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CONTRATO ABIERTO PARA LA PRESTACION DEL “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
(MANTENIMIENTO) PARA LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA
EL EJERCICIO 2022" , QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL, REPRESENTADA POR LA C. MARIA GABRIELA QUINTANAR OLVERA,
EN SU CARACTER DE TITULAR DE LA COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE
BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS Y APODERADA LEGAL, EN ADELANTE “EL INSTITUTO”
Y, POR LA OTRA, QUITZE, S.A. DE C.V.,, EN LO SUCESIVO “EL PROVEEDOR”,
REPRESENTADA POR EL C. LUIS ADOLFO GONZALEZ RODRIGUEZ, EN SU CARACTER
DE EL REPRESENTANTE LEGAL, A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES
DE[\IOMINARA “LAS PARTES”, AL TENOR DE LOS ANTECEDENTES, DECLARACIONES Y
CLAUSULAS SIGUIENTES:

ANTECEDENTES

I. La presente contratacion es el resultado de la Licitacién Publica Nacional Electrénica niumero
LA-050GYR019-E98-2022, realizada al amparo de lo establecido en el articulo 134 de la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y en los articulos 3, fraccion [X, 25,
26 fraccion |, 26 Bis fraccidon Il, 27, 28 fraccion |, 29, 30, 45, 46 y 47 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y los correlativos de su
Reglamento; en términos del Fallo de fecha 27 de julio de 2022, suscrito por la Titular de la
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica, mismo que se agrega en el Anexo 2 (dos)
del presente contrato.

DECLARACIONES

I.  “EL INSTITUTO?” declara, a través de la Titular de la Coordinacién Técnica de Adquisicion
de Bienes de Inversién y Activos y Apoderada Legal, que:

.4 Es un Organismo Descentralizado de la Administracion Publica Federal con personalidad
juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacién 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.

1.2 La C. Maria Gabriela Quintanar Olvera, con R.F.C. [ QbR n su caracter de
Titular de la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos y
Apoderada Legal, cuenta con las facultades suficientes para suscribir el presente instrumento
juridico, quien podra ser sustituida en cualquier momento en su cargo o funciones, sin que
ello implique la necesidad de elaborar convenio modificatorio, de conformidad con lo
establecido en los articulos 268 A de la Ley de Seguro Social y 66 ultimo parrafo del
Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social, y acredita su personalidad
mediante el testimonio de la Escritura Publica nimero 77,897 de fecha 16 de junio de 2021,
otorgada ante la fe del Licenciado Ignacio Soto Sobreyra y Silva, Titular de la Notaria Publica
Numero 13 de la Ciudad de México, e inscrita en el Registro Publico de Organismos
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Descentralizados bajo el folio nimero 97-7-24062021-194125, de fecha 24 de junio de 2021,
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 en cumplimiento a los
articulos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

De conformidad con el articulo 84, penultimo parrafo del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, suscribe el presente
instrumento la C. Claudia Leticia Guerrero Lépez, Titular de la Coordinacion de Monitoreo,
Contacto y Riesgo Tecnolégico, con R.F.C_ facultada para administrar el
cumplimiento de las obligaciones que deriven del objeto del presente contrato, quien podra
ser sustituida en cualquier momento en su cargo o funciones, bastando para tales efectos un
comunicado por escrito y firmado por el servidor publico facultado para ello, dirigido al
representante de “EL PROVEEDOR?” para los efectos del presente contrato, encargados del
cumplimiento de las obligaciones contraidas en el presente instrumento juridico.

“EL INSTITUTO” cuenta con recursos suficientes y con autorizacién para ejercerlos en el
cumplimiento de sus obligaciones derivadas del presente contrato, como se desprende del
Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con cuenta nimero 42062411 con numero
de folio 0000193246-2022, de fecha 02 de junio de 2022, emitido por la Titular de la Division
de Control y Seguimiento al Presupuesto de Operacién en Ambito Central, mismo que se
agrega al Anexo 1 (uno) del presente contrato.

Para efectos fiscales las Autoridades Hacendarias le han asignado el Registro Federal de
Contribuyentes N° IMS421231145.

Tiene establecido su domicilio en Calle Durango nimero 291, Colonia Roma Norte,
Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Codigo Postal 06700, en la Ciudad de México, mismo
que sefala para los fines y efectos legales del presente contrato.

“EL PROVEEDOR?” declara que:

Es una persona moral legalmente constituida segun consta en la Escritura Publica numero-
22,655 de fecha 16 de octubre de 1999, pasada ante la fe del Licenciado Carlos Ixtlapale
Pérez, Titular de la Notaria Publica nimero 01 de Huamantla, Tlaxcala, e inscrita en el
Registro Publico de Comercio del Distrito Federal, con el folio mercantil numero 279,403,
denominada “QUITZE, S.A. DE C.V.”, cuyo objeto social es, entre otros, prestacion de
servicios profesionales, administrativos, contables, fiscales y de cualquier otro tipo. Compra
y venta, instalacién, mantenimiento, reparacion, arrendamiento, configuracion y cualquier tipo
de actividad relacionada con equipo y accesorios de computo y de transmision de datos en
general.

