable Visual 2003, MS Access,
Microsoft SQL server 2005
Java

Baja
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Variable

Visual Basic 6.0
SQL Server 2000
Cristal Reports 8.0

Baja

IBM zSeries

COBOL
CICS
DB2

Variable

COBOL
DB2

Variable

Visual Basic 6
Access

Baja

SUN Solaris 10
UNIX

ORACLE
Weblogic
Java

Baja

SUN SPARC 25K

Java J2EE
DB2
Weblogic Platform

Java

ORACLE
Weblogic
Java

Java 1.6, Spring 2,
Hibernate 3, JQuery

Java 1.6, Spring 2,
Hibernate 3, JQuery

Java 1.6, Spring 2,
Hibernate 3, JQuery

Baja

INTEL

Visual Basic 6.0
MS Access, SQL Server
2000

Alta

SUN SPARC 25K

Java J2EE
ORACLE 10G
Weblogic Platform

Media

IBM zSeries
INTEL

COBOL
CICS
DB2

Baja

IBM zSeries
INTEL

COBOL
DB2

s/200
o




o COBOL
Media 'B"I"NZTSEeL”eS cics
DB2
. IBM zSeries COBOL
Baja INTEL DB2
XEROX
. IBM zSeries coBoL
Baja INTEL DB2
XEROX
. Solaris 10, Oracle ,

Variable 11g, WebLogic 10 Java 1.5, Hibernate
Baja INTEL Visual Basic 4
Baja Intel Visual Basic

Java J2EE
Baja SUN SPARC 25K ORACLE 10G
' Weblogic Platform
Java J2EE
Media SUNFIRE 15000 ORACLE 10G
Weblogic Platform
JAVA
Java J2EE
Alta SUN SPARC 25K DB2
Weblogic Platform
Variable Java 1.5, Hibernate 1
. |BM zSeries '
Baja INTEL COBOL REXX SOLARIS
. IBM zSeries ) .
Baja INTEL COBOL DB2 Visual Basic
Bai INTEL Weblogic v8.1
aja SUN SPARC DB2 8.1
Java J2EE

Media
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Java 1.6, Spring 2,
Hibernate 3, JQuery

Java J2EE
ORACLE 10G
Weblogic Platform

Baja

SQL Server 2000
Reporting Servicies 2000
Documentan 5.2

Baja

SUN SPARC

Java J2EE 1.4 Java 4
Oracle 10g

Variable

Java 1.6, Spring 3.0.5,
Hibernate 3.6.9, Jquery
1.7.2

Media

Sun Sparc

Weblogic 8.1 SP5
Solaris
Oracle 11g

Java J2EE
ORACLE 10G
Weblogic Platform

Baja

SUN Solaris 10
UNIX

ORACLE
Weblogic
Java

Baja

SUN SPARC 25k

Java J2EE
ORACLE 10G
Weblogic Platform

Visual Basic

Media

Windows 2012

.NET

Baja

IBM zSeries
INTEL

LY AN B ) v

DB2
Visual Basic

Baja

Java J2EE
ORACLE 10G
Weblogic Platform

Java

Baja

SUN SPARC 25K

Java J2EE
ORACLE 10G
WGJIC Ejagé)rm -

f%?&% FU



Visual Basic 6.0

Baja INTEL Microsoft SQL Server
Windows
. Visual Basic
Baja IBI\IAN‘?;[BS Windows
COBOL
Java J2EE
Media SUN SPARC 25K ORACLE 10G
Weblogic Platform
. Oracle
Media SUN SPARC Aplicacion WEB
Variable PostgreSQL 9.1+
Java 1.6, Spring 3.0.5,
Variable Hibernate 3.6.9, Jquery
1.7.2
\ Visual Basic
Baja IBI\I/IN%I_SEeIers Windows
COBOL DB2
- Visual Basic
IBM zSeries
Baja Windows
INTEL SUN COBOL DB2
.Net Framework 4.0
Microsoft Windows 2003
o SQL Server 2008 R2
. COBOL
. IBM zSeries
Baja INTEL REXX SOLARIS
Visual Basic 6.0
Baja INTEL MS Access
Microsoft Windows 2000
.Net Framework 4.0
Baja INTEL Microsoft Windows Vista,
7,8
. INTEL
Media SUN SPARC Dkan 1+
SUN 25K, Solaris| Visual Basic 6.0, .NET
Media 9, SUN Blade, F5, 2005-2010, Stored
HP Proliant Procedures Oracle 11g,
Java J2EE
Media SUNFIRE 15000 ORACLE 10G
Weblogic Platform
. ] DB2
Baja IBM zSeries Visual Basic

8
LU
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COBOL

Baja 'B'\I"NZTS;[’ES cics
DB2
Java J2EE
Baja SUN SPARC Oracle
Weblogic Platform
Variable Java 1.4, Stunts 1
COBOL
Media IBM zSeries CICS
DB2
Alta SUN SPARC Java, ProC
Visual Basic 6.0
Media INTEL SQL Server 2000
Windows
Java JZ2EE
Baja SUN SPARC 25K ORACLE 10G
Weblogic Platform
Windows 2008 Server
Baja INTEL SQL Server 2008 R2
C#, ASP.NET, Framework
Baja INTEL NET
Java J2EE
DB2 UDB
Weblogic Platform
Weblogic v8.1 SP6
Media Sun Sparc Oracle 11g
, IBM zSeries COBOL
Baja INTEL CICS
NET 2010
. IBM zSeries COBOL
Media INTEL CICS
DB2
DB2
Visual Basic
. Java 1.6, Spring 2,
Variable Hibernate 3, JQuery
Weblogic 8.1 SP5
Media Sun Sparc Solaris

_ Oracle 10g



IBM zSeries COBOL
Baja INTEL CICS
XEROX DB2
COBOL
Media Mainframe (z/OS) DB2 V9.1 para z/OS
REXX
.Net Framework 4.0
INTEL !
Media Silverlight
SUN SPARC Microsoft Windows Sever
INTEL Visual Basic 6.0
Baja *Equipos PC de Windows
Patrones con
Variable Java 1.5, Hibernate 1
{BM zSeries COBOL
Baja INTEL CICSs
XEROX IMS
Weblogic 8.1 SP5
Media Sun Sparc Solaris
Oracle 10g
Java J2EE
Media SUN SPARC 25K ORACLE 10G
Weblogic Platform
Java
. ORACLE
. SUN Solaris 10 .
Baja UNIX Weblogic
Java
Bases de Datos
Media Multidimencionales,
procesos de carga scripts
Media SAS, CTLs
Medi VER HOJA CADIS
=2 APLICATIVOS PROD
Media Intel Sharepoint 2007
Media n/a
Oracle Linux 6.4+
Variablg=-~~ - |~ -~..Apache 2+
! > PHP 5.3+
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PL/SQL, Shells y Cargas

Media por CTLs
Media Cargas por TMUs
. PL/SQL, Shells y Cargas
Media por CTLs
. Windows Server
Media 2003 PHP, CMS Moodle
Baja Intel Windows Media Encoder
Media
Media n/a
maquinas Suite Webability
Media virtuales PHP
X86 Oracle linux
Baja Sparc Architect 3.3.0
Variable
Oracle Linux 6.4+
Alta Apache 2+
PHP 5.3+
. TEAM Foundaticion Server
Media INTEL 2010
Tecnologia
. CNATY MTY, .
Variable CNATY D.F. Microsoft/Exchange

2010/Exchange 2003
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Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora

Contenido

1 Detalle de niveles de servicio para el célculo de penalidades y deductivas

1.1 Uso de una herramienta para estimacidn de costo y tiempo
1.2 Requisitos del Servicio
1.3 Cumplimiento de Requisitos Funcionales
1.4 Manejo de Incidentes
1.5 Retraso en entregables
1.6 Calidad de productos terminados
1.7 Defectos fugados a produccion
1.8 Calidad de codigo
1.9 Eficiencia Presupuestal
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_ . d %‘:;.
\ Heray ;».3
T AR LS
ek b LI AR
ne bk !-f-_.-t\ A T 1, ph e B AW
,_'L.%_ Es‘ﬂ \.‘.“ 1 % I';.-I e T
"ﬁi‘\‘-“»"""" ¥




40125

~ 4 INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL e
@ DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO Apéndice B :;a;:::d:: y Deductivas

Proceso de Administracién del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
l m Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora
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1 Detalle de niveles de servicio para el célculo de penalidades y

deductivas

A continuacion se describen las férmulas para el calculo de deducciones descritas en el Anexo Técnico de
“Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”
para los servicios de Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de Aplicativos.

1.1 Uso de una herramienta para estimacién de costo y tiempo

Uso de una Herramienta para Estimacién de Costo y Tiempos

Métrica

Calidad. Utilizar una técnica de estimacién estdndar para determinar el
esfuerzo necesario para la atencién del Requerimiento de Servicio.
Garantizar la utilizacién de un Método de Estimacién en la atencién de
cada Requerimiento de Servicio.

Objetivo

Deduccién aplicable al 100% de los Requerimientos de Servicio.

Deduccién

5% sobre la Facturacion Mensual para cada Servicio de Negocio de
Continuidad Operativa que no haya cumplido el Nivel y al Cierre del
Requerimiento de Servicio para Nuevos Desarrollos y Mantenimientos
Mayores.

Descripcién

Se elaborara Artefacto de Evidencia del Uso de ia Herramienta para cada
Requerimiento de Servicio dejandolos en los Repositorios Institucionales,
cumpliendo con las caracteristicas de Calidad y de Informacién solicitadas.

Periodicidad

Mensual

Férmula de calculo
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Criterios de medicion

| Obtencién de Datos a medir.

| S—

| UH = % usode herramienta para estimacién de Costo y Tiempos.

RSC = Requerimientos de Servicio que cumplieron el Nivel de Servicio por
Servicio de Negocio y Servicio Contractual para el mes de
medicion.

TRS = Numero total de Requerimientos de Servicio que usaron

Herramienta de Estimacidn por Servicio de Negocio y Servicio
Contractual en el mes de medicion.

Una vez aprobado el flujo de Estimacién en la Herramienta de Control de
Proyectos se inicia el Proceso de medicién del Nivel de Servicio. Se

determina el Universo a Medir con las estimaciones aprobadas en el mes
de Medicidn.

Para no rebasar el Nivel de Servicio se debe de cumplir con :

Elaboracién de Documento de Evidencia del Uso de |la herramienta de
Estimacion de Costo y Tiempo y en caso de usar algun Excel para la :
estimacién, este archivo también tendra que estar en el repositorio.
Cumplir con todos los lineamientos de! formato.

Se encuentre agregado al repositorio en tiempo, antes o a la misma
hora que la Propuesta de Servicio.

En el caso de Requerimientos de Servicio que tengan varios Documentos
de evidencia de Estimacién en el repositorio definido por el Instituto, para
el mismo flujo de estimacidén, se tomara la primera versidn para la

medicion del Nivel de Servicio.

Si un Requerimiento de Servicio tiene un flujo de estimacion Aprobado y
no se encuentra el documento de Evidencia de Estimacion en el
repositorio el Nivel de Servicio se determina como rebasado.

1. Acceder a la Herramienta f-de\'@bntrol de Proyectdsﬂg/ri\;onsult}arr el
nimero de Requerimientos de Se‘r’yicio, gue cuentan con un Flujo de

o
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Estimacién Asignado al Proveedor y que no hayan sido medidos.

2. Descartar los Servicios que estan identificados como “pendientes de
aprobar” por parte del Instituto ya que en estos, el Instituto adn no
ha autorizado el inicio de la siguiente etapa.

3. Identificar los Requerimientos de Servicio que tengan un flujo de
estimacion Aprobado durante el mes de medicién. Si un
Requerimiento cuenta con dos flujos aprobados se mediran por
separado.

4. Aplicar los criterios de medici6n para determinar si cumple con el
Nivel de Servicio.

5. Aplicar la féormula de Célculo.

1.2 Requisitos del Servicio

Requisitos de servicio
Métrica Tiempo. Entrega de propuesta dentro del tiempo establecido.
Objetivo 95% de las propuestas entregadas en tiempo de acuerdo de acuerdo a:
Mantenimiento Menores (Servicios hasta de 400 horas)
* Menores a 50 horas, un dia
= Entre 51 a 100 horas, dos dias
*  Mayores a 100 horas, tres dias
Nuevo Desarrollo y Mantenimiento Mayor ( Servicios mayores a 400 horas)
= Hasta 5 dias
Deduccién 5% sobre la Facturacién Mensual para cada Servicio de Negocio de
Continuidad Operativa que no haya cumplido el Nivel y al Cierre del
Requerimiento de Servicio para Nuevos Desarrolios y Mantenimientos
e Mayores. 7 F [F<
n
L- I'-,
]
1
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[ .. s
| Descripcién

Se Elabora Documento de Propuesta del !iéquerimien't;E.e Servicio de

acuerdo al tipo de Requerimiento:

*  Mantenimientos Menores: hasta 400 horas para todo el Requerimiento
de Servicio.
Nuevos Desarrollos o Mantenimientos Mayores: desarrollos o mejoras
mayores de 401 a 1,500 horas para todo el Requerimiento de Servicio.

Al constatar que un Requerimiento de Servicio demanda un Nuevo
Desarrollo, el Proveedor podrd notificario al Instituto, antes de que termine
el tiempo para la entrega de la propuesta, especificando una fecha estimada
de entrega de la misma.

| El Instituto aceptard la nueva fecha, siempre y cuando el Proveedor no

afiada mas de un dia por cada 1,500 hora, extras a lo previsto para la
categoria de Nuevo Desarrollo o Mantenimiento Mayor, o cuando el

Proveedor demuestre que fa complejidad lo requiera.

| Periodicidad

Formula de calculo

| Mensual

RS= RSC/TRS

Donde:

RS

% Entrega de Propuestas en Tiempo.

RSC = Reguerimientos de Servicio que cumplieron el Nivel de Servicio por

Servicio de Negocio y Servicio Contractual para el mes de medicion.

TRS = Numero total de Reguerimientos de Servicio gue entregaron
Propuesta de Servicio por Servicio de Negocio v Servicio Contractual

en el mes de medicion.

.

| Criterios de medicion

Para la suma del t'iempo,en que se entrego la Propuesta, se toma la haray /

PR T
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fecha de la primera versién que se encuentre en el repositorio en formato
Word, a partir de la hora y fecha en que fue asignado el Requerimiento de
Servicio al Proveedor, se toman en cuenta los siguientes criterios:

Para la hora y fecha de entrega se tomara la hora y fecha de asignacion,
del dia hbil que le corresponda de acuerdo a los dias que tenga para la
entrega.

*  Cuando una solicitud de definicién o aclaracién de los requisitos hecha

por el Proveedor al drea correspondiente del Instituto no haya obtenido
respuesta satisfactoria en un plazo de dos horas posteriores a la
recepcidn de la solicitud., en ese caso, no se descontars el tiempo al
total que el proveedor tiene para la presentacién de la Propuesta.
Si se trata de un desarrollo complejo, que requiera un periodo de
tiempo mayor para encontrar la solucién. En este caso, el Proveedor
solicitara tiempo adicional en la herramienta designada por el Instituto.
Este tiempo debera ser solicitado al menos un dia habil antes de que se
cumpla el plazo para la entrega de la propuesta.

El Proveedor podra solicitar que el Instituto reformule o aclare un
Requerimiento de Servicio en el momento en que se recibe si éste no ests
claro o completo en su definicién. En este caso, no se tendré por recibido el
Requerimiento de Servicio.

Si un Requerimiento de Servicio tiene un flujo de estimacién Aprobado y no
se encuentra la propuesta en el repositorio el Nivel de Servicio se medira
como rebasado.

No se tomard en cuenta ninguna propuesta que no haya sido solicitada y
entregada formalmente, conforme al proceso establecido para ello.

Obtencidn de Datos 1.

Acceder a la Herramienta de Control de Proyectos y consultar el
numero de Requerimientos de Servicio, que cuentan con un Flujo de
Estimacién Asignado al Proveedor y que no hayan sido medidos.

2. Descartar los Servicios que estan identificados como “pendientes de
aprobar” por parte del instituto ya que en estos, el Instituto atn no ha
autorizado el inicio de la siguiente etapa.

3. Identificar los Requerimientos de Servicio que tengan un flujo de
estimacién Aprobado durante el mes de medicion. Si un Requerimiento
cuenta con dos flujos aprobados se mediran por separado.

.i..Aplicar Ios criterios de medicién_para determinar si cumple con el Nivel

:.“&z" )

7%
lo i&t}que no se entregé Pronuesta
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_ - _ _ -

1.3 Cumplimiento de Requisitos Funcionales

i \ Cumplimiento de Requisitos Funcionales

‘; Métrica

Calidad. Cumplimiento de los Requisitos Solicitados. i

Objetivo La meta es 95% de las encuestas arriba de 4.5 o mas en una escala de 5.0
puntos, para Mantenimientos Menores, Mantenimientos Mayores y Nuevos
Desarrollos, aplica por Requerimiento de Servicio concluido en el periodo de

medicion.

" Deduccién . 5% sobre la Facturacién Mensual para cada Servicio cE-Negocio de

Continuidad Operativa que no haya cumplido el Nivel y al Cierre del
Requerimiento de Servicio para Nuevos Desarrollos y Mantenimientos

Mayores.

Descripcién ' Deben asignar un Porcentaje de cumrplimiento de los Requisir’rcgsi‘anciionalé;7
solicitados, con los entregados todo de acuerdo a o firmado para cada

! Servicio solicitado al Proveedor. Los requisitos funcionales se expresaran en

los criterios de aceptacion establecidos de comun acuerdo entre el Instituto y

el Proveedor.