El C. Luis Adolfo Gonzalez Rodriguez, en su caracter de representante legal, cuenta con
facultades suficientes para suscribir el presente contrato y obligar a su representada en lo
términos, lo cual acredita mediante la Escritura Publica niumero 96,024 de fecha 1 de junio
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de 2010, pasada ante la fe del Licenciado Amando Mastachi Aguario, Titular de la Notaria
Publica nimero 121 del Distrito Federal, mismo que bajo protesta de decir verdad manifiesta
que no le han sido limitado ni revocado en forma alguna.

Reune 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.

Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los articulos 50
y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

" 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.

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

Bajo protesta de decir verdad, declara que conoce y se obliga a cumplir con el Convenio 138
de la Organizacién Internacional del Trabajo en materia de erradicacion del Trabajo Infantil,
del articulo 123 Constitucional, apartado A) en todas sus fracciones y de la Ley Federal del
Trabajo en su articulo 22, manifestando que ni en sus registros, ni en su némina tiene
empleados menores de quince afios y que en caso de llegar a tener a menores de dieciocho
anos que se encuentren dentro de los supuestos de edad permitida para laborar le seran
respetados todos los derechos que se establecen en el marco normativo transcrito.

Cuenta con su Registro Federal de Contribuyentes QUI991016D40.

Cuenta, con el documento vigente expedido por el Servicio de Administracion Tributaria
(SAT), de opinion de cumplimiento de obligaciones fiscales en sentido positivo, de
conformidad con el articulo 32 D del Cédigo Fiscal de la Federacioén, asi como a lo dispuesto
por las Reglas 2.1.29 y 2.1.37 de la Resoluciéon Miscelanea Fiscal para 2022, publicada el 27
de diciembre de 2021 en el Diario Oficial de la Federacion, del cual presenta copia a “EL
INSTITUTO?” para efectos de la suscripcion del presente contrato.

Sus trabajadores se encuentran inscritos en el régimen obligatorio del Seguro Social, y al
corriente en el pago de las cuotas obrero patronales a que haya lugar, conforme a lo
dispuesto en la Ley del Seguro Social, cuyas constancias correspondientes debidamente
emitidas por “EL INSTITUTO” exhibe para efectos de la suscripcion del presente instrumento
juridico.
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1.9 Cuenta, con el documento correspondiente vigente, expedido por “EL INSTITUTO” 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 sesion ordinaria celebrada el 10 de diciembre de 2014, publicado en el
Diario Oficial de la Federacion el 27 de febrero de 2015 y sus modificaciones publicadas en
el mismo medio de difusion los dias 3 de abril de 2015 y 30 de marzo de 2020, del cual
presenta copia a “EL INSTITUTO” para efectos de la suscripcion del presente contrato.

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

1110 Cuenta, con el documento correspondiente vigente, expedido por el INFONAVIT en los
términos del Acuerdo del H. Consejo de Administracion del Instituto del Fondo Nacional de
la Vivienda para los Trabajadores por el que se emiten las Reglas para la obtencion de la
constancia de situacion fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de descuentos,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de junio de 2017, del cual presenta copia
a “EL INSTITUTO?” para efectos de la suscripcion del presente contrato.

111 Sefala como su domicilio para todos los efectos legales, para oir y recibir toda clase de
notificaciones y documentos, el ubicado en Avenida Baja California nimero 261, numero
interior 1101, Colonia Hipédromo, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Cdédigo Postal

la Ciudad de Meéxico, teléfono: (55) 5241-2660, correo electronico:

06100,

en

I1.12 Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y 107 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR?”, en caso de
auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria de la Funcion Publica y el
Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO” y cualquier otra entidad fiscalizadora, debera
proporcionar la informacion relativa al presente contrato que en su momento se requiera,
generada desde el procedimiento de adjudicacion hasta la conclusion de la vigencia, a efecto
de ser sujetos a fiscalizacion de los recursos de caracter federal. :

lll. De “LAS PARTES”:

II.1 Que es su voluntad celebrar el presente contrato y sujetarse a sus términos y condiciones,
para lo cual se reconocen ampliamente las facultades y capacidades necesarias, mismas
que no les han sido revocadas o limitadas en forma alguna.

presente contrato, de conformidad con las siguientes:
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CLAUSULAS
PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO.
“EL PROVEEDOR?” acepta y se obliga a proporcionar a “EL INSTITUTO” el “Servicio de Soporte
Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales, para el Ejercicio
2022, al amparo del procedimiento de contratacién sefialado en el Antecedente |. de este
instrumento juridico

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

Anexo 1 (uno) “Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo, Anexo Técnico y
Términos y Condiciones”
Anexo 2 (dos) “Propuesta Técnica, Propuesta Econémica y Acta de Fallo”
"~ Anexo 3 (tres) “Documento de Designacion de Administrador del Contrato”

Anexo 4 (cuatro) “Junta de Aclaraciones, la cual se encuentra disponible para su consulta
en CompraNet”

SEGUNDA. DE LOS MONTOS Y PRECIOS.