Durante la fase de elaboracion de propuesta de un Requerimiento de Servicio,

el Instituto definird en forma explicita los requisitos funcionales que deberd
de cumplir el Requerimiento de Servicio, asi como el criterio para validar su

cumplimiento en forma de casos de prueba.

El criterio de aceptacion deberd ser verificado por el Proveedor y ser

corrobarado por el Instituto. La aceptacion se realizara comparando la ultima
versién aprobada de los requisitos solicitados en el Requerimiento de Servicio |

respecto de los que se firman en la Carta de Aceptacién de Entrega del
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Servicio (CAES), al cierre del requerimiento.

Periodicidad

Medicién: Por Requerimiento de Servicio entregado aplicable, completo y
aprobado.

Reporteo: Mensual

Férmula de célculo

"CRF=  Requerimiento de Servicio mayor o igual a 4.5 / Total Requerimientos

de Servicio
Dénde:

CRF: % de Requerimientos de Servicio que cumplieron al menos con 4.5
puntos de una evaluacion de 5 respecto a las especificaciones
firmadas por el Instituto y las que se subieron a produccién.

Criterios de medicién

Se contabilizan Gnicamente los Requerimientos de Servicio cerrados en el mes
de medicién.

En el caso de que el Instituto expresamente cambie alguno de los requisitos
funcionales o durante el proceso se valide que es inviable su ejecucién, o que
se realizardn en otro momento por causas justificadas, deberin de
documentarse de comiin acuerdo y no contemplarse en la medicién.

Para generar |a escala de 5 puntos, se contabilizaran los requisitos funcionales
y se realizara una ponderacién de acuerdo al total de requisitos, asignandoles
un valor unitario a cada requisito.

Ejemplo:
Total de requisitos: 20
Valor de cada requisito = 5/20 = 0.25 puntos

Debera de cuidarse que cada requisito tenga el mismo peso especifico o en su
caso agrupar o desglosar requisitos.

El instituto podra, para cada Requerimiento de Servicio, tomar la decisién de
asignar una ponderacion a cada requisito solicitado, que debersd ser

| comunicada al Proveedor al momento de solicitar el Servicio. Esta

ponderacién se dars en fortiiade-ur porcentaje asignado a cada requisito, de
modo que el total de las ponderaciones para todos los requisitos de un

I
4

I ST ".“ \,4- v"' =}
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| Requerimiento de Servicio sume 100%. E Proveedor realizara en estos casos |

| el calculo del indicador tomando la ponderacidn de cada requisito.

" Obtencién de Datos - | 6. Validar en cada Requerimiento de Servicio que se encuentre con la fase
; de liberacién al 100%, e! total de puntos obtenidos en la calificacién de
los Reguisitos funcionales, descartando los requisitos que no fueron

cumplidos por causas no imputables al Proveedor.
7. Calcular el nimero de los Requerimientos de Servicio que obtuvieron

entre 4.5 y 5 puntos en la escala de 5.

I 8. Calcular el numero total de Requerimientos de Servicio del periodo de

medicion a considerar en el calculo del indicador.

9. Aplicar la formula de calculo
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1.4 Manejo de Incidentes

‘Ma neja de Incidentes—Tiempo.de Atencion

Métrica’ ©, [ Tempo: _ Tiempo en el Gue el-Proveedor tiene: disponible al personal para.
' 17 atender los incidentes, contado a partir del momento en que el

i Proveedor es comprabadamente notnf‘cado por Ia Mesa de
g Servucso del Instltuto ' 1o Eir:

i Objetivo Tener al menos el 95% de los incidentes atendidos en:

*  Severidad O con un tiempo de atencién menor a 15 min.
*  Severidad 1 con un tiempo de atencién menor a 2 horas
*  Severidad 2 con un tiempo de atencién menor a 4 horas
*  Severidad 3 con un tiempo de atencién menor a 8 horas
*+  Severidad 4 con un tiempo conforme al Plan de Trabajo

El tiempo de atencién debe ser medido dentro del horario de operacion
establecido para la aplicacién conforme a su criticidad.

Deduccién S - = Severidad 0 deducci6n del 15%.
' .= " Severidad 1 deduccién del 10%
-+ Severidad 2 deduccion del 5%.
' Severidad 3 deduccién del 5%.
- -+ Severidad 4 deduccién de} 5%.

Descripcién El Proveedor es notificado por la Mesa de Servicio del Instituto cuando ocurre
un incidente y se confirme que es debido a un defecto en el Cédigo del
Aplicativo.

El sistema de Control de incidentes registra la hora exacta en que el Proveedor
es requerido de forma explicita o por medio de notificacion electrénica y en
casos urgente a través de llamada telefénica, que posibilite al Proveedor saber
qué es requerida atencién para un aplicativo.

El personal del Proveedor, con base en el descriptivo del incidente Y su
severidad, determina el profesional o equipo de profesionales a convocar para
—emasnesolucionar.el incidente. &“
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Periodicidad

Formula de calculo

Criterios de medicion

Cuando sea fuera del horario comercial o para aplicaciones que no estén en
régimen de soporte 5 x 8, o si existen limitaciones para acceder remotamente a
los ambientes del Instituto para ofrecer el servicio, el profesional del Proveedor
debe moverse a las oficinas del Proveedor o del Instituto.

El tiempo de atencién se mide desde el tiempo en que el agente del Proveedor
es explicitamente notificado hasta que el profesional que debe solucionar el
incidente inicie su trabajo, evidenciado por los siguientes eventos:

Entrada en el sistema de manejo de incidentes.
Login u otra actividad en el sistema
Llegada a la oficina del Proveedor o del Instituto.
Medicion: Tiempos de notificacion y tiempos de atencion registrados por
cada Incidente recibido.

Reporteo: Mensual

MDI=  {{Numero de incidentes en la categoria de severidad en que hubo
atencidn al incidente en tiempo menor que el limite especificado para
la severidad) / (Numero de incidentes cerrados en el periodo de
medicién.))*100

Dénde:

MDiI: Manejo de Incidentes.

Para que un incidente sea clasificado como severidad 0 é 1, el Instituto deberd
previamente clasificar el aplicativo como critico en funcion de su importancia
para los Servicios de Negocio del Instituto.

Para el inicio de la Aplicacion del indicador, las siguientes pre-condiciones
aplican:

El sistema de control de incidentes de fa Mesa de Servicio del Instituto
permitird al Proveedor ser informado oportunamente de Ios incidentes que

o

sean asignados al Proveedor.
{

El profesnongl/elﬁﬁweém‘gbfjpadéf accede?%é’%rma rapida y efectlva al
sistema de control de incidentes del Instituto para regnstrar que yayfe. ’
trabajar e\u el problema. )
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En caso de que el mcndente sea reasignado, por’ dec15|én del Proveedor estos
tnempos se sumarén altiempo de Aten;:ubn : 3 = =y %

| Obtencién de Datos 10. La Mesa de Servicio del Instituto proporcionara al Proveedor, en el primer
| dia habil del mes, los registros de los incidentes cerrados en el mes
anterior con la informacién requerida de los incidentes, entre las cuales
estan:
*  Descripcion del incidente
' «  Severidad del Aplicativo
| « Fechay hora en que el Proveedor fue notificado

Fecha y hora en que el profesional del Proveedor que se ocupé del
| incidente interactué con el sistema de control de incidentes de la
Mesa de Servicio del Instituto.

' 11. El Proveedor analizard los registros y los completard con eventuales
i informaciones que indiquen el inicio de atencién a los incidentes, si no
estdn registrados en el sistema de la Mesa de Servicio del Instituto.

Maneijo de Incidentes—Tiempo de Solucion

Métrica. - Tiempo; . fempo que. lleva al Proveedor identificar y ejecutar una solucién,
, " E “ yasea temporal o def‘ mtwa, que permlta restaurar el servicio para-'
! ' - los usuanos ' . :

| , . Este tlempo se mide desde que eI Proveedor Ileva a cabo el
~analisis del incidente hasta que notifi ique. al: Modelo de Goblerno o
: érea resolutona dela F nahzacién de Ia solucnén '

Objetivo Tener, al menos, 95% de los incidentes atendidos en:

atencuin menor a 4 horas
b 8ld atencién menor a 24 hpras
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B

A +  Severidad 3 con un tiempo de atencién menor a 48 horas
Severidad 4 con un tiempo conforme al Plan de Trabajo.

El tiempo de solucidn debe ser medido dentro del horario de operacién
establecido para la aplicacidn conforme a su criticidad.

Deduccion «  Severidad 0 deduccion del 15%.
Severidad 1 deduccién del 10%.

- Severidad 2 deduccion del 5%.

- Severidad 3 deduccién del 5%.

Severidad 4 deduccion del 5%.

Descripcion Una vez que el Proveedor es notificado por la Mesa de Servicios del Instituto
cuando ocurre un incidente y la Mesa de Servicios confirma que es debido a un
defecto en el Cédigo del Aplicativo, deberad llevar a cabo un analisis del mismo,
para determinar el Tiempo de Solucién requerido al problema del aplicativo.
Para poder efectuar este anilisis, debera asegurarse que ademas del grado de
Severidad que tiene el Aplicativo al que pertenece el incidente, éste contiene
toda la informacién necesaria.

La persona que debe solucionar el incidente, al reportar el inicio de su trabajo
en la forma prevista, da inicio al conteo de tiempo para el indicador de Tiempo
de Solucion.

Después de analizar el incidente, determinara la soluciéon temporal o definitiva
para restaurar el servicio para los usuarios y hacer las pruebas que sean
factibles en el tiempo de solucién, asi mismo, notifica al Modelo de Gobierno
que ha tornado disponible la solucién para que éste a su vez, de acuerdo con
sus propios niveles de servicio hago lo propio para ponerlo en produccion. Al

notificar al Modele de Gobierno, termina el tiempo de solucion.

Si para solucionar un incidente el Proveedor depende de otras éreas del
Instituto o de terceros, el incidente se pondra en estatus “pendiente”,

deteniénd'ose la contabilizacién del tiempo hasta que sea reasignado,
proveedod inicial, siempre y cuando la necesidad de apoyo por el tércero se

- )
\ o
Do =7-
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| justificada por el mismo.

Después de restablecido el funcionamiento de la aplicacién, la informacién del
incidente, incluso la solucién aplicada, es analizada para determinacion de la
causa raiz.

Si hay recomendacién de un cambio adicional para robustecer la aplicacién y
evitar recurrencia en los incidentes o la solucién fue temporal, el Licitante
; Adjudicado notificard al Modelo de Gobierno, quien de acuerdo a sus
facultades podra solicitar el mantenimiento correspondiente.

Penodlcldad ‘ Med:c:én ?é'r.npos de notificacién y tlempos de solucrén regnstrados por.—
i S E N cada Incndente rec1b|do. :

Reporteo: Mensual

Férmula de célculo MDI=  ((Ndmero de incidentes en la categorfa de severidad en que hubo
solucién al incidente en tiempo menor o igual que el limite
especificado para la categoria) / (NGmero de illwcidentes cerrados en el
periodo de medicién.))*100

! Dénde:

MDI: Manejo de Incidentes.

1

1

| Obtencién de Datos _La Mesa de Servicio del Instituto proporcionard. al Proveedor, en el primer dia.

{ hébll del-mes, los. registros de los mcndentes cerrados en el mes antenor con las
|nformaC|ones requerldas de'los lnudentes entre Ias cuales estan i

k! Descnptnén- d'el 'ml':ld’ent_e‘ :
«  Severidad - S e
. Fechay hora enqueel Proveedor fue notlf' cado

‘“ _Fechay hora en que el lncndente fue resuelto. -
. cecha y hora’ en que e! profes_ional— del Proveedor que se o..upé del_
nncndente m;eraetu con el snstema de control de gncudentes de la Mesa, de.;
.ervucuo del lnstlt:. 0, i e

htos registrados. en,@
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herramienta previa a liberar el incidente.

El Proveedor analizard los registros de la Mesa de Servicios y los completara
con eventual informacidn que indiquen el inicio de solucion a los incidentes, si
no estan registrados en el sistema del Instituto, asi como con el horario en que
la solucién fue puesta a disposicion del Modelo de Gobierno

1.5 Retraso en entregables

:
|

Retraso en Entregables

Métrica

" Objetivo

Pena Contractual

Tiempo. Con respecto a los entregables comprometidos.

100% de los Entregables_ de los Requamiehtos de Servicios concluidos en el |
periodo de medicion para Mantenimientos Menores, Mantenimientos
Mayores y Nuevos Desarrollos.

El Proveedor garantizara la entrega de los artefactos del servicio en tiempo,

comprometidos en |la Carta de Aceptacién de la Propuesta (CAPA) por lo cual,
cada dia de retraso en la entrega de lo acordado se aplicara acorde a la
siguiente tabla:

1 a 3 dias Pena Contractual del 2%

4 a6 dios Pena Contractual del 3%

7 a 10 dias Pena Contractual del 5%

Mas de 10 dias, incremento en la Pena Contractual +1% por dia de retraso
Hasta cumplir 35 dias naturales de retraso en la entrega.

No es acumulable aplica directo al nimero de dias glie se tengan de retraso

———0

\
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Descripcién Medici6n del retraso en dias en la entrega de los Artefactos del Requerimiento
de Servicio desde la fecha comprometida a la fecha real de entrega a entera
satisfaccion del Instituto.

Periodicidad Medicién: Por Requerimiento de Servicio solicitado al Proveedor.

Reporteo: Mensual

Férmula de cdlculo

RE = Retraso en Entregables.
RE = Dias Habiles Reales — Dias Habiles planeados

Si el resultado es negativo, RE = 0 (Cero).

Criterios de medicién

El cumplimiento de los entregabies en las fechas comprometidas se evalda con
base en fecha de Cierre del Requerimiento de Servicio con base al plan de
trabajo establecido.

Obtencién de Datos

12. Acceder a la Herramienta de Administracién de proyectos y determinar el
nimero Requerimientos de Servicio que cumplen con los criterios para
medir niveles de cierre para el mes correspondiente.

13. Revisar la lista de Artefactos a entregar, relacionados en la Carta
Aceptacién de la Propuesta, asi como la fecha compromiso de entrega
para cada uno, compararla con la Fecha Real de entrega de acuerdo a la
herramienta que especificaron quedaria e! artefacto.

14. Calcular los dias de Retraso.

15. Aplicar la férmula de célculo.

T,

18
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1.6 Calidad de productos terminados

" Calidad de Productos Terminados

Métrica | Calidad: Medir la calidad en los productos de trabajo desarrollados por el
Proveedor.
- 1 o =
Objetivo Calidad Funcional: Menor o igual a 5 defectos encontrados en una aplicacién

en la revisian de Calidad Funcional.

Calidad Documental: Menor o igual a 5 puntos del indice de calidad para los
documentos que componen una entrega en el proyecto en la revisién de
Calidad Documental.

Deduccnon Calidad Funcional

Los rechazos que se contardn como un defecto y se sumaran al total de
defectos, el resultado final debe de contabilizarse de la siguiente forma:

De 1 a 5 defectos: Sin deduccion.
De 6 a 10 defectos: 2 % de deduccion.

- Mads de 10 defectos: Se aplica una deduccién del +1% por cada punto
acumulado, hasta llegar al 8% de deduccion del valor del entregable
calificado.

En los casos donde no se pueda agrupar por funciones de negocio, la mecani€a
se realizara en base a los-easosdeprueba y defect%tqtglwgmntrados en el

proyecto. i A i
! R A
| ’ P ; .
| W1 ‘ MRS 2%
Calidad Documental ?“ﬁé%g%ﬁm k ’ - - & . = R
IS : i
|
|
\

fvar-,_

-

|
! Los ciclos de revision* que tengan los entregables se con5|deraran como los
| :
I rechazos que deben contabilizarse adicionales a los defectos, obteniendo el
‘ total de defectos y nimero de rechazos que en conjunto arrojaran el indice de
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pacidades Tecnol6gicas para la Continuidad Operativa_, Mejora

Calidad, que se medira en base a lo siguiente:

*  De 1a5 puntos en el Indice de Colidad: Sin deduccién

*  De6a 10 puntos en el Indice de Calidad: 2 % de deduccion

*  Mas de 10 puntos en el indice de Calidad: Se aplica una deduccién del +1%
por cada punto acumulado, hasta llegar al 5% de deduccién del valor del
entregable calificado.

*1 ciclo de revisién comprende la evaluacion total del paquete de entregables,
no se considerardn las revisiones parciales.

Descripcién

=~ ..-Hasta el 25% de observaciones*-Secensiderars como 1 defecto.

Calidad Funcional

Para contabilizar los defectos funcionales, se deberan agrupar por funciones de
negocio los casos de pruebas asociados a cada una de estas funciones,
siguiendo los criterios que a continuacién se describen:

1) Identificar el total de casos de prueba que hubo en la funcién de negocio.

2) Identificar el total de defectos que hubo en la funcién de negocio probada
en la Administracién de Versiones y Pruebas de Aceptacion de Usuarios.

3) Dividir el total de defectos encontrados entre el total de casos de prueba
ejecutados por funciones de negocio.

4) Obtener el porcentaje de defectos respecto al total de los casos de prueba
ejecutados.

El factor obtenido es el porcentaje de defectos encontrados en la aplicacién,
los cuales representan las observaciones encontradas y se medirdn de acuerdo
al siguiente esquema:

*  Hasta it50% W%ﬁgﬁbg‘%es*: Se considerara como 2 defectos.