El importe del presente contrato es por la cantidad minima de $6,674,968.93 (SEIS MILLONES
SEISCIENTOS SETENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS SESENTA'Y OCHO PESOS 93/100
M.N.) en moneda nacional antes de impuestos y el monto total maximo del mismo es por la
cantidad de $16,687,422.33 (DIECISEIS MILLONES SEISCIENTOS OCHENTA Y SIETE MIL
CUATROCIENTOS VEINTIDOS PESOS 33/100 M.N.) en moneda nacional antes de impuestos,
de conformidad con los precios unitarios que se indican en el Anexo 2 (dos) del presente
contrato.

El precio unitario es considerado fijo y en moneda nacional (pesos mexicanos) hasta que
concluya la relacién contractual que se formaliza, incluyendo “EL PROVEEDOR” todos los
conceptos y costos involucrados en la prestacion del “Servicio de Soporte Técnico
(Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales, para el Ejercicio 2022”, por
lo que “EL PROVEEDOR” no podra agregar ningln costo extra y los precios seran inalterables
durante la vigencia del presente contrato.

TERCERA. FORMA Y LUGAR DE PAGO.

. Se efectuaran pagos a “EL PROVEEDOR?” previa validaciéon y aceptacion de los servicios por
parte del Administrador del Contrato, quien recibira cada uno de los componentes del servicio
objeto del presente contrato, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 51 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 93 de su Reglamento, asi como
por lo establecido en el numeral 15 de los Términos y Condiciones que se agregan al presente

S

contrato en el Anexo 1 (uno). %
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Para estar en condiciones de liberar el pago correspondiente a los componentes de Soporte
Técnico, Servicios Profesionales, “EL PROVEEDOR?” debera entregar original del Acta entrega-
recepcion (firmada por el Administrador del contrato y el representante legal de “EL
PROVEEDOR?”) correspondiente a cada componente la cual acredite el cumplimiento de los
entregables que se indican en los numerales penas convencionales aplicables y deducciones.

El pago para el Soporte Técnico se realizara en 2 pagos iguales, el primero en el tercer trimestre
del afio y el segundo durante el mes de diciembre, correspondientes a cada componente la cual
acredite el cumplimiento de los entregables que se indican en los numerales penas
convencionales aplicables y deducciones.

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

El Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) debera ser presentado en forma impresa.

El pago se realizara en pesos mexicanos, en los plazos normados por la Direccion de Finanzas,
de acuerdo al “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de documentos presentados
para tramite de pago y la constitucién, modificacion, cancelacion, operacién y control de fondos
fijos” sin que éstos rebasen los 20 (veinte) dias naturales posteriores a aquel en que “EL
PROVEEDOR?” presente en forma impresa el Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI),
siempre y cuando se cuente con la suficiencia presupuestal, asi como con la documentacion
comprobatoria que acredite la entrega de los servicios, conforme a los numerales cuarto y sexto
del capitulo quinto, intitulado, de los Lineamientos para promover la agilizacién de pago a los
proveedores contenidos en el “Acuerdo por el que se emiten diversos lineamientos en materia de
adquisiciones, arrendamientos y servicios y de obras publicas y servicios relacionados con las
mismas”, concordante con los articulos 65 y 66 del Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto
y Responsabilidad Hacendaria, conforme a lo siguiente:

En caso de aplicar, el contrato y su Dictamen de Disponibilidad Presupuestal (DDP) deberan estar
registrados en el Sistema PREI Millenium.

El CFDI debera presentarse ante la Division de Tramite de Erogaciones de la Coordinacion de
Contabilidad y Tramite de Erogaciones en Organos Normativos, para proceder a su glosa,
revision y, en su caso, aprobacién. Dicho CFDI debera contener el nombre, cargo y firma de
autorizacion del administrador del presente contrato, de quien suscribi6 la orden de compra. -
Asimismo, en dicho CFDI se deberan indicar: niUmero de alta en SAl o niumero de identificacié;)/
de pedido-recepcién en PREI-Millenium (cuando sea aplicable), nimero de proveedor, numer

de contrato, nimero de garantia de cumplimiento que se haya aceptado, denominacion social de
Pagina 6

—‘d/

‘Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad\con los documentos
correspondientes al procedimiento de contratacion que se sefiala’.

DIVISION DE CONTRATOS Q «,
NIVEL CENTRAL



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Contrato Nimero
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS 019E09822-001

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

la institucion que otorga la garantia de cumplimiento y la indicacion de que “EL PROVEEDOR”
cuenta con opiniones positivas y vigentes en materia de aportaciones de seguridad social ante el
IMSS e INFONAVIT asi como de obligaciones fiscales ante el SAT.

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

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

Para los casos en que no se formalice el presente contrato, el fallo o notificacién de la adjudicacion

-sera el documento con el cual procedera el pago respectivo de los servicios proporcionados,
Unicamente para el periodo comprendido entre el fallo y la fecha en que debi6 formalizarse el
" contrato.

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

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

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

El pago se realizara mediante transferencia electrénica de fondos y en la fecha, a través del
. esquema electrénico interbancario que “EL INSTITUTO” tiene en operacion, para tal efecto “EL
PROVEEDOR” debera proporcionar la documentaciéon requerida por la Coordinacion de
Tesoreria, para dar de alta en el Sistema de “EL INSTITUTO”, la cuenta bancaria, (no debera
ser referenciada ni concentradora), CLABE, Banco y Sucursal a menos que éste acredite en
forma fehaciente la imposibilidad para ello.

El pago se depositara a “EL PROVEEDOR” en la fecha programada, a través del Sistema de _ -
Pagos Electrénicos Interbancarios. )
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El administrador del presente contrato sera quien dara la autorizacién para que la Direccién de
Finanzas proceda a su pago de acuerdo a lo normado en el anexo “Normatividad de pago de las
Cuentas Contables” del “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de documentos
presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion, cancelacion, operacion y control
de fondos fijos”.

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

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

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

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

pago.

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

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

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

« Copia de la identificacion oficial vigente con fotografia y firma de la persona que haya realizado
los tramites relacionados con el procedimiento de contratacion.

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

~+ La solicitud la realizara al administrador del presente contrato para la determinacién de la
procedencia del pago y, en su caso, elaborar el finiquito y remitirlo para el pago respectivo a la
" Coordinacién de Contabilidad y Tramite de Erogaciones, dependiente de la Direccion de
Finanzas.

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

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

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

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

Para que “EL PROVEEDOR?” pueda celebrar un contrato de cesion de derechos de cobro, mismo
que debera notificarlo por escrito a “EL INSTITUTO” con un minimo de 5 (cinco) dias naturales
anteriores a la fecha de pago programada, el administrador del presente conjrato, o en su caso,
Pagina 9 |
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el Titular del Area Requirente, debera entregar los documentos sustantivos de dicha cesioén al
area responsable de autorizar ésta, conforme al “Procedimiento para la recepcion, glosa y
aprobacién de documentos presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion,
cancelacion, operacién y control de fondos fijos”.

En caso de aplicar, en lo referente a los pagos por suscripciones, seguros u otros servicios, que
sean de tracto sucesivo, su pago sera autorizado previa solicitud del Area Requirente de que se
trate.

El CFDI o factura electrénica se debera presentar desglosando el IVA cuando aplique.

“EL PROVEEDOR” manifiesta su conformidad de que hasta en tanto no se cumpla con la
verificacion, supervision y aceptacion de los servicios, no se tendran como recibidos o aceptados
por el administrador del presente contrato mencionado en la Declaracion 1.3.

Para efectos de tramite de pago, “EL PROVEEDOR?” debera ser titular de una cuenta de cheques
vigente y para tal efecto proporciona la CLABE_deId
& a nombre de “QUITZE, S.A. DE C.V.” en la que se efectuara la transferencia

electronica de pago.

El pago de los servicios proporcionados, quedara condicionado proporcionalmente al pago que
“EL PROVEEDOR?” deba efectuar por concepto de penas convencionales.

CUARTA. VIGENCIA.

El contrato comprendera una vigencia considerada a partir de 28 de julio y hasta el 31 de
diciembre de 2022, sin perjuicio de su posible terminaciéon anticipada, en los términos
establecidos en su clausulado.

QUINTA. MODIFICACIONES DEL PRESENTE CONTRATO.

De conformidad con lo establecido en el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, “EL INSTITUTO” podra celebrar por escrito Convenio
Modificatorio, al 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, fraccion Il del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios.
del Sector Publico.

PRORROGAS.- Asimismo, se podran acordar prérrogas 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 contratacion 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.

&
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Cualquier modificacién a los derechos y obligaciones estipuladas por “LAS PARTES” en el
presente contrato, debera 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.

SEXTA. GARANTIA DEL SERVICIO.

“EL PROVEEDOR” se obliga con “EL INSTITUTO” a garantizar contra defectos de fabricacién,
vicios ocultos, mano de obra y, en su caso, los insumos que esté obligado a proporcionar,
respecto de los servicios y solucion ofertada objeto del presente contrato; lo anterior,
considerando la naturaleza de los servicios, conforme a lo sefialado en el Anexo Técnico vy el

‘numeral 13 de los Términos y Condiciones, que se agregan al presente contrato en el Anexo 1
(uno).