*Mds del'50% dé egwgqé“nes* Se considerara colno 3 defectos. (]

. oy
o .4
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Periodicidad  Medicion: Por Requerimiento de Servicio entregado a revision documental i
y pruebas.
Reporteo: Mensual.
Formula de célculo ' CPT= % de deducciones para el Total de Defectos de Calidad Funcional + %

Calidad Documental

Para los documentos que componen una entrega en el proyecto, se realizaran
revisiones sobre la calidad documental de los mismos, tomando los siguientes

criterios:

Errores Ortogrdficos: Todos los hallazgos por errores ortograficos encontrados
en el paquete de entregables, se contabilizaran como un solo defecto.

Formato Incorrecto: Los hallazgos por errores encontrados en el paguete de
entregables se contabilizardn como un solo defecto.

Falta de algin componente o vinculo en el documento que conforma el
entregable: Para contabilizar los hallazgos por falta de estos componentes o
vinculos se deben considerar los siguientes criterios:

1 a 5 hallazgos: Se considerara como un defecto.
6 a 10 hallazgos: Se considerara como 2 defectos.
«  Mds de 10 hallazgos: Se consideraran como 3 defectos.
Procedimientos documentados de forma incorrecta: Todos los hallazgos por

errores en los procedimientos encontrados en el paquete de entregables se
contabilizardn como un sélo defecto.

Incumplimiento en los criterios de aceptacion solicitados: Para contabilizar los
hallazgos por incumplimiento, se deben considerar lo siguiente:

1 a 5 hallazgos: Se considerard como un defecto
6 a 10 hallazgos: Se considerara como 2 defectos
Mds de 10 hallazgos: Se consideraran como 3 defectos

de deducciones para el Total de Puntos en el indice de Calidad

Documental

. u fi P f"\ .
% de deducciones para el Tot ttas de*CBlidud Funcional: Porcentaje de
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% de deducciones para el Total de Puntos en el Indice de Calidad Documental:

CPT:

encontrados en la revisién de Calidad Funcional.

Porcentaje de deduccién correspondiente a la Sumatoria de los
puntos en el Indice de Calidad en la revision de Calidad Documental.

Calidad de Producto Terminado

Criterios de medicién

Acceder a la Herramienta de Administracién de proyectos y determinar el
nimero Requerimientos de Servicio que cumplen con los criterios para
medir niveles de cierre para el mes correspondiente

Para que sea susceptible de ser medible se requiere que exista el
ambiente de Calidad, del aplicativo a medir.

Definicién del set de pruebas técnicas de convivencia, por el Proveedor,
construccién DMA y AVL en comun acuerdo.

Set de pruebas de funcionalidad para pruebas de aceptacién lo define
negocio y se entrega al Proveedor para su retroalimentacion y ejecucién.
Las pruebas del Instituto iniciardn con aquellos casos de prueba, donde se
conoce que hay defectos, para hacer el registro correspondiente.

Las Pruebas de Sistema de integracién aplicativa del Proveedor asi como
las pruebas de AVL y UAT seran ejecutadas utilizando los artefactos y fases
del ciclo ‘de desarrollo establecido en el marco documental de
automatizacién de procesos.

Para efectos de las pruebas de AVL se utilizaran los casos de Prueba de
Sistema-Integracién desarrolladas por el Proveedor y los de UAT definidos
previamente.

Para que sea posible la medicién, el Proveedor entregard la copia de base
de datos QC de todos los proyectos, a los que se les aplicara las pruebas
del Instituto.

El Proveedor deberd entregar los reportes estadisticos de la ejecucion de
sus pruebas una vez concluidas las mismas, en dos dias maximo.

Obtencion de Datos

l6.

17.

18

f.'-~rev:

Consultar la herramienta de Pruebas y Control de defectos para obtener:

« El total de defectos del proceso de ejecucién de pruebas de
integracion y total de defectos al final del proceso completo de
ejecucion de la AVL y UAT de los Requerimientos de Servicios
concluidos en el mes.

*  El total de casos de prueba para la AVL y UAT de los Requerimientos
de Servicio concluidos en el mes.

Total de Rechazos por Documentacién y componentes generados en
AVLy UAT
Al final del mes de medicidn, acceder a la Herramienta de Administracién

de —proyectos;~buscando. todos- _los——-Requemmem:mﬂde Servicio y/o
proyectos y/o etapas dfa rovectos "ue, se" concluyeron en el periodo de

Apllcar Ia formula

q
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1.7 Defectos fugados a produccion

' Defectos fugados a produccion

Meétrica | Calidad. Medir cuantos defectos no son detectados en el ambiente de pruebas
del Instituto.
_OI;jetivo- ~ Cero defectos fugados al 7ﬁb}éﬁt?a";producﬁvo para todos los servicios

relacionados con el desarrollo y mantenimiento de software.

Deduccion El Proveedor garantizard la entrega del servicio libre de defectos al Instituto.
En el caso que el servicio desarrollado por el Proveedor tenga problemas en el

ambiente productivo y que sean imputables al Proveedor, se le aplicard una

deduccion del 1% sobre el costo final del Servicio por cada incidente imputable |
al Proveedor.

Descripcion Con el fin de motivar la deteccion temprana de defectos funcionales y/o
técnicos en los ambientes previos al productivo, se aplicaran deducciones por
cada error que el Instituto detecte en los aplicativos liberados a produccion.

Periodicidad | Medicién: Por Requerimiento de Servicio solicitado al Proveedor.

Reporteo: Mensual

Férmula de cilculo | DFP=  Defectos Fugados a Produccion.

‘DFPz Sumatorial de errores detectados en el ambiente productivo
{
|

imputables‘al Proveedor. ) i
£ % 3 i

A

| ‘

| PLEii
|

|

Criterios de medicion - Se contabilizan todas las incidencias detectadas por la Mesa de Servicios
del Instituto turnadas al licitante adjudicado y que posterior a |
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valoracién por parte del Servicio de Negocio, se determina que el error
que origind la incidencia es imputable al licitante adjudicado que liberd el
aplicativo.

Si por causa de un componente ajeno a licitante adjudicado, se ocasiona
un incidente sobre el aplicativo en el ambiente productivo, no se
contabiliza la incidencia para el céiculo del SLA.

Obtencidén de Datos

19.

20.

21.

Se consulta la herramienta de la Mesa de Servicios del Instituto para
contabilizar las incidencias de segundo nivel relacionadas con cédigo.

Se valida con el licitante adjudicado la relacién de las incidencias y los
aplicativos liberados, con el fin de contabilizar los errores que han fugado
al ambiente productivo.

Se Aplica la férmula de célculo.

1.8 Calidad de cédigo

Calidad de Cédigo
Métrica. Calidad. Medir la Calidad del Cédigo entregado al instituto
Objetivo Aplicable al 100% de los Mantenimientos Mayores y Nuevos
Desarrollos.
Deduccién 5% sobre la Facturacion al Cierre del Requerimiento de Servicio

para Nuevos Desarrollos y Mantenimientos Mayores.

Descripcion

Para las Métricas y/o Reglas de Calidad se debe cumplir el
porcentaje mayor o igual a 90, el cual se obtiene de Ila
ponderacién del cumplimiento de las Métricas y/o Reglas.

No deben de existir hallazgos en Métricas y/o Reglas que




HOJA 24 DE 28 .

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO fipsindice B = Penalidades y PACuctivs

VERSION 1.0

Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacidades Tecnologicas para la Continuidad Operativa, Mejora
y Evolucion de Aplicaciones

Para realizar el andlisis de codigo se consideraron las reglas de
~ buenas practicas para elaborar software. Este aseguramiento de
I la calidad se basa en:

! e Disefio

* Complejidad del codigo

e Estandares de codificacidn

e Documentacion (comentarios)
s  Erroresy Errores potenciales
«  Duplicaciones

f’ério_dicidadi Mengual

Férmula de cilculo Porcentaje de Cumplimiento de Métricas y/0 Reglas >= 90 ‘

Criterios de medicién Una vez entregadoéu los paquete_s o péduete a AVL.

Se obtiene el porcentaje de cumplimiento de Jas Métricas y/o
Reglas en la herramienta de Control de Calidad para el Cédigo,
establecida por el Instituto y con el resultado que proporcione se
determinara si el Valor estd dentro de los pardmetros aceptables
por el Instituto {>= al 90%)

Se compara con el porcentaje de deduccion y se define el
cumplimiento 0 incumplimiento del Nivel de Servicio.

En el caso de que se cumpla el 90% o mayor, pero se tenga
alguna Métrica y/o Regla con algln hallazgo que sea causa de
falla en la aplicacién, o de una degradacion importante en el

| performance o que implican riesgo en la estabilidad del mismo.

El Nivel de Servicio se considerara No Cumplida.

Nota: Si el Nivel de Servicio es No. satisfactorio se tomard como
No entregado, hasta gue se cumpla.con la Calidad de Software.

RS
T TR

|
|
|
1
|
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establecida.

Indicar que se ejecuta la herramienta de Control de la Calidad
para el cédigo de que dispone el Instituto y con el resultado que
proporcione se determinara si la calidad de! cédigo esta dentro
de los parametros aceptables por el instituto (>= al 90%)

1.9 Eficiencia Presupuestal

Eficiencia Presupuestal

Métrica Eficiencia. Optimizar la atencién de los requerimientos de servicios turnados al
licitante adjudicado.

Objetivo Reduccién del 5% anual al Costo Fijo Mensual para la atencion de
requerimientos de servicios turnados al licitante adjudicado.

Deducciones El Proveedor garantizard la reduccién del Costo Fijo Mensual en un 5% de

manera anual.

En caso de no alcanzario, se aplicard una deduccion del 5% al Costo Fijo
Mensual hasta que logre alcanzar la meta.

Descripcién

Mide el nimero de Solicitudes de Servicios y el promedio anual del CFM en los
altimos 12 meses.

Debe de existir una reduccién del 5% del promedio anual del CFM del Servicio
de Continuidad Operativa sin disminuir la capacidad de atenciéon de los
requerimientos de servicios.

Lla deduccién es del 5% sobre la facturacion _mensual del Servicio de
Continuidad Operativa gﬁm ﬁ?@ eI mes en que se cumpla la meta.

% i
& 5-.”'
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Periodicidad Medicién: Célculo del Costo Fijo Mensual.

Reporteo: Mensual

Foérmula de célculo EF = Eficiencia Presupuestal.

EF = (1 - {(Nuevo Costo Fijo Mensual / (Promedio del Costo Fijo Mensuai del
ultimo afio))*100

Considerando que es primer afio que el Instituto aplica este proceso de
medicidn, para el promedio del Ultimo afio se tomaran los titimos once meses,
la deduccién (en su caso), se aplicard sobre el mes 12 de servicio, en

concordancia con la vigencia de los servicios.

Criterios de medicién Se evalUa el promedio del costo fijo mensual del afio inmediato anterior, el
cual, el licitante adjudicado debe de tomar como base para presentar su
propuesta de reduccion de al menos un 5% sin afectar la capacidad de
atencidn de requerimientos de servicios.

Obtencién de Datos - Recolectar el Costo Fijo Mensual del dltimo afio.
- Obtener el Costo Fijo Mensual estimado para el siguiente periodo.

; - Aplicar la formula de célculo.
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1.10 Nivel SEI - CMMI

Nivel SEI - CMMI

Métrica

Calidad. Garantizar que los procesos internos del licitante adjudicado que
soportan la operacién del Instituto, estan basados en un modelo de referencia
que incluye las mejores practicas para el desarrollo de software reconocidas a
nivel internacional.

Objetivo

Mes 12 de la Fase de Operacion del Servicio:

Presentar la evaluacién exitosa a sus procesos internos donde indique que
alcanzé el Nivel 3 de Madurez en la Representacién Escalonada del Modelo
CMMI en la versién vigente para la constelacién de desarrollo.

Deducciones

Del 2% sobre el Costo Total del Contrato.

Descripcién

En el mes 12 de la Fase de Operacién del Servicio, el Proveedor debe presentar
la evaluacion exitosa a sus procesos internos en el modelo de referencia
citado.

Periodicidad

Medicién:  Presentar la evaluacién exitosa indicando que alcanzé el Nivel 3
de Madurez en ia Representacién Escalonada del modelo CMMI
en la version vigente para la constelacién de desarrollo.

Reporteo:  Unica vez en el mes 12 de la fase de operacion del Servicio.

Férmula de célculo

Binario

Criterios de medicién

i

* En el mes 12 de la Fase.de Operacién del Servicio se debe presentar la
valuauén exltosa en el modelo de refergncia citado.

2 $indlo entrega@ lo hace de manera extemporénea se considera como no(

L entregado‘y se g;i]uca la deduccién. ]

W N SALE 5 !ﬂ; Tﬁ % “.'. @s
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Si no estd registrada la empresa en el periodo determinado por el Lider
Evaluador en el sitio oficial del organismo emisor del modelo de referencia
(Instituto de Ingenieria de Software de la Universidad de Pittsburgh,
Estados Unidos), se aplicara la deduccién.

Obtencién de Datos

En el mes 12 de la Fase de Operacidn del Servicio, el Proveedor debe presentar
el certificado de evaluacién exitosa en el modelo de referencia.
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GUEMIAD ¥ ADLRAKIDAN SOCIAL

El Instituto tiene diferentes centros de operacién de los servicios DIDT distribuidos a nivel nacional. A
continuacién se relacionan estos mismos que los licitantes adjudicados deberdn tomar en cuenta para la
prestacidn de los servicios.

Tokio 80, Col. Judrez, México, D.F.CP 06600
Reforma 476, Col. Judrez, México, D.F. CP 06600
Centro de Datos Monterrey, Gregorio Torres Quevedo 1950 Oriente cruz con Felix U. Gémez, Col.
Centro CP 64000, Monterrey, N.L.

- Centro de Datos SANTA FE, Prol. Paseo de la Reforma 5287, Col. La Rosita, Cuajimalpa de Morelos
CP 05238, México, D.F.

Se hace del conocimiento de! licitante adjudicado, que la ubicacion principal para el desarrollo de los
servicios es: Takio 80, Col. Juarez, México, D.F CP 06600

e L e
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La siguiente tabla constituye un glosario con términos comunes a la Fabrica de Software de Sistemas
Transaccionales y Administrativos y a la Fabrica de Software de Sistemas de Apoyo a la Toma de Decisiones.
Su contenido es enunciativo mas no limitativo.

Término Descripcion

Conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y almacenados
Base de Datos . L .
sistematicamente para su uso posterior

BD Base de datos

MDB Por sus siglas en inglés, Configuration Management DataBase — Base de Datos de
Administracién de Configuracion

. . Conjunto de programas de un sistema informatico que gestiona los recursos
Sistema Operativo . . o
de hardware y provee servicios al Software comercial y Aplicaciones

Software diseflado como herramienta para permitir a un usuario realizar uno o

Aplicacidn , . .
diversos tipos de trabajos
DBMS Sistema de Administracién de Base de Datos
AppServer Servidor donde se tienen instaladas las Aplicaciones
WebServer Servidor donde se tienen instaladas las Aplicaciones Web
. Software que asiste a una aplicacion para interactuar o comunicarse con otras
Middleware o . .
aplicaciones, o paquetes de programas, redes, hardware y/o sistermas operativos.
CMMi Por sus siglas en inglés, Capability Maturity Model Integration
COSMIC Common Software Measurement International Consortium
Area donde especialistas atienden las llamadas telefénicas de Usuarios que
Call Center requieren les sea resuelta cualquier duda sobre el manejo de algin Aplicacion o
reporte de algtin incidente
Subconjunto de datos con el prop6sito de ayudar a que un drea especifica dentro
Datamart

del negocio pueda tomar mejores decisiones
M
ECM Rer-STCTTETES en ingléspEs |ngles Eny rﬁﬂs Management
| I 3 ) i Wﬁ e { (
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Término Descripcién
ET; WPor sus siglas en inglés, Extraction, Transformation & Loading
Hardware Se refiere a todas las partes tangibles de un sistema informatico.
Indicador lRepresentan algun aspecto cuantificable o medible de los objetos o eventos a
analizar
IMSS

Ilnstituto Mexicano del Seguro Social

Interoperabilidad

IHabiIidad de dos o mads sistemas o componentes para intercambiar informacién y
utilizar la informacién intercambiada

ITIL

|Por sus siglas en inglés, Information Technology Infraestructure Library

Manejador de Base de
Datos

|Conjunto de programas que permiten el almacenamiento, modificacién y
extraccién de la informacién en una base de datos, ademds de proporcionar
herramientas para afiadir, borrar, modificar y analizar los datos

[Matriz de 1 asignacion de responsabilidades, empleada para relacionar actividades

|Matriz RACI

y recursos (individuos o equipos de trabajo)

Manual Administrativo de Aplicacion General en las Materias de Tecnologias de la
MAAGTIC-SI . -

Informacién y Comunicaciones
TIC Tecnologias de Informacién y Comunicaciones

|Mejores Practicas

IConjunto coherente de acciones que han tenido un buen o excelente resultado en
un determinado contexto y que se espera que, en contextos similares, rindan
similares resultados

Tunning Ajustes funcionales y técnicos de las Aplicaciones
PMI IPor sus siglas en inglés, Project Management Institute
PMP ——fPor-sus-siglas-en-inglés; P jagement Professional
] }
na-teldracibn que describe las cuajidades de un hecho
Reporte . Y E df‘lﬁ L& 9 éf Y
' de los eventos que lo rodean S
=Y j ERET £ AT
H b B t L B b wop
Servidores !* , E g p;avté}g:l_e uné red roYeé ervicios a otros nodos
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Término Descripcion
denominados clientes
SLA Por sus siglas en inglés, Service Level Agreement — Acuerdo de Nivel de Servicio
SLO [Por sus siglas en inglés, Service Level Objective — Objetivo de Nivel de Servicio
OLA Por sus siglas en inglés, Operative Service Agreement — Acuerdo de Nivel Operativo
SOW Por sus siglas en inglés, Statement of Work — Declaracién de Trabajo
Conjunto de los componentes ldgicos necesarios que hacen posible la realizacién
Software de tareas especificas, en contraposicién a los componentes fisicos que son
llamados hardware
ESB Por sus siglas en inglés, Enterprice Service Bus
UDDI Por sus siglas en inglés, Universal Description, Discovery and Integration
BPM Por sus siglas en inglés, Business Process Manager

Identity Management

Sisterna que facilita y controla el acceso a las Aplicaciones

Portal Aplicativo web que concentra funcionalidad especifica de negocio
Modelado de

Arquitectura Descripcion formal de los componentes de una Arquitectura Empresarial
Empresarial

UML Por sus siglas en inglés, Unified Modeling Language

LOC Linea de Cadigo

Tabla Conjunto o coleccidon de datos normalmente tabulados

Tablero de Control

Herramienta del campo de la administraciéon de empresas, aplicable a cualquier
organizacion y nivel de la misma, cuyo objetivo y utilidad basica es diagnosticar
adecuadamente una situacion

SIX SIGMA

Metodologfa utilizada para Ja mejora de pracesos
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Término Descripcién
UST Unidades de soporte a la transicién
Uco IUnidades de continuidad operativa
UDA Unidades de andlisis y disefio
UD-x Unidades de desarrollo
UPL

IUnidades de pruebas y liberacién
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1. Métricas

Por medio del Instituto o quien el instituto designe se Implementars la Mesa de Medicién y Anilisis, la cual
brindard Soporte de manera Transversal e Integral a los distintos Grupos que conforman la Oficina de
Gestién del Contrato con el objeto de establecer la capacidad de Medicion y Andlisis que permita contar con
las mediciones del Desempefio del Proveedor, asi como de los Proyectos / Requerimientos de Servicio, a fin
de obtener de una manera objetiva y oportuna, el Estado de las Metas Especificas de Calidad, Tiempos,
Eficiencia, Costos, entre otros.

Para ello, durante |a fase de Transicién, se establece el Plan Integral de Medicién y Andlisis, el cual contiene,
las Métricas, su Especificacién, sus Umbrales y Criterios de Aceptacién para cada una.

Es importante sefialar que lo que estaré dirigiendo la implementacién y madurez de la capacidad de
medicién y anélisis son los siguientes objetivos:

® Incrementar Ia calidad de los entregables de cada uno de los Servicios. Contar con métricas que
apoyen la gestion de los Proyectos / Requerimientos de Servicio a fin de gue estos puedan aicanzar
sus objetivos y resultados planteados.

® Contar con informacién util, que permitan tomar decisiones de manera oportuna sobre el
desempefio de los proyectos y/o requerimientos de servicio.

Por lo anterior, el Plan Integral de Medicién y Andlisis debe considerarse un documento “vivo”, por lo que
durante la vigencia del contrato las métricas y sus especificaciones podrian ir sufriendo -ajustes,
modificaciones y cambios en aras de alcanzar los objetivos planteados para la capacidad de medicién y
analisis.

A continuacién se indican, de manera informativa y no limitativa, algunas métricas y dimensiones que
podrian considerarse en el Plan Integral de Medicién y Andlisis.

Métricas de Calidad del Software: Mediciones con el objeto de conocer el gradc;'de calidad del cédigo
fuente de las aplicaciones

Métrica Descripcidn
Complejidad ciclomatica de La complejidad ciclomética es una métrica de calidad software basada
McCabe en el célculo del nimero de caminos independientes que tiene nuestro

codigo. Esta métrica es un indicador del nimero de segmentos lineales
de cédigo dentro de un método (secciones de c6digo sin sentencias de
control de flujo). El objetivo de esta métrica no es contar los bucles (for,
while, do...} en el cédigo de un programa sino en ei resultado de contar
el nimero de ciclos diferentes que se siguen en un fragmento de cédigo
de un programa habiendo creado una rama imaginaria desde el nodo de
salida al nodo de entrada del diagrama de flujo correspondiente a este
Wm&agmemwgﬁ%?gig%ﬁl @m: esta métrica se ajusta mas al hecho

de bufé ndiciones qué contar ejecuciones de, predicados dentro de
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bucles. La medida resultante puede ser utilizada en el desarrollo,
mantenimiento y reingenieria para estimar el riesgo, costo y estabilidad.
A partir de estos resultados pademos asociar la métrica de Complejidad
ciclomatica y el nimero de errores existentes en el cddigo fuente, asi
como el tiempo requerido para encontrar y corregir €sos errores.

Falta de cohesion de métodos La cohesion mide la especializacién de una determinada clase o lo que
(LCOM) es lo mismo como de relacionados estan los distintos elementos
(atributos y métodos) que la componen.

A mayor nimero de métodos similares, mas cohesiva resulta la clase. Se
entiende que clases mas especializadas son mas mantenibles. Para
lievar a cabo este célculo lo que se tiene que realizar es medir el namero
de relaciones diferentes que se establecen entre métodos, teniendo en
cuenta gque un métado se considera relacionado con otro si acceden a
un atributo comun de la clase o si uno ltama a otro.

Acoplamientos aferentes (Ca) Desde |la perspectiva de un paquete concreto el acoplamiento aferente
se produce cuando otro paquete hace uso de atributos y/o métodos de
clases de dicho clase o hereda de alguna de ellas.

Por tanto el calculo del acoplamiento aferente se obtiene mediante la
suma de clases de otros paquetes que cumplen las caracteristicas
indicadas en el parrafo anterior. Pueden existir un elevado nimero de
clases que dependen de clases del paquete, se tiene que ser
necesariamente mas prudente a la hora de realizar modificaciones en
clases del paquete por los posibles efectos colaterales que se pueden
producir para un elemento de software dado {mddulo, clase, método,
etc.), es el nimero de elementos del mismo tipo que dependen del
elemento en cuestion.

Acoplamientos eferentes (Ce) Ei acoplamiento eferente se produce cuanto dicha clase hace uso de
atributos y/o métodos de clases de otro paquete o hereda de clases de
dicho paquete.

Por tanto el calculo de acoplamiento eferente se obtiene como la suma
de clases de otros paquetes de los cuales dependen clases del paquete
con el que se esta trabajando.

Se tiene que ser necesariamente mds prudente a la hora de realizar
modificaciones en clases del paquete por los posibles efectos
colaterales que se pueden producir

Inestabilidad Es relevante porgue cuantifica los atributos de calidad:

e  Mantenibilidad.
e Portabilidat— - cro———_ .
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e  Facilidad de re-uso.
® Facilidad de Integracién.
e _ Facilidad para pruebas.

Nivel de Abstraccién (A) Mide la simplicidad con que los usuarios interacttian con el sistema.
Distancia de la “Secuencia Esta métrica es un indicador del balance de un componente entre el
Principal” (D) nivel de abstraccion y su estabilidad.

Numero de métodos por clase Identificar la complejidad del sistema.

Profundidad de! drboi de Conocer el desempefio en tiempo de ejecucién de los sistemas. Se
herencia encarga de medir las estructuras hereditarias en términos de

profundidad o nodos. Las jerarquias pueden medirse como la
profundidad de cada clase dentro de su jerarquia, es decir, la longitud
maxima desde el nodo que representa la clase hasta la raiz del arbol

Tabla 1. Métricas de Calidad del Software

Las Métricas de la Calidad del Software, aplican para cada Aplicacién para la cual se crearon Componentes o
sufrieron modificaciones mayores a los componentes y que estan bajo tecnologia java, .Net.

Para dichas métricas, se hara uso de las herramientas que disponga el Instituto.

Los Proveedores deben de considerar que durante las Mesas de Trabajo el Instituto, definiré las Reglas de
Codificacién que les aplicardn asf como las condiciones de Operacién de las mismas.

Es responsabilidad del Licitante Adjudicado entregar en el plazo establecido durante la Fase de Transicion,
un Plan de Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones, dirigido y evaluado con las Métricas
definidas.

Es responsabilidad de la Mesa de Medicién y Analisis y de la Oficina de Gestién del Contrato del Instituto,
darle Seguimiento Puntual a la ejecucién El Plan de Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones.

Conforme a los resultados periédicos que se obtengan de las métricas de calidad del Software El Plan de
Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones se deber4 de actualizar en lo conducente.

Tanto la entrega como el cumplimiento del Plan de Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones, estd
sujeta a Penas Contractuales, por medio del SLA Retraso en Entregables.

Métricas de Control de la Calidad: Mediciones con el objeto de conocer el grado de calidad de
cumplimiento de un aplicativo, componente, o producto con respecto a los requerimientos, necesidades Y
expectativas del usuario; o en su caso, en relacién al nivel de servicio contratado.

Métrica
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Coberturade | Se define como el numero de unidades probadas (en | - Ambiente

pruebas términos de la unidad de tamafio acordada) entre el tamafio Administrado
total del sistema. Licitante
Adjudicado:
- Mantenimientos
o ) . ) L Menores
Al analisis de esta medida nos dice si es necesario disefar Mantenimientos
mas casos de prueba de los planteados originalmente. Mayores

También puede determinarse que el producto tiene en
alguna parte mas lineas de coédigo de las necesarias para
implementar la funcionalidad requerida.

Nuevos Desarrollo

Ambiente
Administrado
Instituto:
Mantenimientos
Menores

»+  Mantenimientos
Mayores
Nuevos Desarrollo

Densidad de Es el nimero de defectos encontrados en pruebas en relacién | - Ambiente

defectos a su criticidad y en relacién al tipo y magnitud de los distintos Administrado

encontrados requerimientos de servicio. Licitante

en pruebas Adjudicado:

- Mantenimientos
Menores
Mantenimientos
Mayores

- Nuevos Desarrollo

Sirve para medir la efectividad del esfuerzo de pruebas.

Ambiente
Administrado
Instituto:
Mantenimientos
Menores
Mantenimientos
Mavyores

Nuevos Desarrollo
Defectos Es el numero de defectos encontrados en produccién sobre el | - Ambiente de
encontrados tamafio del sistema (en términos de la unidad de tamafio produccién:

en produccién | acordada). - Mantenimientos
Menores
Mantenimientos
Mayores

Nuevos Desarrollo

Sirve para medir la efectividad del esfuerzo de pruebas.

Malas Se calcula dividiendo el numero de defectos resueltos que | * - -Ambiente
soluciones causaron nuevos defectos entre el numero“tatal de defectos Administrado
? o kicitante \
e e A RATAC
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resueltos.

Mide la eficacia del proceso de resolucién de defectos.

Adjudicado:

*  Mantenimientos
Menores

*  Mantenimientos
Mayores

Nuevos Desarrollo

*  Ambiente
Administrado

Instituto:

= Mantenimientos
Menores

*  Mantenimientos
Mayores

*  Nuevos Desarrollo

Las Métricas cuando son tomadas durante la ejecucion de las Pruebas en los Ambientes de Desarrolio y
Administrados por los distintos Proveedores, se busca medir que tan efectivo es el esfuerzo y los procesos
de pruebas del Licitante Adjudicado para identificar y remover defectos antes de que pasen la aplicacién, los
componentes o los productos a los ambientes de prueba administrados por el Instituto.

Las métricas cuando son tomadas durante la ejecucion de las pruebas en los ambientes de pruebas

administrados por el Instituto,

se buscan medir el grado en que la aplicacién, componente o producto estd

libre de defectos y est4 listo para promoverlo a un ambiente productivo.

Métricas de Aseguramiento de la Calidad: Mediciones con el objeto de conocer el Grado de Apego a los
Estandares, Politicas, Lineamientos Procesos y Procedimientos, Marcos de Referencia o rectores, entre
otros, asi como el nivel de cumplimiento a los entregables (no cédigo) con respecto a los Requerimientos,
caracterfsticas de Calidad y Criterios de Aceptacién acordados.

Aicance

Métrica Descripcidn
Coberturadel | Se define como el porcentaje de las actividades Calidad Interna
Pla de Calidad | ejecutadas conforme al Plan de Calidad acordado y
aprobado. Calidad Externa
Nivel de Conocer que tanto se estin apegando los Calidad Interna
apego servicies/proyectos /requerimientos de servicio a los
procesos (internos - compartidos), politicas lineamientos, Calidad Externa
marcos de referencia o rectores.
Densidad de Cantidad de No conformidades / Hallazgos detectadas Calidad Interna
No durante la ejecucién de las actividades de aseguramiento

conformidade i

s / Hallazgos
i

| de |a calidad.

1

Calidad Externa
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Grado de
calidad de los
productos de
trabajo.

Proveer visibilidad acerca del grado de calidad de los Calidad Interna
productos generados con base a criterios de calidad

establecidos. Calidad Externa

Métricas de Desempefio: Mediciones con el objeto de conocer de manera oportuna el estado de los
proyectos y/o requerimientos de servicio y por lo tanto proporcione informacion al proceso de toma de
decisiones a fin de tomar acciones que permitan que las desviaciones puedan ser corregidas de manera
adecuada y en linea con los resultados esperados.

Meétrica

Descripcion

Alcance

Desempefio del
cronograma
(SP1).

Muestra el valor del trabajo realizado, comparado
contra el trabajo planeado con base al valor ganado.

Para todos los
Requerimientos de
Servicio que cuenten con
planes de trabajo
asociados.

Desempefio del

Muestra la efectividad de la planificacién del costo

Para todos los

costo (CP1). realizada para ejecucién del Proyecto con base al valor Requerimientos de
ganado. Servicio que cuenten con
planes de trabajo
asociados.
Reuso de Capacidad del componente para ser reutilizado | Para todos los
Componentes funcionalmente por un usuario determinado en un | Requerimientos de

entorno determinado. Se tendra también el control de
cuantos componentes se estaran reutilizando para el
mismo o diferentes proyectos

Servicio que cuenten con
planes de trabajo
asoclados

El Licitante Adjudicado, tiene la responsabilidad de establecer Los Planes de Accién y Mejora necesarios para
alcanzar los resultados y objetivos planteados para cada una de las métricas que se establezcan.

Los incumplimientos y retrasos de dichos planes de accion y mejora quedan sujetos @ Penas Contractuales,
por medio del Nivel de Servicio “Retraso en Entregables”.

& g
-
-




APENDICE

15102

051



i




0a1

: HOJA3DES
¥ 'INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL *  Apendice | - Apéndice | - Monitoreo
@ DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO + g SEINfACSICNS
VERSION 1.0

I m Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
Anexo Técnico para la Contratacién del Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora
y Evolucién de Aplicaciones

BEGUSINAD ¥ SOUOWAIOAD SOCLAL

1. Solucién de Monitoreo para la Infraestructura Tecnolégica
provista por el Proveedor

El Licitante Adjudicado debe integrar, como parte de su Propuesta para atender los Servicios de
implementacion, una Solucién de Monitoreo basada en Software para la Infraestructura Tecnolégica del
Ambiente de Desarrollo e Integracién Aplicativa que esta bajo su responsabilidad y con la que soportara los
Servicios. Este Software debe ser capaz de Monitorear los Componentes habilitadores de la Infraestructura,
hacer andlisis de forma automética, y en particular, anélisis de causa raiz y correlacién de eventos
provenientes de los distintos dominios de infraestructura que soportan al Servicio. Se debe considerar la
siguiente funcicnalidad como minimo para el Servicio de Monitoreo:

e Estar alineada a lo establecido en las mejores précticas internacionales para la Operacion del
Servicio.

¢ Integrar la Gestion de todos los elementos relacionados e involucrados en el Servicio, tocando las
siguientes capas:

o Capadered

o Capa de presentacion

o Capa de procesamiento
o Capa de almacenamiento

¢ Correlacionar eventos o fallas en el funcionamiento de los diversos elementos que componen todos
los Servicios, para que en el mfnimo de tiempo, se identifique y aisle la causa raiz del problema y
ejecute o sugieran acciones autométicas para su resolucién.

e Servicios de instalacién, configuracién y puesta a punto de la Solucién de Monitoreo, asf como la
Infraestructura habilitadora y licenciamiento que requiera para su Instalacién y Operacién durante
la vigencia del Contrato.

e Lladeteccion y notificacion de fallas debe ser en tiempo real. -

La Administracién de la herramienta debe ser por interfaz web mediante el acceso a una consola
centralizada desde cualquier punto de la red, solicitando clave de usuario y contrasefia.

e  Manejar roles/perfiles de usuarios para definir permisos de acceso y diferentes tipe de notificacién
automadtica sobre los incidentes, alarmas o eventos detectados en los componentes habilitadores
del Servicio.

e  Permitir la autenticacién de clave de usuario y contrasefia por medio de LDAP, TACACS, RADIUS o
archivo encriptado, cumpliendo con las politicas y lineamientos de seguridad definidos por del
Instituto.

e  Permitir contabilizar el nimero de veces que llega la misma alarma o evento, con el fin de evitar su
duplicidad y no turnarlos mas de una vez al drea que atiende el mismo.

Tener la capacidad de funcionar en un esquema de arquitectura distribuida.

e Definir ventanas de tiempo para mantenimiento, con el fin de no generar notificaciones ni afectar

los niveles de servicio durante intervenciones planeadas.

» Proporcionar mapas jerarquicos de la topologia-tomando como base el elemento observado y
perniitiF éxpandirios para WOAIEBMM tion con el resto de los elementos.

*  Pérmitir hacer un andlisis €p Hetalle Bl "'t\;wn” desde los mapas para llegar a un elemento final
déterminado, haciendo g‘_:’li@k__s‘z}saces‘i", s/dentro del mapa jerérqui"{:o. Todos los mapas deben
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proveer de un mecanismo de “regreso” a la capa superior de la que se proviene en dicho drill-
down.

Contar con la capacidad de realizar acciones automaticas con base en la alarma/evento y el tiempo
activo de la misma.