SEPTIMA. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL PRESENTE CONTRATO.

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 de la fraccion Il del articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, una garantia de cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a su
cargo derivadas del presente contrato, mediante fianza expedida por compafiia autorizada en los
términos del articulo 81, fracciéon VI del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico y 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 maximo 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 nimero 291, 10° piso, Colonia
Roma Norte, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, en la Ciudad de México,
apegandose al formato que para tal efecto se entregara en la referida Division.

~Asimismo, “EL PROVEEDOR?” debera dar cumplimiento a lo sefialado en el numeral 14 de los

Términos y Condiciones, que se agregan al presente contrato en el Anexo 1 (uno).

Dicha podliza de garantia de cumplimiento del contrato se liberara de forma inmediata a “EL

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

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

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

a) Se rescinda administrativamente el presente contrato.

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

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

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

De conformidad con el articulo 81, fraccion Il del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, la aplicacién de la garantia de cumplimiento se
hara efectiva de manera proporcional al monto de las obligaciones incumplidas.

OCTAVA. OBLIGACIONES DE “EL PROVEEDOR”.

a) Proporcionar los servicios en las fechas o plazos y lugares especificos conforme a lo
requerido en el presente contrato y anexos respectivos.

b) Correra bajo su cargo los costos de flete, transporte, seguro y de cualquier otro derecho
que se genere, hasta el lugar de la prestacion de los servicios, asi como el costo de su
traslado de regreso al término del presente contrato, en caso de aplicar.

c) Cumplir con las especificaciones técnicas y de calidad y demas condiciones establecidas
en el presente contrato y respectivos anexos, asi como la cotizacion y el requerimiento
asociado a ésta;

d) Asumir su responsabilidad ante cualquier situacién que pudiera generarse con motivo del
presente contrato.

e) No difundir a terceros sin autorizacion expresa de “EL INSTITUTO” la informacion que
le sea proporcionada, inclusive después de la rescisién o terminacion del presente
instrumento, sin perjuicio de las sanciones administrativas, civiles y penales a que haya
lugar.
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f) Proporcionar la informacion que le sea requerida por parte de la Secretaria de la Funcion
Publica y el Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO”, de conformidad con el
articulo 107 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

NOVENA. OBLIGACIONES DE “EL INSTITUTO”.

a) Otorgar todas las facilidades necesarias, a efecto de que “EL PROVEEDOR?” lleve a cabo
el objeto del presente contrato en los términos convenidos.

b) Sufragar el pago correspondiente en tiempo y forma, por la prestacién de los servicios.

c) Extender a “EL PROVEEDOR”, en caso de que lo requiera, por conducto del
administrador del presente contrato, la constancia de cumplimiento de obligaciones
contractuales inmediatamente que se cumplan éstas a satisfaccién expresa de dicho
servidor publico para que se dé tramite a la cancelacion de la garantia de cumplimiento
del presente contrato.

DECIMA. LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

“EL PROVEEDOR?” se obliga a prestar a “EL INSTITUTO?” el servicio que se menciona en la
Clausula Primera del presente instrumento juridico, conforme a lo establecido en el Anexo
Técnico y en los Términos y Condiciones integrados en el Anexo 1 (uno) de este instrumento
juridico, asi como a lo ofrecido en sus Propuestas Técnica y Econdmica que se agregan en el
Anexo 2 (dos) y apegandose a las condiciones, alcances y caracteristicas detalladas en la
Convocatoria, Junta de Aclaraciones y Acta de Fallo del procedimiento del cual deriva el presente
contrato, disponibles para su consulta en el Portal de Compras Gubernamentales CompraNet.

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 contratacion respectivo. “EL PROVEEDOR” puede solicitar la modificacion del
plazo originalmente pactado cuando se actualicen y se acrediten los supuestos de caso fortuito o
de fuerza mayor.

DECIMA PRIMERA. NORMAS, LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS.

Los servicios, que de acuerdo al objeto del presente contrato se adquieran o contraten, deberan
cumplir con las Normas Oficiales Mexicanas y con las Normas Mexicanas, segun proceda, y a
falta de éstas, con las Normas Internacionales, de conformidad con lo dispuesto en la Ley de
Infraestructura de la Calidad; en su caso, con las normas de referencia o especificaciones
técnicas y cumplir con las caracteristicas y especificaciones requeridas en el Anexo Técnico y los
Términos y Condiciones, que se agregan al presente contrato en el Anexo 1 (uno).