Tener la capacidad de monitorear, filtrar, correlacionar y responder a eventos generados a partir de
dispositivos de red, servidores, aplicaciones y equipos de almacenamiento.

Exportar la informacion de las alarmas a archivos de bitdcora con la finalidad de que puedan ser
explotados o hien por otras aplicaciones.

Comunicarse en forma bidireccional con sistemas convencionales de Mesa de Ayuda para abrir,
cerrar y actualizar tickets en caso de ser requerido.

Tener la capacidad de generar y enviar alarmas o eventos via trampas SNMP a otros sistemas.
Recibir alertas por algunos de los siguientes medios o protocolos de administracion:

Traps de SNMP

Mensajes de Syslog

Lectura de archivos de texto o logs
Correo electronico

O 0O 0O O

Programar politicas de escalacién para eventos que asi fo requieran.

Proveer un APl (Application Program Interface), para llevar a cabo la integraciéon de los
componentes tecnoldgicos monitoreados hacia la base de datos de configuraciones vigente
propietaria del Instituto.

Proveer un inventario de los componentes tecnoldgicos monitoreados y efectuar la transferencia
de la informacién de las configuraciones e inventario de hardware y software hacia la base de datos
de configuraciones vigente propietaria del Instituto. El costo de los Servicios de integraciéon del
inventario y configuraciones de los elementos habilitadores debe ser absorbido por el Proveedor.

e
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2. Auditorias, Optimizacién y Monitoreo del Servicio

El Proveedor es responsable de brindar todas las facilidades para que el Instituto, implemente el Monitoreo
alterno correspondiente a los Servicios que conforman el Contrato.

Para lo anterior debera contemplar ios siguientes rubros:
¢ Proveer cuentas y contrasefias con perfiles que permitan efectuar el monitoreo alterno.

* Deberd proveer Traps SNMP de los eventos generados por las Herramientas utilizadas para el
Monitoreo de los componentes habilitadores y Servicios de Negocio hacia el gestor de eventos utilizado
por el Instituto, asi mismo deberd proveer los MIBs correspondientes para la decodificacién e
interpretacién de los eventos. ’

* En casode ser necesario, el Proveedor es responsable de contemplar una integracién con las Soluciones
de Monitoreo y Gestién de eventos propietarias del Instituto, la Solucién Propuesta por el Proveedor
debe contemplar los mecanismos de integracion, utilizando estindares del mercado tales como, Systog,
Log File, Web Services, SNMP Traps.

e El Proveedor del Servicio debe de configurar al menos una comunidad SNMP de solo lectura,
independiente a la comunidad utilizada por los proveedores, para el monitoreo de disponibilidad del
servicio, exclusivo para el Instituto. Esta comunidad tendré por objetivo monitorear todos estos equipos
desde el centro de monitoreo del Instituto u otra ubicacién que se defina, en donde se recibira la
notificacion automdtica de incidentes y envio de traps SNMP segun parametros establecidos por el
Instituto, mismos que permitan tener visibilidad sobre variables importantes de desempefio de los
componentes habilitadores del servicio.

Como se mencioné anteriormente, la solucién propuesta de monitoreo debe permitir el envio de mensajes
del estado actual (signos vitales) de todos los componentes de hardware que soportan el servicio hacia las
herramientas de monitoreo del instituto, mediante el envio de TRAPS basados en el protocolo SNMP.

Para la integracion entre Herramientas de Monitoreo, se realizaran Mesas de Trabajo especificas con el
Instituto para evaluar la factibilidad y detallar las interfaces de intercambio de informacion.
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1. Mesa de Servicio del Instituto

La Mesa de Servicio del Instituto. Es el tnico punto de contacto con los Proveedores Tecnoldgicos, las Areas
de Negocio y el usuario final y es la responsable de registrar y dar Seguimiento a los diferentes eventos
relacionados con los Procesos y Servicios de Tl, como por ejemplo Incidentes, Requerimientos no
relacionados con Automatizacion de Procesos de Negocio o dictdmenes Tecnolégicos, atencién de

problemas y Solicitudes de Cambios, entre otros.

El Licitante Adjudicado es responsable de establecer su propio punto de contacto, con infraestructura propia
e independiente de [a establecida por el Instituto, hacia ta cual serdn canalizados desde la Mesa de Servicio
del Instituto los eventos reportados y que correspondan a su dominio, es decir, Soporte de Segundo Nivel

relacionado con Cédigo.

Durante el periodo de transicién, el Licitante Adjudicado se podran apoyar en la infraestructura y solucién

de Mesa de Servicio del Instituto.

El Licitante Adjudicado debe de apegarse a las politicas y procedimientos establecidos por la Mesa de
Servicio del Instituto para integrar las categorizaciones de los sintomas mdas comunes presentes en los

eventos relacionados con los procesos y servicios de TI.

El Licitante Adjudicado es responsable de estar integrado con el flujo de-los procesos y servicios de TI
instrumentados por el Instituto, y de coadyuvar a la implementacién y mejora de dichos procesos y servicios

asociados en la Mesa de Servicio del Instituto.

8
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2. Integracion de Mesa de Servicio del instituto y del Proveedor

El Llicitante Adjudicado debe asignar un coordinador experimentado (Help Desk Manager), quien es
responsable de |a planeacion, ejecucion y seguimiento de las tareas de integracion, asi como de garantizar la

implementacidn de los procesos y servicios de Tl entre ambas Mesas.

Este coordinador es responsable de implementar un modelo de administracion de los procesos que trate el

ciclo de vida de atencion de incidencias, a través del apoyo de los terceros involucrados en su caso.

El Licitante Adjudicado es responsable de asegurar que su herramienta para la atencion de eventos se
encuentre completamente integrada y homologada a la herramienta de Mesa de Servicio del Instituto por

medio de las interfaces correspondientes entre ambas.

Para lograr lo anterior, el Licitante Adjudicado es responsable de establecer e implementar los mecanismos
de integracién y sincronizacion bidireccional en linea entre ambos sistemas de Mesa de Servicio,

considerando los mecanismos tecnoldgicos y protocolos utilizados por el Instituto.

El Mecanismo de interconexion entre las soluciones de Mesa de Servicio del Instituto y del Proveedor

In

Adjudicado debe apegarse a los lineamientos establecidos en el “Esquema de Conexion con Terceros”

definido por el area de seguridad de la Convocante.

E! Costo de los Servicios de interconexién e integracidon de ambos sistemas deben ser contemplados por el
Licitante Adjudicade en los Servicios motivo de la presente Licitacion, asi como las modificaciones
posteriores o integraciones que sean necesarias derivadas a partir de cambios tecnologicos en la

herramienta utilizada por el Instituto, durante la vigencia del contrato.

3. Flujo de operacion

El Licitante Adjudicado es responsable de recibir, atender y dar seguimiento a todo evento que le sea

turnado hasta su conclusién. Retroalimentanda continuamente a la Mesade Servicio del Instituto el estado

L 5 L BT £ s
gue guarda dicho evento. lja medicion del Nivel de %‘E'%*Sé‘)%n
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hacia el Proveedor, y concluye hasta que el Instituto obtenga la retroalimentacién satisfactoria del usuario

final y se cierre.

El ciclo de vida de cada evento, asi como el detalle del nivel de servicio estaran definidos dentro del proceso

de incidentes, problemas, cambios y atencion de requerimientos operativos.

Algunas de las funciones responsabilidad del Licitante Adjudicado, se encuentran:
® Atender y canalizar eventos conforme a los horarios de atencién de las aplicaciones.
e Deberd generar estadisticas y reportes correspondientes a los tiempos de respuesta de los
eventos turnados.
» Manejar esquemas de notificacion de tipo informativo y operativo para el seguimiento de la
atencion de los eventos. La modalidad de notificacién sera via correo electrénico, micro blogs

y/o telefénica.

Funciones generales de |la Mesa de Servicio del Instituto:
Recepcion de las solicitudes de servicio como Unico punto de contacto y a través de los medios establecidos

(teléfono, correo y Web).

str Clasificacian

Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora
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Diagrama 1. Ciclo de vida de los eventos registrados en la Mesa de Servicio del Instituto

e Registro y seguimiento de todas las solicitudes de servicios provistos por la AGCT! (eventos,
incidencias y quejas) relacionados con la infraestructura de Tl del Instituto, de manera
enunciativa mas no limitativa: hardware, software, red de comunicaciones, telefonia, asf como
de otros servicios provistos por terceros o por el Instituto. Las Solicitudes de Servicio
relacionadas con el Servicio de Automatizacion de Procesos de Negocio y Dictdmenes
Tecnoldgicos no son atendidas por la Mesa de Servicio del Instituto.

e Mantener a los usuarios informados acerca del estado y grado de avance de sus solicitudes; ya
sea via e-mail o telefonica.

s Asignar un incidente o requerimiento asi como escalarlo o referirlo a una tercero conforme a
los procesos definidos y bajo los niveles de servicio establecidos.

e Cerrar las solicitudes de servicio, confirmando con los usuarios.

¢ Generacion de estadisticas y reportes.

4. Procedimiento de solucion de fallas

El objetivo es asegurar la Aplicacion de una Metodologia estandar para el uso y fa Operacién de la Mesa de
Servicio del Instituto, fungiendo esta como el punto Unico de contacto entre la comunidad informatica del

Instituto.

Dentro de los entregables que el Licitante Adjudicado debe proporcionar durante las Mesas de Trabajo a la

Mesa de Servicio del Instituto estan:

e Una Presentacion electronica que contemple la explicacién completa de cémo operaria el Servicio
descrito en este apéndice con el Servicio de Continuidad Operativa, sus componentes, posibles
escenarios de fatla y tiempos de respuesta para las mismas.

¢« Las categorizaciones identificadas para las posibles fallas del servicio.

« Elflujo operativo de! servicio que contemple a todos los involucrados de inicio a fin.

e« La matriz de escalacién y contactos para segu1m|entos del Licitante Adjud|cado

et I AT TR TWATRRT AT b Bavbmie ot e—

e Impartir la capacitacién inicial sobre el servicio a los agehtes de 1a Mesa de Servnuo del Instituto vy las
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Nota. El Proveedor debe contemplar dentro de su Presupuesto los costos por vidticos generados por la

capacitacion.

(



s e

L

W




HOJA 1 DE 26

e

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL Formato SGMP F05 £ 5
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO Identificacién SGMP TRA 2
VERSION 4.0
Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones
Términos y Condiciones
Contenido
1. ODJEHVO Al AOCUMENLO ..ottt er st s e e es st e e e s e s s s e s eess e sese et et esetsseeseesssnssnenes 4
2. NOMDIE @l PrOYECO. ...ttt ettt et et ee et eee et e e e e es e ee e e e m e eeeee s e eeee et s ee e e oo e, 4
3. ODJELVO Ol PrOYECLO ...ttt ettt eee e e e e e e v er e eaeseseee s e sees e s sesseeesseese e e s esee s e 4
4. SEIVICIOS 8 COMMMAAT .......c.cceiiretrieiie ettt ettt st eeesaeta e s esneseseseeeseseeeeses e sessessesesoseeeessesessesens 5
4.1 Servicios de ContiNUIdAd OPEIaLIVA ................covueveiieeeeeeee et eeeee e eeee s ee e e ereeereesressesesssssenessns 5
4.1.1 Servicio de Soporte de ADICALIVOS...........c..ouviiieceiiieeeeeeeeetess e e sreeseesseessesestsssessasassssseseseseses 5
4.1.2 Servicio de Disefio y Desarrollo de Software de Mantenimiento Menor...........o.veeeeeeeeev..... 5
4.1.3 Servicio de Documentacion APNCALIVA ..............c..ccueiv e eeeeeeeee e eeeeeeeeeees e e e eemse s 5
4.1.4 Servicio de Pruebas Y LIDEIaCION. . ............coiiueiceieeieiee e eeeveeee e e e seresesanseeseesses e esaes 6
4.2 Servicios para mantenimientos mayores y/o nuevos desarrollos...............eeoeeevcreeereeneeennen. 6
4.2.1 Servicio de Definicion de Requisitos.................. e ieeseesatera e naer e ieae s e nraranreatte s areeaeenntees 6
4.2.2 Servicio de Disefio y Desarrollo de Software......... e 6
4.2.3 Servicio de Pruebas y Liberacion...........cccococciveevecvreereeneennn, e rrrrrers e asba e e b e e iaas 6
3. Garantias .....cccveevvieiiinienenen. g e TN - TOO et 7
Garantia de cumplimiento de CONIALO................cccoeeereeeeeietie oo ee e e e e es e vareaesessassses s es et 7
5.1 Ejecucion de 1a garantia............ccoooeeveiueeeineieeeeeeeeeeee e e e - ferererennens 7
6. NIVEIES 0@ SEIVICIO ...ttt et st s e e es st et anen e e eenmnns S [ 7
6.1 Continuidad de los Niveles de ServiCio............cccoveeeeeeeeeeeeeeeeeeseoeeeeeeeseeveeeen N s 8
6.2 Descripcion de NIVEles de SEIVICIO......coveuiuiiviciieiec e et e et e e e e e e eeeeeeesaestasseeseeneneen 8
7. Acuerdos de Niveles de OPEracion (OLAS)............cooiviiiiiiiecceecee et ser e e st ss s s sass s s e 13
8. Auditorias y Optimizacion del SEIVICIO ...........oveeeieeeerieieieeieecet e eeee e ran e ferreneentrie et e e e et enmeanaens 13
8.1 AUGIOMIAS: ......vv.ooeeeeeevveeesrreoeeeeeseeeeessesesemssessessiesee s sseesees s T S 13
8.2 Optimizacion del Servicio:..........ceovurveeereereeeereeeveeeesreseerenens reeeeratteeee—rr s nraesnr e ae e tee e bees 14
B. CONMICIONES B PBYO ......o.cueeuereieeiiei ettt eee e ettt ets e s eee e et reeeeseseseseseesseses e seeseseeeeeseenasssesesssssseseesme oo 14
10.Penas convencionales y deductivas apliCabIES..................c.ecveerieeeeeeeeeeeeeee e e e eeeeeee e eeeeeeeeeeee e evssassaeas 17
11.CoNAICIONES A@ CEPLACION.........oouiveeiieie ettt et e et e e e e e et eesee s e e e e eeseaseassteseeseesseneessseneeons 18
12.CoNFIAENCIANIARA ..ottt et ete e er e e e ee e e e e ssaass oe emeeeaeeaeeesseesessestessesseessmenes 18
13.Propiedad INTEIECLUAN ..ottt et e e e e e e e e e seme et e seee s s eereseereanemeeaes 19
14.ViIgenCia el CONMMFALO .........coiiieeeri ettt et e e e e e s et e st e em e e eeemeeeeeseeeeeesesesasesseeseesssens 19
15.VIGENCIA Q@I SEIVICIO ........veuieieiee ettt ettt s a et ee et ee e e e easateneseatestasereeen e e e eseneaen 19
16. AdMINISIrEdOr Al CONITAI0 ... cvcveeeriirt it ere e eresee s s e esessse e eare s s eeeneaseseesereesesestsssesssoranars 19
17 .Mecanismos de control para la aaTNISITACION Gl CRNTAIBEE £ 28 M -« oo veeereereeeeeeeeeseesereeesresressssesssess 20
18.Rescision administrativa del cbntrato ..................... A EX QS ................................ ( .......................... 20
18.Responsabilidad. ...............ccccrreiicrccnnnn. e I G ;m ?E ? ........................... 22
= ‘! LS o N Li P ) t
A ’ ¥ %’, L v ,; %
Vi . g kW

AR




HOJA 2 DE 26

Formato SGMP F05
Identificacién SGMPTRA 2

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL )
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

VERSION 4.0

FOATEND Y *HL I MOLN SDéal

Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones
Términos y Condiciones

20.Conformacion de la Propuesta Tecnica...........oooovv oo R T R e 22
19.1.Presentacion Fisica de |a Propuesta T&CniCa .. ... 22
e T L e 23
FOT 2. IDNBGPATIEE couxvesiositansnsstiosmadabintesan et s B S H ot mseseno e s e e e et eromeme e e st ees e eeereed 24
19.2. Informacion que debe contener la Propuesta Técnica ... 24
21.Firmas de elaboracion, revision y @probacion ..........c.ocooe oo 25
?
HBh F R & [l VR
£y EE\ h . P
(e AW bt R
i/-:
N




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO Identificacién SGMP TRA 2

HOJA3 DE 26
Formato SGMP F05 g; f 9 9 4

VERSION 4.0

Términos y Condiciones

Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones

Control de versiones del documento

Morsién |~ Fetha . | Descripciondelcamblo | .. ' ‘Respansable”
1.0 01/10/2015 Version inicial del documento, | /20910 José Antonio Martinez
Adecuacion del documento S . . .
1.1 03/11/2015 de acuerdo a observaciones gz:éa(;()z- José Antonio Martinez
de revision.
- == _‘-Fr_'s._-z:--;:_r'h » N
e e AN, 1T R ' = S
%
el REAR
- ;"mf IF‘_‘ﬁ t"g ¢ u 'I\% l
; R wiS
by J ¢ '




HOJA 4 DE 26

1 INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL ) Formato SGMP FO5 *
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO Identificacién SGMP TRA 2
VERSION 4.0

mamoernseune | Centro de Capacidades Tecnologicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Evolucion de Aplicaciones
Términos y Condiciones

o BN , ) T .
Y . v T Y o . P
/\’ %o Com L b G L AR g e

1. Objetivo del documento
Elaborar los Términos y Condiciones de aceptacién del bien o servicio de TIC que se pretenda contratar.

2. Nombre del proyecto

“‘Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de
Aplicaciones”.

3. Objetivo del proyecto

El presente proyecto permitira al Instituto orientar sus esfuerzos al gobierno de los servicios, a través de
la implementacion de un modelo operativo de servicio basado en las mejores practicas internacionales,
implementado en conjunto con el prestador del servicio, mismo que debe contar con la especializacion y
certificaciones internacionales en este tipo de modelos.

Las caracteristicas del nuevo modelo requerido son las siguientes:

- Orientacion al incremento de los niveles de servicio, la mejora continua y la reduccién de
costos.

- Modelo de Gobierno y Control de Calidad.

- Aprovisionamiento de servicios continto y bajo demanda (flexibilidad).

- Gestion del Portafolio de aplicaciones con base en su contribucién al Instituto.

El siguiente grafico, muestra la arquitectura de los servicios solicitados por el Instituto:
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4. Servicios a contratar
4.1 Servicios de continuidad operativa

El Instituto cuenta con una gran variedad de servicios implementados en aplicaciones basadas en
tecnologias legadas, aplicaciones basadas en tecnologias modernas y software comercial, que en
conjunto permiten la operacién cotidiana de las areas sustantivas y atencidn al pablico en general. La
mayoria de estas aplicaciones han sido desarrolladas internamente o a través de proveedores externos
que disefiaron aplicaciones “a la medida” para las &reas usuarias. Otras, son resuitado de analisis del
software comercial, que ha sido personalizado para su uso y la solucién para la que se requiere.

El Instituto requiere que el prestador del servicio establezca lineas base, caracterizadas por nivel de
especializacion requerido para la atencién de requerimientos de soporte y mantenimiento de
aplicaciones provenientes de las dreas usuarias, a través de un proceso digitalizado, sera responsable
de la gestién de los requerimientos con base en los acuerdos de niveles de servicio establecidos.

Los servicios requeridos de continuidad operativa, se integran de los siguientes subservicios:

Servicio de Soporte de Aplicativos
- Servicio de Disefio y Desarrollo de Software de Mantenimiento Menor
- Servicio de Documentacién Aplicativa
- Servicio de Pruebas y Liberacion

4.1.1 Servicio de Soporte de Aplicativos

El Servicio de Soporte de Aplicaciones consiste en el diagnéstico, evaluacion y definicion de los
cambios, asi como, la ejecucién de las modificaciones en elementos arquitectonicos de las aplicaciones,
de acuerdo a lo especificado por el Instituto, a partir de la ocurrencia de incidentes que tengan causa
raiz en defectos aplicativos en ambientes de produccién (incidentes de segundo nivel).

4.1.2 Servicio de Disefio y Desarrollo de Software de Mantenimiento Menor
Contempla el disefio, desarrollo, pruebas y liberacion de cambios menores demandados, que no tengan
como origen el levantamiento de un incidente en ambientes productivos, con un alcance de esfuerzo
menor o igual a 400 horas.

4.1.3 Servicio de Documentacién Aplicativa
El servicio de documentacion aplicativa consistira en la documentacién de aplicativos que hayan sufrido

una falla de concordancia entre las definiciones de diferente as.o elementos arquitectonicos de’las
aplicaciones y no cubrep| ReRtos gagerdo al marco rector del Instituto.
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4.1.4 Servicio de Pruebas y Liberacion

Se refiere al conjunto de actividades necesarias para ejecutar las pruebas, para los mantenimientos
menores, que permitan llevar a cabo una correcta recepcion del producto integrado por el proveedor,
asegurando el control de calidad de las piezas y la estabilidad de los entornos de calidad
proporcionados por el Instituta.

4.2 Servicios para mantenimientos mayores y/o nuevos desarroilos

Son los servicios responsables de las modificaciones de cddigo fuente a los aplicativos contenidos en el
alcance, derivados de: incidentes en los ambientes productivos, a solicitud de las areas usuarias
(mejoras), cambios adaptativos y/o cambios regulatorios. Los servicios para mantenimientos mayores
y/o nuevos desarrollos, se conforman de |os siguientes subservicios:

- Servicio de Definicién de Requisitos
- Servicio de Diseno y Desarrollo de Software
- Servicio de Pruebas y Liberacion

4.2.1 Servicio de Definicion de Requisitos

E! servicio de definicion de requisitos consiste en las actividades relacionadas con la evaluacion,
documentacion y modelado de las necesidades de los usuarios para convertirlas en las caracteristicas a
cubrir por el nuevo aplicativo o mantenimiento mayor y que son usados para determinar el diseno
funcional de las aplicaciones o servicios. La definicion de requisitos corresponde directamente a la
creacion de los elementos arquitectonicos con base a lo descrito en el marco rector del Instituto.

4.2.2 Servicio de Disefio y Desarrollo de Software

El servicio de disefio y desarrollo de software, se refiere a toda modificacion de aplicaciones o nuevo
desarrollo. Para cada requerimiento de servicio de disefo y desarrollo de software, el proveedor sera
responsable de determinar los cambios y/lo adiciones necesarias a los modelos y documentacion
contenidos dentro de las diferentes capas arquitectonicas.

4.2.3 Servicio de Pruebas y Liberacion

El servicio de pruebas y liberacidn, se refiere a la serie de actividades necesarias para ejecutar las
pruebas que permitan llevar a cabo una correcta recepcion del producto integrado por el proveedor,
asegurando el control de calidad de las piezas.

Una vez que se ha determinado que las soluciones desarrolladas por el proveedor cumple nAos
criterios de aceptacion establecidos, después de la ejecuciéon de un namero de ciclos de prueb tipo
sistémico, de integracion, regresion }funcionales, entre otras.
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5. Garantia de cumplimiento de contrato

El participante ganador para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones
estipuladas en el contrato adjudicado, debera presentar en la Division de Contratos dependiente de la
Coordinacién Técnica de Contratos e Investigacion de Mercados, de la Coordinacién de Adquisicion de
Bienes y Contratacién de Servicios de la entidad contratante, poliza de fianza en la misma moneda en
que se cotiz6 el servicio, expedida por afianzadora debidamente constituida en términos de la Ley
Federal de Instituciones de Fianzas, dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del
contrato respectivo, para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a su cargo
derivadas del contrato, a favor del IMSS, por un monto equivalente al 10% sobre el importe maximo
adjudicado, sin incluir el L.V.A., segiin sea el caso, en moneda nacional, de conformidad con Ilo
establecido en el articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
asi como en el numeral 5.5.4.3 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social.

La garantia de cumplimiento a las obligaciones del contrato, dnicamente podra ser liberada mediante
autorizacion que sea emitida por escrito, por parte del Instituto en forma inmediata, siempre y cuando el
posible proveedor haya cumplido a satisfaccion del Instituto con todas las obligaciones contractuales,
para lo cual debera presentar mediante escrito la solicitud de liberacién de la fianza en la Divisién de
Contratos.

5.1 Ejecucion de la garantia

Se hara efectiva la garantia relativa al cumplimiento del contrato:

- Cuando el participante ganador incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas en el
contrato que se celebre.

- Cuando se rescinda administrativamente el contrato.

- La ejecucion de las garantias serd cen independencia de la aplicacién de las penas
convencionales y deducciones que procedan y de la rescision administrativa del contrato.

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

La ejecucion de la garantla de cumplimiento del contrato, sera proporcional al monto de las obligaciones

N ANEX0S o

6. Niveles de servicio i

= 2 : tie =n
Las deducciones y penas contra¢t l‘! J ‘!ﬁ:}&ungd@@%}ii Q\Aig ) se encuentran
detalladas en el Anexo Técnico, ef segdimlento y cétt ‘déducciones’y " S contractuales se

realiza por medio de la mesa de medicién y analisis para su entrega en los reportes de cumplimjénto al
Gobierno del Contrato del servicio.
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6.1 Continuidad de los Niveles de Servicio

Bl prestador del servicio asume que los SLA’s, evolucionan conforme a la madurez de los procesos
relacionados con el desarrollo, mantenimiento y soporte de aplicaciones, por lo que es factible alcanzar
nuevos niveles en los servicios.

Bajo esta premisa, los SLA’s aplicables a los servicios que entrega el prestador del servicio podran ser
ajustados a la alza, con base en el cumplimiento de los mismos a lo largo del contrato.

6.2 Descripcion de Niveles de Servicio

A continuacién se describen los SLA’s requeridos por el Instituto, los cuales han sido definidos en
funcién a las practicas de la industria y considerando los requisitos y necesidades del Instituto y sus
grupos de usuarios. Una vez concluida la fase 3 Estabilizacion del Servicio, el prestador del servicio
debe alcanzar o exceder SLA’s solicitados.

Todas las mediciones que se hagan para el calculo de SLA’s descritos en este documento, son
considerados desde la perspectiva de los usuarios finales de la aplicacion.

El prestador del servicio podra generar métricas adicionales que junto con las anteriores serviran para
validar y asegurar la consistencia en la calidad del servicio proporcionado al negocio; estas métricas
pretenden también asegurar la imparcialidad, efectividad y consistencia del proceso y la total de
recoleccién y reporte de métricas.

El prestador del servicio debe solicitar la aprobacion del Instituto de los mecanismos de medicion de los
diferentes SLA's antes de su implantacién, estableciendo claramente los elementos involucrados en el
aprovisionamiento del servicio, los mecanismos de medicion. el método de tratamiento de la informacion
generada para su consolidacién, la generacién de reportes, estadisticas y documentacién que debe ser
entregada, intervalos de medicion y la forma como se hacen disponibles los resultados al Instituto.

El prestador del servicio proporcionara al Instituto las herramientas necesarias como parte de su
servicio, las cuales estaran integradas a los Precios Unitarios del Catalogo de Servicios, asi como, 1a
interfaz de usuario correspondiente para tener acceso a la informacién que soporta el SLA ofrecido,
para todos los servicios prestados, teniendo posibilidad de contar con indicadores globales y
consolidados dependiendo del tipo de métrica y también de observar el detalle que compone a estos

indicadores.
. _— ] . L L o d )
Nivel de Descripcién TI[?O 'de Aplica Sancién Meta Cumplimiento % e‘ ] Periodicidad
Servicio Métrica Deduccidn 7 o
Para cada Mantenimientos La meta es 100% de
i i Requerimiento de Menores  Facturacion cumplimiento en la
Uso de una i o X . )
| K I Servicio, aplicar una i Mensual del o los Evidencia del Uso de
 Herramientas o . e | . . h . d j
[ para técnica de estimacién | ! Servicios de Negocio una herramienta de .
, P . L. i de costo y tiempo, ! <Calidad , que no cumplan con el Estimacion de Costoy ! 5% Mensuat
i Estimacién de A ! [ ! -
i generando archivo i Nivel, ,  Tiempo, por Servicio '
t Costoy , | | P ; : i
| Tiempos w[ fuente asi como, ! \ i Mantenimientos i de Negocio. i
P documento con la , i | Mayores y Nuevos ! ParaMayoresy Nuevos | !
!» D ‘_ﬁ){_‘d?,’l‘fii delusodela_j '~ ' Desarrollos. desarrollos aplica por
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7. Acuerdos de Niveles de Operacion (OLAs)

Con el objeto de garantizar la operacién, y de acuerdo con la metodologia de administracién de Niveles
de Servicio ofertada, el prestador del servicio formalizara los Acuerdos de Nivel de Operacién (OLA’s)
necesarios con el Instituto y con las entidades (terceros) involucradas en la provisién y uso de los
servicios que demanda el presente proyecto, en coordinacion con el Administrador del Contrato
respectivo. Dichas entidades de terceros pueden entenderse también como otros proyectos que fungen
como componentes de la infraestructura habilitadora de los servicios objeto de este Anexo Técnico,
tales como es el caso de redes y servicios de comunicaciones y algun otro que pudiera identificarse.
Los OLAs se firmaran entre Administrador del Contrato correspondiente, en conjunto con el prestador
del servicio y los demas administradores de contratos del Instituto con sus respectivos prestadores de
servicios.

Los objetivos de los Acuerdos de Nivel de Operacion son:

- Definir y presentar los catdlogos de servicio de distintos servicios, para identificar la
participacion de las diferentes dreas y prestadores de servicios de la organizacion para la
entrega de los mismos.

- Medicién de niveles de servicios y su cumplimiento

- Delimitar las funciones del prestador del servicio y del personal que ejecuta los procesos de
Negocio por parte del Instituto.

- Delimitar las funciones entre el prestador del servicio y otros prestadores de servicios que
prestan servicios al Instituto, acordando un punto de demarcacién definido por el alcance de
los servicios sefialados en el Anexo Técnico; protegiendo ante cualquier circunstancia la
continuidad de la operacion del Instituto.

El prestador del servicio, entendido por el Instituto como un socio estratégico de su operacion de Tly
de los procesos de Negocio que asi son sustentados; asi como los otros prestadores de servicios del
Instituto, involucrados en dichos procesos de operacion; trabajaran en conjunto para determinar los
requerimientos y cumplir los compromisos que entre ellos se deriven a partir de los Acuerdos de Nivel

de Operacion. ——
LAY
! } b
ANLAQS

8. Auditorias y Optimizaci6n del servicio _
§ : 2§ ik, 'é" 4 oy, ML g«:?;; . - CIo) . — i
8.1 Auditorias: WG (a1l o ?\;E‘TQ QTCIQ |
B - L, 5 -o¥ S “

El Instituto se reserva el derecho de contratar o designar un tercero que pueda auditar la operacion del
servicio, cumplimiento de caracteristicas ofertadas, las practicas y procedimientos de medicién de los
Niveles de Servicio del proveedor; para lo cual éste proporcionara todas las facilidades, autorizaciones
y accesos a informacion, que le sean requeridos para conducir este proceso a satisfaccion dei instituto,
limitando solo aquello que se. demuestre que no sea técnicamente factible o viole el acuerdo de
confidencialidad. El nimero de auditorias no esta limitado y su contratacién o designacién y ejecucién
sera responsabilidad del Instituto.

La auditoria observaré las mejores practicas de la industria y en caso de discrepancia se podra verificar
con un tercero reconocido por ia industria y aceptado para tal efecto por el Instituto y
proveedor ganador. Todos los costos derivados de los procesos de verificacion que resu

08




HOJA 14 DE 26

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL Formato SGMP F05
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO identificacion SGMPTRA2
VERSION 4.0

Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Evolucion de Aplicaciones
Términos y Condiciones

de las actividades necesarias para atender las observaciones y/o recomendaciones realizadas como
resultado de las auditorias, seran por cuenta del prestador del servicio.

8.2 Optimizacion del servicio:

En todo momento, el prestador del servicio sera responsable de conducir todas las tareas relacionadas
con la optimizacion del uso y configuraciéon de la solucién utilizada para soportar sus servicios, con el
fin de garantizar el correcto funcionamiento; asi como el mejor desempefio de la misma.

El prestador del servicio seguira las reglas de los fabricantes de los componentes habilitadores que
utilice para la provision de servicio, de manera que obtenga el mayor desempefo de los servicios, y en
todo momento sera responsable del disefio y las configuraciones adecuadas de todos los componentes
tecnoldgicos que inciuya en su solucion para la garantia de los Niveles de Servicio establecidos en este
Anexo Técnico.

Esta responsabilidad, observara solicitudes y requerimientos especiales de configuracion, que sean
formalizados por el Instituto de manera expresa; a fin de satisfacer a cabalidad sus necesidades. Para
esto, el prestador del servicio proporcionara todas las facilidades, autorizaciones, y accesos a
informacion que le sean requeridos y necesarios para conducir este proceso a satisfaccion del Instituto,
limitando solo aquello que se demuestre que no sea técnicamente factible.

9. Condiciones de pago

E! detalle de las condiciones y procedimiento que habra de seguirse para efectuar el pago de los
servicios objeto de este contrato, se encuentra descrito a continuacion:

El prestador del servicio debera presentar ante los respectivos Administradores del Contrato, original y
copia de las facturas por cada uno de los servicios bajo el ambito de su respectiva competencia, que
retna los requisitos fiscales respectivos, en la que se indique los servicios prestados, acompanados de
los documentos probatorios del servicio devengados a satisfaccion del Instituto.

El Instituto realizard por concepto de los “Centro de Capacidades Tecnologicas para la Continuidad
Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”, pagos mensuales dentro de los 20 (veinte) dias
posteriores a la presentacion, validacion y aceptacion de los servicios por parte de los
Administradores del Contrato, asi como la documentaciéon comprobatoria (entregables) y Acta de
Aceptacion del Servicio, con la que acreditara fehacientemente que se han proporcionado los servicios
a entera satisfaccion del Instituto, y en estricto apego al procedimiento administrativo vigente en el
Instituto. Dichos servicios deberan sustentarse mediante la entrega documental al Instituto.

E! prestador del servicio entregara oportunamente las facturas por los servicios del mes, en la

Coordinacion de Servicios Administrativos de la Direccion de innovacion y Desarrollo Tecnologico,

ubicada en Calle de Tokio 80, 5° piso, Colonia Juarez, Delegacion Cuauhtéemoc, Codigo Postal 06600,

México, Distrito Federal, asi como la nota de crédito_;g@mM.en—egee;de%ﬁTﬁUé’? para que sean

debidamente sancionadas, de acuerdo"é'(’)'ﬁwlé%"requisitosﬁssjg%lf@@hﬁé“%éi%blece el articulo 29;A de
% A

Cddigo Fiscal de la Federacion. B hge R T
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El prestador del servicio expedira sus facturas en el esquema de facturacién electronica CFDI
(Comprobantes Fiscales Digitales por Internet). La recepcién de las mismas sera a través del Portal de
Servicios a Proveedores, y deberan ser proporcionadas en su formato XML. La validez de las mismas
sera determinada durante la carga y unicamente las facturas fisicamente validas seran procedentes
para pago. El participante ganador debera proporcionar a los Administradores del Contrato una
representacion impresa de la misma que cumpla con las especificaciones normadas por el Servicio de
Administracién Tributaria (SAT). La representacién impresa por si misma no sera sustento para pago si
no se hace la carga del XML del cual se origind, o si la misma no es una representacion fiel del XML
origen.