DECIMA SEGUNDA. SEGUROS. /[
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En caso de aplicar, “EL PROVEEDOR” debera entregar las podlizas de seguros. y/o
responsabilidad civil requeridas y cumpliendo con los requisitos sefialados en el Anexo Técnico,
Términos y Condiciones, que se agregan al presente contrato en el Anexo 1 (uno), y, en su caso,
Junta de Aclaraciones, que se agrega al presente contrato en el Anexo 4 (cuatro).

DECIMA TERCERA. DEFECTOS Y VICIOS OCULTOS.

“EL PROVEEDOR” queda obligado ante “EL INSTITUTO” a responder de los defectos y vicios
ocultos derivados de las obligaciones del presente contrato, asi como de cualquier otra
responsabilidad en que hubiere incurrido, en los términos sefalados en este instrumento juridico
y sus respectivos anexos, asi como la cotizacion y el requerimiento asociado a ésta, y/o en la
legislacion aplicable en la materia.

Para los efectos de la presente clausula, se entiende por vicios ocultos los defectos que existan
en los servicios que los hagan impropios para los usos a que se le destine o que disminuyan de
tal modo este uso, que de haberlo conocido “EL INSTITUTO” no lo hubiere adquirido o los
hubiere adquirido a un precio menor. '

DECIMA CUARTA. RESPONSABILIDAD.

“EL PROVEEDOR?” se obliga a responder por su cuenta y riesgo de los dafios y/o perjuicios que
por inobservancia o negligencia de su parte lleguen a causar a “EL INSTITUTO”, con motivo de
las obligaciones pactadas, o bien por los defectos o vicios ocultos en los servicios prestados, de
conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico.

DECIMA QUINTA. IMPUESTOS Y DERECHOS.

Los impuestos y/o derechos que procedan con motivo de los servicios objeto del presente
contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR?” conforme a la legislacion aplicable en la materia.

“EL INSTITUTO” sélo cubrira el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), de acuerdo con lo
establecido en las disposiciones fiscales vigentes en la materia, en caso de aplicar.

“EL PROVEEDOR?”, en su caso, cumplira con la inscripciéon 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.

obligacién.

“EL PROVEEDOR?” que tenga cuentas liquidas y exigibles a su cargo por concepto de cuotas
obrero patronales, conforme a lo previsto en el articulo 40 B de la Ley del Seguro Social, acepta
que “EL INSTITUTO” las compense con el o los pagos que tenga que hacgrle por concepto de
contraprestacion por la prestacion del servicio objeto de este contrato. GN\
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DECIMA SEXTA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES.

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

DECIMA SEPTIMA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS.

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

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

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

Lo anterior de conformidad a lo establecido en el articulo 45, fracciéon XX de la Ley de
Adgquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

“EL PROVEEDOR?” debera dar cumplimiento a lo sefialado en el numeral 28 de los Términos y
Condiciones, que se agregan al presente contrato en el Anexo 1 (uno).

'DECIMA OCTAVA. CONFIDENCIALIDAD.

“LAS PARTES” estan conformes en que la informacién que se derive de la celebracion del \
presente instrumento juridico, asi como toda aquella informacion que “EL INSTITUTO” entregue
a “EL PROVEEDOR?” tendra el caracter de confidencial, por lo que este se compromete, de forma 7
directa o a través de interpdsita persona, a no proporcionarla o divulgarla por escrito, verbalmente
0 por cualquier otro medio a terceros, inclusive después de la terminacion de este contrato.

La informacién contenida en el presente contrato es publica, de conformidad con lo dispuesto en

los articulos 70 fraccion XXVIII de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion

Publica y 68 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica; sin embargo, »
la informacion que proporcione “EL INSTITUTO ” a “EL PROVEEDOR?” para el cumplimiento del ~_~" "
objeto materia del mismo, seré considerada como confidencial en términos de los articulos 116 y )
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113, respectivamente, de los citados ordenamientos juridicos, por lo que “EL PROVEEDOR” se
compromete a recibir, proteger y guardar la informacién confidencial proporcionada por “EL
INSTITUTO ” con el mismo empefio y cuidado que tiene respecto de su propia informacion
confidencial, asi como hacer cumplir a todos y cada uno de los usuarios autorizados a los que les
entregue o permita acceso a la informacion confidencial, en los términos de este instrumento.

“EL PROVEEDOR” se compromete a que la informacion considerada como confidencial no sera
utilizada para fines diversos a los autorizados con el presente contrato; asimismo, dicha
informacién no podra ser copiada o duplicada total o parcialmente en ninguna forma o por ningun
medio, ni podra ser divulgada a terceros que no sean usuarios autorizados. De esta forma, “EL
PROVEEDOR?” se obliga a no divulgar o publicar informes, datos y resultados obtenidos objeto
del presente instrumento, toda vez que son propiedad de “EL INSTITUTO”.