Las facturas deberan reunir los requisitos fiscales establecidos en la Ley de la materia, indicando los
servicios prestados, asi como el nimero de contrato. Una vez validada la documentacion anterior y
previo cotejo con la coordinacion responsable, se procedera a la liberacion de la factura y
documentacion soporte del Participante Ganador, para que éste la entregue ante la Division de Tramite
de Erogaciones, en las oficinas que determine para tal efecto el Instituto.

En caso de que el prestador del servicio presente su factura con errores o deficiencias, conforme a lo
previsto en el articulo 90 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, el Instituto, dentro de los 3 (tres) dias habiles siguientes a la recepcion, indicara por
escrito al participante ganador las deficiencias que se deberan corregir.

El pago se realizar4 mediante transferencia electrénica de fondos, a través del esquema electrénico
interbancario que el IMSS tiene en operacion, a menos que el prestador del servicio acredite en forma
fehaciente la imposibilidad para ello, para lo cual se insertara en los contratos lo siguiente:

“El prestador del servicio acepta que el IMSS le efectuie el pago a través de transferencia electrénica,
para tal efecto proporciona la cuenta niUmero CLABE del Banco Sucursal
a nombre de (el prestador del servicio)”.

El pago se depositara en la fecha programada de pago, si la cuenta bancaria del participante ganador
esta contratada con BANAMEX, HSBC, BANORTE, SANTANDER o SCOTIABANK, si la cuenta
pertenece a un banco distinto a los mencionados, el IMSS realizara la instruccién 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 pago se realizara en los plazos normados por la Direccién de Finanzas, en el “Procedimiento para la
recepcion, glosa y aprobacion de documentos presentados para tramite de pago”, sin que éstos
rebasen los 20 (veinte) dias naturales posteriores a aquel en que el prestador del servicio presente en
la Division de Tramite de Erogaciones del Instituto, ubicada en Gobernador Tiburcio Montiel Nimero
15, Colonia San Miguel Chapultepec, Codigo Postal 11850, Delegacion Miguel Hidalgo, México Distrito
Federal, en dias y horas habiles; previa entrega de los mismos, en la Coordinacion de Servicios
Administrativos de la Direccion de Innovacion y Desarrolio Tecnolégico.

Las facturas que amparen los servicios cuya recepcion no genere alta a través del SAl ni realice enlgce

9{
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El prestador del servicio en caso de que celebre contrato de cesion de derechos de cobro, debera
notificarlo por escrito al Instituto, con un minimo de 05 (cinco) dias naturales anteriores a la fecha de
pago programado, entregando invariablemente una copia de los contra-recibos cuyo importe se cede.
Ademas de los documentos sustantivos de dicha cesién, el mismo procedimiento aplicara en el caso de
que el prestador del servicio celebre contrato de cesiéon de derechos de cobro a través de factoraje
financiero conforme al Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucién
de Banca de Desarrollo.

Et pago de los servicios quedara condicionado proporcionalmente al pago que el prestador del servicio
deba efectuar por concepto de deducciones y penas convencionales por atraso.

Los impuestos y derechos que procedan con motivo de los servicios objeto de la presente adjudicacion,
seran pagados por el prestador del servicio, de conformidad a la legisiacién aplicable en la materia. El
Instituto s6lo cubrira el impuesto al valor agregado (IVA) y en donde aplique el impuesto especial sobre
produccion y servicios (IEPS), de acuerdo a lo establecido en las disposiciones legales vigentes en la
materia.

Al concluir un mes de servicio, el proveedor generara una factura por cada Coordinacion Normativa por
la cual se hayan recibido los servicios a través sus Coordinaciones Técnicas y/o Divisiones, a
continuacion se describen los nombres de las Coordinaciones usuarias de los servicios objeto del
presente de manera enunciativa mas no limitativa

¢ Coordinacion Ingenieria Tecnoldgica

e Coordinacion de Servicios Digitales y de Informacion para la Salud y Administrativos
» Coordinacion de Servicios Digitales y de Informacion para la Seguridad Social

» Coordinacion de Mantenimiento y Operacion de Servicios de Computo

e Coordinacidn de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional

El prestador del servicio debera generar dichas facturas por periodos mensuales vencidos de servicio,
y las entregara a! Instituto en los primeros diez dias naturales del mes siguiente al que se factura, de
acuerdo con lo siguiente:

a) El prestador del servicio entregara las facturas a la Coordinacion de Servicios Administrativos de
la DIDT para su respectivo tratamiento.

b) La Coordinacion de Servicios Administrativos enviara las facturas a las Coordinaciones
Normativas responsables de recibir los servicios bajo el ambito de su competencia a través de sus
areas de responsabilidad para su tramite de pago respectivo.

c) Los Administradores dei Contrato integraran los respectivos sustentos documentales incluyendo
los resultados del calculo de las métricas de_los .niveles de servicio establecidos en el Anexo
Tecnico para la aplicacion de deducciones y penas convencionales conducentes enviandola sus
coordinaciones técnicas y normativas respectivas sin meroscabo de llevar a cabo el
procedimiento correspondiente en el sistema PREI.
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Servicios del Instituto Mexicano del Se
mayor al que resulte de aplicar el porc

guro Social. El importe maximo de las deducciones, no podra ser
entaje de la garantia de cumplimiento.

11. Condiciones de aceptacién

Los Criterios de Aceptacion estan definidos en base a las caracteristicas de los entregables de cada
uno de los servicios detallados en el Anexo Téchico. Durante la Planeacion del Arranque, en las Mesas
de Trabajo, se definiran y puntualizacién estos criterios.

El prestador de servicio, asume que un entregable no se considerara como recibido, hasta que esté
libre de hallazgos, defectos y/o errores que hayan sido detectados por el Instituto o por quien el este
designe para realizar actividades de Control y Aseguramiento de la Calidad.

12. Confidencialidad

El Instituto y el proveedor convienen en considerar como confidencial todos los datos, conversaciones
telefénicas, mensajes de audio, mensajes de grabadoras, cintas magnéticas, programas de coémputo,
disquetes o cualquier otro material que contenga informacion juridica, operativa, técnica, financiera o de
analisis, registros, documentos, especificaciones, productos, informes, dictdmenes y desarrollos a que
tenga acceso o que le sean proporcionados por el Instituto.

De igual forma, sera considerada como confidencial a
servicio que preste el proveedor y que sefiale el Institut

quella informacién derivada de la ejecucion del
0 como propiedad exclusiva de éste.

Por lo anterior, el proveedor debera reconocer

manera enunciativa mas no limitativa: via oral, im

que queda prohibida la difusién y/o utilizacién total o

parcial en su favor o de terceros ajenos a la relacién contractual, por cualquier medio, entre otros de

presa, electronica, magnética, optica y en general por

ningun medio cocido o por desarrollar, confor:

me el plazo sefialado en el articulo 15 de Ley Federal de

Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.

En este sentido, el proveedor acepta que la prohibicion sefialada en el parrafo anterior, comprende

inclusive, en forma enunciativa mas no limitativa, que no se podra llevar a cabo la difusiéon de la

informacién con fines de lucro, comerciales, académicos

, educativos o para cualquier otro. Asimismo el

proveedor se responsabiliza del uso

y cuidado de la informacién, a nombre propio y de las personas

que las conforman.

Una vez concluida la vigencia del servicio objeto del
material, documentos y copias que contengan

que formen parte de su equipo de trabajo, asi como del personal directivo, administrativo y operativo

presente, el preveedor, entregaré a! Instituto todo el
la informacion confidencial que le haya sido

proporcionada por el Instituto.
El proveedor acepta que todas las especificaciones, productos,Agst_qu_s_jégnjms,-infepmesrdictémenes,
desarrollos y programas, asi como todo aqeetioue S8 6biengs z

{14 4 =
servicio, incluyendo lo especificado en la Tnexo Técnico, seranfq

e sTANER . IS° en la prestacion gel
/ DIVISION DEC
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10.

e) Las Coordinaciones Normativas firmaran las facturas de pago bajo el ambito de su competencia
por concepto de los servicios recibidos en el mes corriente y adicionalmente adjuntaran el acta de
entrega recepcion correspondiente a la Coordinacion de Servicios Administrativos de la DIDTpara
la gestion de pago.

f) La Coordinacion de Servicios Administrativos entregara |a factura al prestador dei servicio.

g) El prestador del servicio deberd ingresar su factura y documentacion al area de Tramite de
Erogaciones para los tramites correspondientes.

Penas convencionales y deductivas aplicables

Las penas convencionales y deductivas se deberan calcular de acuerdo a los Niveles de Servicio
establecidos en el Anexo Técnico y en los porcentajes establecidos en en el Apéndice B “Penalidades
y Deductivas”.

Se aplicaran Penas Convencionales de conformidad a lo establecido en el articulo 53 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y el numeral 5.5.7 de las Politicas Bases
y Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto
Mexicano del Seguro Social.

Dichas penas convencionales seran aplicadas por atraso en el cumplimiento de la obligacion
contractual a cargo del proveedor para entregar o iniciar la prestacién de los servicios. El mecanismo
para aplicar las penas convencionales se llevara a cabo conforme a lo siguiente:

1. El administrador del contrato serd el responsable de calcular y aplicar las penas convencionales
previstas en el contrato correspondiente. Asi como de notificarlas al proveedor para que este realice
el pago correspondiente.

2. La pena convencional se calculara por parte del administrador del contrato por cada dia de atraso
por la falta de inicio en la prestacion del servicio de acuerdo al porcentaje de penalizacidn
establecido en el correspondiente proceso de contratacion.

3. En cualquier caso dicha pena no podra exceder del monto de la garantia de cumplimiento del
contrato o del 10% del monto de los servicios.

4. La penalizacion se calculara a partir del dia siguiente en que concluye el plazo o fecha convenida
para iniciar la prestacion de los servicios.

En caso de persistir el atraso en el cumplimiento de la entrega del servicio contratado o incumplir con la
atencion a los niveles de servicio respecto de las incidencias reportadas por el Instituto o que el
proveedor interrumpa unilateralmente el servicio contratado, salvo en el caso de que la interrupcidn se
deba a razones no imputables al mismo, tales como caso fortuito o de fuerza mayor lo cual debera
acreditarse fehacientemente ante el Instituto, se podra rescindir €l contrato administrativamente por el
incumplimiento de las obligaciones establecidas en el contrato.

La recisién del Contrato no eximira al proveedor de la obligacion de liquidar los adeudos pendientes a la
fecha de la misma o dafios ocasionados por la falta del servicio al Instituto.

Las deductivas al page-per-eereepte-de-os-servicios, deberan. aplicarse conforme al numeral 5.5.7.2 de
las Politicas Base$ y Lineamientos er{}n&a!@%ﬁf{\@uisiciones, Arrendamientos y Prestacion de
SRRy YR AT /
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13. Propiedad intelectual

El Proveedor deberd presentar escrito bajo protesta de decir verdad, 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, ademas de no encontrarse en ninguno de los supuestos de
infraccién a la Ley Federal de Derechos de Autor, ni a la Ley de la Propiedad Industrial.

En el entendido de que en caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra del Instituto, por
cualquiera de las causas antes mencionada, E! proveedor se compromete a llevar a cabo las acciones
necesarias para garantizar la liberacion del Instituto de cualquier controversia o responsabilidad de
caracter civil, mercantil, penal o administrativa, que en su caso, se ocasione.

14. Vigencia del contrato
A partir de la fecha de la firma del contrato y hasta el 31 de diciembre de 2016.
15.  Vigencia del servicio
A partir de un dia habil posterior a la notificacién de la adjudicacion y hasta el 31 de diciembre de 2016.
16. Administrador del contrato
Conforme a lo establecido en las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social y el Manual de
Organizacion de la Direccion de Innovacién y Desarrollo Tecnolégico, se sefalan los siguientes
Administradores del Contrato, mismos que conforme a sus atribuciones seran: los encargados de

verificar que los servicios que administran se entreguen en los tiempos y las formas establecidos en el
Anexo Técnico, asi mismo se describen los responsables de la supervision de la administracion.

Coordlnac én de Slstemas de Servndor Publlco con mvel de Jefe Servidor Puiblico con nivel de

Infraestructura Tecnologica de Division . .
Institucional Coordinador Técnico
Coordinacién de Sistemas Servidor PUblico con nivel de Jefe

Servidor Publico con nivel de

Digitales de Informética para la de Divisién . .
Salud y Administrativos Coordinador Técnico
Coordinacién de Sistemas Servidor Publico con nivel de Jefe , - .
L . A Servidor Publico con nivel de
Digitales de I_nfon'néﬂqa parala de Division Coordinador Técnico
Seguridad Social
Coordinacién de Mantenimiento y | Servidor Piblico con nivel de Jefe . A L
Operacion de Servicios de de Division Se"’ggr;‘;g'(',%‘: e
Coémputo e /|
Coordinacién de Ingenieria Servidor Pablico con nivel de
‘ Tecnoidgica ‘ Coordinador Técnico /™

'

DIVISION DF CONTRATOS

-z
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17.

18.

Mecanismos de control para la administracion del contrato

Los mecanismos de control para la administracion del contrato seran definidos en las mesas de
trabajo que en conjunto con el proveedor el IMSS sostendra para lo cual esta misma debera ser
llevada a cabo en un plazo no mayor a 15 dias naturales posteriores al inicio del servicio.

La administracion del contrato, asi como las areas técnicas responsables estara a cargo de las
Divisiones, Coordinaciones Técnicas y Coordinaciones Normativas adscritas a la DIDT que
suscriban el respectivo instrumento legal.

Asi mismo dicha administracion se debera apoyar del Marco Rector Normativo que para tal efecto
esta implementado en el Instituto.

Rescision administrativa del contrato.

En términos de lo dispuesto en el articulo 54, de la LAASSP podra rescindir administrativamente el
contrato en cualquier momento, cuando el prestador del servicio, incurra en incumplimiento de
cualquiera de las obligaciones a su cargo, de conformidad con el procedimiento siguiente.

Si el Instituto considera que el prestador del servicio ha incurrido en alguna de las causales de
rescision que se consignan en la clausula que antecede, lo hara saber al prestador del servicio, de
forma indubitable por escrito, a efecto de que éste exponga lo que a su derecho convenga y aporte,
en su caso, las pruebas que estime pertinentes, en un término de 5 {(cinco) dias habiles, a partir de
la notificacion de la comunicacion de referencia.

Transcurrido el término a que se refiere el parrafo anterior, el Instituto contara con un plazo de
quince dias para resolver, considerando los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer el
prestador del servicio. La determinacion de dar o no por rescindido el contrato debera ser
debidamente fundada, motivada y comunicada al proveedor dentro dicho plazo.

En caso de que el Instituto, determine dar por rescindido el contrato, se debera formular y notificar
un finiquito dentro de los 20 (veinte) dias naturales siguientes a la fecha en que se notifique Ia
rescision, de conformidad con el articulo 99, del Reglamento de la LAASSP, en el que se hagan
constar los pagos que, en su caso, deba efectuar el Instituto, por concepto del servicio,
proporcionado por el prestador del servicio, hasta el momento en que se determine la rescision
administrativa.

En el supuesto de que se rescinda el contrato, el Instituto, no aplicara las penas convencionales, ni
su contabilizacion, para hacer efectiva la garantia de cumplimiento de este instrumento juridico.
Iniciado un procedimiento de conciliacién el Instituto, bajo su responsabilidad podra suspender el
tramite del procedimiento de rescision.

Si previamente a la determinacién de dar por rescindido el contrato, el prestador del servicio, esta
en condiciones o6ptimas para continuar proporcionando el servicio, el procedimiento iniciado
quedara sin efectos, previa aceptacion y verificacion del Instituto, por escrito, de que continla
vigente la necesidad de contar con los servicios, en su caso, las penas convencionales
correspondientes. ; .

e I '. - o o k
El Instituto, podra determinar no dar por rescindido-et-centrato, -euando durante el procedimieitto
advierta que dicha rescision pudiera ocasionar algiin dafio o afectacién a las funciones que tiene
encomendadas. En este supuesto, el Instituto, elaborara un dictamen en el cual justifique que i6s

///
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impactos econdmicos o de operacion que se ocasionarian con la rescision del contrato resultarian
mas inconvenientes.

De no darse por rescindido el contrato, el Instituto, establecera de conformidad con el prestador del
servicio, un nuevo plazo para el cumplimiento de aquellas obligaciones que se hubiesen dejado de
cumplir, a efecto de que el prestador del servicio, subsane el incumplimiento que hubiere motivado
el inicio del procedimiento de rescision. Lo anterior, se llevara a cabo a través de un convenio
modificatorio en el que se atendera a las condiciones previstas en los dos Ultimos parrafos del
articulo 52, de la LAASSP.

Cuando por motivo del atraso en la entrega de los bienes o la prestacién de los servicios, o el
procedimiento de rescision se ubique en un ejercicio fiscal diferente a aquél en que hubiere sido
adjudicado el contrato, la dependencia o entidad convocante podra recibir los bienes o servicios,
previa verificacion de que continta vigente la necesidad de los mismos y se cuenta con partida y
disponibilidad presupuestaria del ejercicio fiscal vigente, debiendo modificarse la vigencia del
contrato con los precios originalmente pactados. Cualquier pacto en contrario a lo dispuesto en
este articulo se considerara nulo. '

El Instituto podré rescindir administrativamente el contrato sin mas responsabilidad para el mismo y
sin necesidad de resolucién judicial, cuando el prestador del servicio adjudicado incurra en
cualquiera de las causales siguientes.

1. Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del contrato, dentro del término de diez
dias naturales posteriores a la firma del mismo.

2. Cuando incurra en falta de veracidad total o parcial respecto a la informacion
proporcionada para la adjudicacion o formalizacion del contrato.

3. Sea declarado en concurso mercantil o cualquier situacion analoga o equivalente que
afecte el patrimonio del prestador del servicio.

4. Cuando de manera reiterativa y constante, el prestador del servicio sea sancionado por
parte del IMSS con penalizaciones sobre el mismo concepto de los servicios prestados y
con ello se afecten los intereses del IMSS.

5. Sila Comisién Federal de Competencia, de acuerdo a sus facultades, notifica al Instituto la
sancion impuesta al prestador del servicio, con motivo de la colusién de precios en que
hubiese incurrido durante el procedimiento, en contravencién a lo dispuesto en los articulos
9, de la Ley Federal de Competencia Econoémica y 34, de la LAASSP.

18.1. Terminacion anticipada del contrato.

En términos de lo establecido en el articulo 54 Bis, de la LAASSP, el Instituto podra dar por
terminado anticipadamente el contrato sin responsabilidad para éste y sin necesidad de que medie
resolucion judicial alguna, cuando concurran razones de interés general o bien, cuando por causas
justificadas se extinga la necesidad de requerir los bienes o servicios objeto del presente contrato,
y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria
algin dafio o perjuicio al Instituto, o se determine la nulidad de los actos que dieron origen al
contrato, con motivo de la resolucién de una inconformidad o intervencion de oficio emitida por la
SFP. En estos casos el Instituto reembolisara al prestador del servicio, los gastos no recuperables
en que haya incurrids, Siempre que é,stgsﬂ?_m%'ﬁg bles, estén debidamente comprobades y se
AR
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19.

20.

relacionen directamente con la contratacion del servicio motivo del presente procedimiento de
contratacién.

Responsabilidad.

El prestador del servicio se obliga a responder por su cuenta y riesgo de los dafios que sean
determinados por la autoridad judicial competente que por inobservancia o negligencia de su parte,
lleguen a causar al Instituto, con motivo de las obligaciones pactadas en este instrumento juridico.

19.1. Responsabilidad laboral.

Queda expresamente estipulado que el personal para la prestacion del servicio o que utilice el
prestador del servicio para el cumplimiento de cualquiera de las obligaciones emanadas de este
instrumento, estara bajo la responsabilidad Gnica y directa de éste y por lo tanto, en ningln
momento se considerara al Instituto como patrén sustituto o solidario, ni tampoco al proveedor
como intermediario, por lo que el Instituto no tendra relacion alguna de caracter laboral con dicho
personal y consecuentemente queda liberado de cualquier responsabilidad laboral, fiscal, en
materia de seguridad social, o de cualquier otra naturaleza juridica, derivado de las disposiciones
legales y demas ordenamientos en materia de trabajo y seguridad social, obligandose el prestador
del servicio a responder de cualquier accion legal y/o reclamacion que se pudiera presentar en
contra del Instituto.

Independientemente de lo anterior, el prestador del servicio debera de cumplir con las obligaciones
en materia de seguridad social de sus trabajadores que van a prestar los servicios al Instituto, lo
anterior en el marco de la Ley Federal del Trabajo vigente, en sus articulos 15-A, 15-B, 15-C y 15-
D, por lo que “el Instituto” en cualquier momento podré verificar su cumplimiento.

Conformacion de la Propuesta Técnica.

Los participantes en el presente ejercicio de contratacion, deberan entregar, de manera obligatoria,
un conjunto de elementos que seran prioritarios para el Instituto, mismos que son indispensables
para realizar la evaluacion técnica de la propuesta de cada posible proveedor.

La Propuesta Técnica se presentard, como se sefiala a continuacién, tanto en formato impreso
como en formato electronico. En caso de que el Instituto detecte alguna diferencia entre la copia
fisica y la electronica, se considerard como elemento genuino el contenido del documento fisico,
siempre y cuando cumpla con los requisitos mencionados mas adelante.

A continuacion se puntualizan para su mejor atencion los elementos, formatos y contenidos
prioritarios para que la Propuesta Técnica pueda ser evaluada:

20.1. Presentacion Fisica de la Propuesta Técnica

/]

Los posibles proveedores integraran en su propuesta técnica algunos elementos, indispensables y
con caracter de obligatorio, los cuales seran considerados por el Equipo Técnico designadd por el

< =
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Instituto durante la evaluacion de las mismas. Las Propuestas Técnicas deben estar debidamente
orgamzadas en carpetas, foliadas e incluirse un indice que indique clara y exactamente en donde
inicia y en dénde termina cada uno de los apartados y entregables correspondientes, para que el
Equipo Técnico designado las revise ordenadamente. La propuesta técnica no es limitativa en
alcance y extension a los elementos aqui solicitados, sin embargo éstos son obligatorios de
acuerdo a lo explicado en este documento.

Los participantes presentaran la propuesta técnica (en el caso de la impresa), debidamente
organizada en las carpetas duras que considere adecuadas, separando las hojas en las carpetas
por temas ylo capitulos, y también feliando las hojas de manera obllgatorna desde la primera hasta
la Ultima en cada carpeta, para un mejor control del proceso de revision técnica de las mismas.
Cada carpeta debe contener tanto en su portada exterior, como en el lomo, un indicador que
permita conocer el nombre del posible proveedor, el numero de la carpeta, el identificador del
proceso de contratacion, y cualquier dato adicional que considere conveniente colocar y que apoye
en la identificacion del orden en que se integran. En la primera carpeta, ademas, el posible
proveedor entregard un indice general de la informacion que entrega en cada carpeta,
independientemente de los indices especificos de cada una de las carpetas.

Para el caso de la Propuesta Técnica electronica, se solicita que dicha entrega se realice a través
de medios dpticos (CD o DVD), o mediante dispositivos de almacenamiento tales como memorias
Flash, todos estos deben estar debidamente protegidos mediante cajas de plastico o equivalentes,
etiquetados e identificados con el nombre del posible proveedor, el nimero del medio 6ptico (en
caso de ser mas de uno), el identificador del procedimiento de contratacién, y cualquier dato
adicional que considere conveniente asentar de manera visible. El posible proveedor debe
asegurarse de que el medio éptico pueda ser leido en lectores de disco convencional y que ha sido
correctamente grabado. Puede incluir como respaldo, si asi lo desea, médulos de memoria
extraibles de tipo "flash" o similares ademas del medio dptico.

El formato de archivos a almacenar archivos de forma electrénica para la Propuesta Técnica,
puede ser cualquiera de los siguientes:

- Microsoft Office Word

- Microsoft Office Excel

- Microsoft Office Poder Point

- PDF Postscript (Que permita la bisqueda de textos)

- Microsoft Office Visio

- Microsoft Office Project

- Formatos de imagen convencional (JPG, BMP, GIF, TIFF) para imagenes que no tengan
una parte significativa de texto o

202, Longuaje | MEMS : |

El posible proveedor sera onsable de entregar su ropuesta tecnlca en lenguaje espanol. Sin
embargo, dada la natural H Oy iufeé ﬁe e se permitira el uso de
anglicismos genera|men 2 bht st ia, % -?
extranjero, o que representen nombres de tecnologlas paﬁlculares sin et
términos para su mejor comprension.
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En los casos donde asi se indique, o que el proveedor juzgue necesario, sera responsable de entregar
documentacion completa y detallada de los puntos en cuestion.

En los casos en los que esta documentacion, solo esté disponible en idioma ingles, se permitira que el
proveedor traduzeca sélo el parrafo(s) que es de interés para el punto que se estd documentando o
citando, siempre y cuando el proveedor haga entrega del resto de la documentacién en su formato e
idioma original. Esta excepcion sélo se hara para aquellos casos en donde la documentacion requerida
esté originalmente redactada en idioma inglés, y no se aceptaran propuestas que incluyan secciones de
la documentacion en ningtin otro idioma que no sea ingles o espanol.

20.3. Diagramas

Todos los diagramas que formen parte de la propuesta técnica deben estar disefiados en Microsoft
Visio o herramienta similar, y cada pagina estard debidamente rotulada, incluyendo el nombre del
proyecto, el titulo del grafico y el nimero de diagrama o figura.

Estos diagramas, junto con el resto de la presentacion se entregaran en formato electrénico ademas
del original en papel.

20.4 Informacién que debe contener la Propuesta Técnica

Los posibles proveedores integraran dentro de su propuesta tecnica todos los entregables que a
continuacién se describen. Estos requisitos seran indispensables para verificar su capacidad operativa,
tecnolégica y técnica, para llevar a cabo satisfactoriamente la administracion, operacion, soporte e
implementacion de los servicios descritos en el Anexo Técnico.

Los siguientes elementos son prioritarios e indispensables, por lo que se solicita a los participantes que
€n su propuesta incluya en carpetas, todos y cada uno de los entregables listados en la_tabla siguiente,
indicando correctamente la ubicacion de cada uno de los siguientes rubros, para su facit identificacion y
revision, indicando el numero identificador (ID) que aparece en la siguiente. tabla:

[EPES el

A

Ny “-:.;; ot
No. ! g * e*"Ef"] regable

('3

—.

Aceptacion de la totalidad de los capitulos y secciones contenidos en el Anexo Técnico y
Términos y Condiciones, para lo cual los participantes debe emplear el mismo orden y
secuencia de temas que comprenden dichos documento, para manifestar su aceptacion y

, 01 compromiso explicito en todas y cada una de las solicitudes efectuadas como parte de los
l | servicios, incorporando la glosa original del Anexo Técnico para evitar ambigliedades en la |
J ! suscripcion, L e _'
. T T |
’ 02 ‘ Escrito mediante el cual manifiesta que cuenta con el personal calificado para la ejecucion '
| i

_delos servicios objeto del presenvte;fgrooedi_mientg__dg‘_c_o_n_t@t_qciﬁc')g._____
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03

Escrito mediante el cual manifiesta que los servicios ofertados cumplen con normas de
calidad para la prestacion de los servicios (Normas Oficiales Mexicanas, Normas
Mexicanas, Normas Internacionales o las Normas de Referencia Aplicables; o las normas
propias de calidad de la empresa) debiendo enunciarlas, de acuerdo a los articulos 20
Fraccion VII, 53, 55 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico , 31 de su Reglamento, y 67 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién.

04

Relacion de al menos un contrato vigente con objeto similar al del presente procedimiento:
- Nombre del proyecto

- Cliente

- Fecha de Inicio

- Duracion

- Importe del servicio

- Descripcién de los servicios realizados

05

Proveer informacién de certificaciones vigentes de la Industria (relacionadas con el
servicio), con que cuenta el participante y/o su personal, tales como ITIL, CMMI, PMP asi
como certificaciones en las tecnologias requeridas para la presentacion del servicio.

06

Resumen ejecutivo de su metodologia y procesos para la prestacion del servicio de
continuidad operativa

07

Resumen ejecutivo de su metodologia y procesos para la prestacion del servicio de nuevos
desarrollos y mantenimientos mayores

08

Estrategia de transicion para la toma del servicio alineada a lo estipulado en el Anexo
Técnico, considerando un andlisis de riesgos asi como los requerimientos al Instituto.

09

Propuesta econémica de acuerdo a lo estipulado en el Apéndice E Cotizacion Estudio de
Mercado

ANEXOS
DIVISION DF CONTRATOS

N
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DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS

Contrato N°
P6M0025

ANEXO 3 (TRES)

“PROPUESTA ECONOMICA Y ACTA DE FALLO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 03 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATUL
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DIRECCION DE ADMINISTRACION
i UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TEQNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

. ACTA DE ADJUDICACION DIRECTA
No. AA-019GYR019-E3-2016

Acta del procedimiento de Adjudicacion Directa Nacional No. AA-019GYRO019-E3-2016, para la
contratacion de los servicios para el “Centro de capacidades tecnolégicas para la continuidad
operativa, mejora y crecimiento de aplicaciones”, para el ejercicio 2016.- = - ==~ - - = e ..
Con fundamento en el articulo 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos el
articulo 22 fraccion 1l, 26 fraccion 1ll, 26 Bis fraccién |, 28 fraccién I, 40, 41 fraccion lil y 47 de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pliblico (LAASSP) y articulos 71 y 72
fraccion Il de su Reglamento (RLAASSP) y demas disposiciones aplicables en la materia la Division
'de Contratacion de Activos y Logistica, lleva a cabo la adjudicacién directa nimero AA-019GYRO019-
E3-2016, derivado de la dictaminacién por unanimidad del Comité Institucional de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios (CIAAS), en Sesién ordinaria 1/2016, celebrada el 20 de enero de 2016
mediante acuerdo nimero AC-5/SO-1/2016.- - == - - = =« = o oo e e

En la Ciudad de México, siendo las doce horas del dia veinticinco de enero de dos mil dieciséis, se
reunieron en la sala de juntas de la Divisién de Contratacién de Activos y Logistica ubicada en: Calle
Durango No. 291, Quinto Piso, Colonia Roma Norte, Cddigo Postal 06700, Delegacién Cuauhtémoc,
el Lic. Jorge Albarran Hernandez, Titular de la Divisién de Contratacién de Activos y Logistica
dependiente de la Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos, quien
preside ‘el presente evento en representacion de la Coordinacién de Adquisicion de Bienes y
Contratacién de Servicios, procediendo a hacer la presentacion de cada uno de los servidores
publicos presentes que al final se enlistan, rubrican y firman con objeto de llevar a cabo la
Adjudicacion Directa Nacional No. AA-019GYRO19-E3-2016. - - - - = - = =« « = - oo oo oo e e

--------------------------------------------------- W T m e e Em o mm s e e EEmeEmee= = oe o=

De conformidad con lo establecido en el articulo 41 fraccion Il y 47 de la LAASSP se determina
adjudicar a la empresa Valores Corporativos Softtek, S.A. de C.V., la contratacién de los servicios para el
“Centro de capacidades tecnolégicas para la continuidad operativa, mejora y crecimiento de
aplicaciones”, para el ejercicio 2016, por un monto minimo a ejercer de $289,110,467.12 (Doscientos
ochenta y nueve millones ciento diez mil cuatrocientos sesenta y siete pesos 12/100 M.N.) antes
del Impuesto al Valor Agregado y un maximo a susceptible de ejercer de $722,748,151.25
(Setecientos veintidés millones setecientos cuarenta y ocho mil ciento cincuenta y un pesos
25/100 M.N.) antes del Impuesto al Valor Agregado; considerando que de esta forma se aseguran lgs
mejores condiciones disponibles en cuanto a precio, calidad, financiamiento, oportunidad y demas circunstancia
pertinentes para el Instituto. - = -~ - =~ - - - - - o oo L ...
La vigencia del servicio sera a partir del dia habil siguiente a la notificacién de la adjudicacion y hastg
el 31 de diciembre de 2016. - - -~ - - - - - oo oo e cememelienn
Se hace del conocimiento al participante adjudicado que la prestacion de los servicios, asi como_lag

condiciones de pago se efectuaran conforme al “Anexc Técnico” y a los “Términos y Condiciones”
mismos que sirvieron de base para la elaboracién de su propuesta. - = - - - - - - - - - s e L
Se le informa al participante adjudicado que de conformidad con lo establecido en
LAASSP, la firma del contrato se llevara a cabo el dia 8 de febrero de 2018,
Contratos, ubicada en: Calle D <vi

06700, Delegacion i)uauhtémoc, MeXIANEXO |
NVISION DE CONTRAT




Y 00295
’

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

ACTA DE ADJUDICACION DIRECTA
No. AA-019GYR019-E3-2016

15:30 horas, para lo cual previamente debera entregar, en esa Divisién, copia y original para cotejo de
los siguientes doCUMEeNtOS: - = = = - = == - o oo o e L iieaoo-

* Acta Constitutiva y en su caso madificaciones a la misma.

¢ Aviso de Registro Patronal ante el IMSS.

» Comprobante de domicilio.

¢ Registro Federal de Contribuyentes.

» Poder Notarial del Representante Legal.

« Identificacion Oficial con fotografia del Representante Legal.

¢  Opinion respecto al cumplimiento de sus obligaciones fiscales en los términos sefialados y requeridos por el SAT en
sentido positivo, lo anterior atendiendo a lo dispueste por el articulo 32D, del cédigo fiscal de la federacion asi como
las reglas 2.1.27. y 2.1.35. de la resolucion de la miscelanea fiscal y sus actualizaciones, publicada el 30 de
diciembre de 2014 en el diario oficial de la federacién, o la que se encuentre vigente a la fecha de la firma de la
presente adjudicacion.

* Respecto al acuerdo ACDO.SA1HCT.101214/281.P.DIR, deberd presentar la opinién de cumplimiento de
obligaciones fiscales en materia de seguridad social, en sentido positivo.

»  Escrito bajo protesta de decir verdad, de no encontrarse en los supuestos del articulo 50 y 60 de la LAASSP.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 37 bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, se informa que la presente acta sera difundida a través del Sistema de
Compras Gubernamentales de la Secretaria de la Funcidon Publica (CompraNet),
(hitps://compranet funcionpublica.gob.mx) por lo que es de su exclusiva responsabilidad del
participante, acudir a enterarse de su contenido y obtener copia de la misma, con este procedimiento
se sustituye la notificacion personal.- - - - = = - - — - - e e e ..o

Por la persona moral o fisica:

Valores Corporativos Softtek, S.A. de C.V.

Por el Instituto Mexicano del Seguro Social:

Titular de la Division de Contratacion de
Activos y Logistica.

.

Representante de la Coordinacion de
Ingenieria Tecnoldgica
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