Cuando de las causas descritas en las clausulas de CAUSALES DE RESCISIQN
ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO Y PROCEDIMIENTO DE RESCISION y TERMINACION
ANTICIPADA, del presente contrato, concluya la vigencia del mismo, subsistira la obligacion de
confidencialidad sobre el servicio establecido en este instrumento legal.

En caso de incumplimiento a lo establecido en esta clausula, “EL PROVEEDOR” tiene
conocimiento en que “EL INSTITUTO” podra ejecutar o tramitar las sanciones establecidas en
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento, asi
como presentar las denuncias correspondientes de conformidad con lo dispuesto por el Libro
Segundo, Titulo Noveno, Capitulos | y Il del Codigo Penal Federal y deméas normatividad
aplicable. '

De igual forma, “EL PROVEEDOR” se compromete a no alterar la informacion confidencial, a
llevar un control de su personal y hacer de su conocimiento las sanciones que se aplicaran en
caso de incumplir con lo dispuesto en esta clausula, por lo que, en su caso, se obliga a notificar
a “EL INSTITUTO ” cuando se realicen actos que se consideren como ilicitos, debiendo dar inicio
a las acciones legales correspondientes y sacar en pazy a salvo a “EL INSTITUTO ” de cualquier
proceso legal.

“EL PROVEEDOR?” se obliga a poner en conocimiento de “EL INSTITUTO” cualquier hecho o
circunstancia que en razon del servicio prestados sea de su conocimiento y que pueda beneficiar
o evitar un perjuicio a la misma.

Asimismo, “EL PROVEEDOR?” no podra, con motivo del servicio que preste a “EL INSTITUTO”,
utilizar la informacién a que tenga acceso, para asesorar, patrocinar o constituirse en consultor
de cualquier persona que tenga relaciones directas o indirectas con el objeto de las actividades -

que lleve a cabo.

Asimismo, “EL PROVEEDOR?” debera cumplir con lo sefialado en el numeral 27 de los Términos /

y Condiciones, que se agregan al presente contrato en el Anexo 1 (uno). K\ ~
\\
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DECIMA NOVENA. ADMINISTRACION, VERIFICACION, SUPERVISION Y ACEPTACION DEL
SERVICIO.

“EL INSTITUTO ” designa como responsable de administrar y vigilar el cumplimiento del presente

contrato a la C. Claudia Leticia Guerrero Lépez, Titular de la Coordinaciéon de Monitoreo, Contacto

y Riesgo Tecnoldgico, con el objeto de verificar el 6ptimo cumplimiento del mismo, por lo que

indicara a “EL PROVEEDOR?” las observaciones que se estimen pertinentes, quedando éste

obligado a corregir las anomalias que le sean indicadas, asi como deficiencias en la prestacién
“del servicio, de conformidad con lo establecido en el documento de designacioén de administrador

del presente contrato que se agrega al presente y el articulo 84 pendultimo parrafo del Reglamento
~ de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

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

Asimismo, “EL INSTITUTO” sélo aceptara el servicio materia del presente contrato y autorizara
el pago de los mismos previa verificacion de las especificaciones requeridas, de conformidad con
lo especificado en el presente contrato y sus correspondientes anexos, asi como la cotizacién y
el requerimiento asociado a ésta.

El servicio sera recibido previa revision del administrador del presente contrato; la inspeccion del
servicio consistira en la verificacion del cumplimiento de las especificaciones técnicas
establecidas en el contrato y en su caso en los anexos respectivos, asi como la cotizacion y el
requerimiento asociado a ésta.

En tal virtud, “EL PROVEEDOR” manifiesta expresamente su conformidad de que hasta en tanto
no se cumpla de conformidad con lo establecido en el parrafo anterior, el servicio no se tendra
_por aceptado por parte de “EL INSTITUTO”.

- “EL INSTITUTO”, a través administrador del presente contrato o a través del personal que para

tal efecto designe, podra rechazar el servicio si no reunen las especificaciones y alcances
establecidos en este contrato, en su Anexo técnico y en los Términos y Condiciones, que se '
agregan al presente contrato en el Anexo 1 (uno), obligandose “EL PROVEEDOR?” en este \
supuesto a entregarlos nuevamente bajo su exclusiva responsabilidad y sin costo adicional para

“EL INSTITUTO” /

VIGESIMA. DEDUCCIONES.

Con fundamento en lo dispuesto en los articulos 53 Bis de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 97 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR?”, por
la entrega parcial o deficiente en la prestaciéon del servicio, se hara acreedor, a una sancién %

equivalente al valor de lo incumplido, conforme a los conceptos sefialados en gl numeral 12 de
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los Términos y Condiciones, que se agregan al presente contrato en el Anexo 1 (uno), y Junta
de Aclaraciones, que se agrega al presente contrato en el Anexo 4 (cuatro), en caso de aplicar.

El administrador del presente contrato sera responsable del célculo, aplicacion y seguimiento de
las deducciones. El monto méximo de aplicacién de las deducciones no podran ser mayor al que
resulte de aplicar el porcentaje de la garantia de cumplimiento del presente contrato.

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

De conformidad con lo establecido en los articulos 45, fraccion XIX, 53 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 95 y 96 de su Reglamento, la pena convencional
aplicable a “EL PROVEEDOR?”, por atraso en la prestacién del servicio, se calcularan conforme
a lo sefialado en el numeral 11 de los Términos y Condiciones, que se agregan al presente
contrato en el Anexo 1 (uno)

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

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

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

VIGESIMA SEGUNDA. SANCIONES ADMINISTRATIVAS.

Cuando “EL PROVEEDOR?” incumpla con sus obligaciones contractuales por causas imputables
a éste, y como consecuencia, cause dafios y/o perjuicios graves a “EL INSTITUTO ”, o bien,
proporcione informacién falsa, actiie con dolo o mala fe en la celebracion del presente contrato
o durante la vigencia del mismo, por determinacion de la Secretaria de la Funcién Publica, se
podra hacer acreedor a las sanciones establecidas en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, en los términos de los articulos 59, 60 y 61 de dicho ordenamiento

legal y 109 al 115 de su Reglamento. )(
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VIGESIMA TERCERA. SANCIONES APLICABLES Y TERMINACION DE LA RELACION
CONTRACTUAL

“EL INSTITUTO”, de conformidad con lo establecido en los articulos 53, 53 Bis, 54 y 54 Bis de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, y 86 segundo parrafo,
95al 100 y 102 de su Reglamento, aplicara sanciones, o en su caso, llevara a cabo la cancelacién
de partidas total o parcialmente o la rescision administrativa del presente contrato.

VIGESIMA CUARTA. EXCLUSION LABORAL.

“LAS PARTES” convienen en que “EL INSTITUTO” no adquiere ninguna obligacion de caracter
laboral con “EL PROVEEDOR?” ni con los elementos que éste utilicen para la prestacion del
servicio objeto del presente contrato, por lo cual no se le podra considerar como patrén ni como
un sustituto. En particular el personal se entendera relacionado exclusivamente con la o las
personas que lo emplearon y por ende cada una de ellas asumira su responsabilidad por dicho
concepto.

Igualmente, y para este efecto y cualquiera no previsto, “EL PROVEEDOR?” exime expresamente
a “EL INSTITUTO” de cualquier responsabilidad laboral, civil, penal, de seguridad social o de
otra especie que, en su caso, pudiera llegar a generarse; sin embargo, si “EL INSTITUTO” tuviera
que realizar alguna erogacion por alguno de los conceptos que anteceden, “EL PROVEEDOR?”
se obliga a realizar el reembolso e indemnizacién correspondiente.

Por lo anterior, “LAS PARTES” reconocen expresamente en este acto que “EL INSTITUTO ”

no -tiene nexo laboral alguno con “EL PROVEEDOR?”, por lo que éste Ultimo libera a “EL

INSTITUTO ” de toda responsabilidad relativa a cualquier accidente o enfermedad que pudiera

sufrir o contraer cualquiera de sus trabajadores durante el desarrollo de sus labores o como

consecuencia de ellos, asi como de cualquier responsabilidad que resulte de la aplicacion de la
.Ley Federal del Trabajo, de la Ley del Seguro Social, de la Ley del Instituto del Fondo Nacional

de la Vivienda para los Trabajadores y/o cualquier otra aplicable, derivada de la prestacion del
- servicio materia de este contrato.

VIGESIMA QUINTA. SUSPENSION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Cuando en la prestacion del servicio, se presente caso fortuito o de fuerza mayor, “EL
INSTITUTO” bajo su responsabilidad, podra de resultar aplicable conforme a la normatividad en
la materia, suspender el servicio, en Cuyo caso Unicamente se pagaran aquellos que hubiesen
sido efectivamente recibidos por “EL INSTITUTO”.

Cuando la suspensién obedezca a causas imputables a “EL INSTITUTO”, a solicitud escrita de
“EL PROVEEDOR?”, cubrira los gastos no recuperables, durante el tiempo que dure esta
suspension, para lo cual “EL PROVEEDOR?” debera presentar dentro de los 30 (treinta) dias
naturales siguientes de la notificacién del término de la suspension, la factura y documentacion -
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de los gastos no recuperables en que haya incurrido, siempre que estos sean razonables, estén
debidamente comprobados y se relacionen directamente con el presente contrato.

“EL INSTITUTO -” pagara los gastos no recuperables, en moneda nacional (pesos mexicanos),
dentro de los 45 (cuarenta y cinco) dias naturales posteriores a la presentacion de la solicitud
debidamente fundada y documentada de “EL PROVEEDOR’, asi como del CFDI o factura
electronica respectiva y documentacion soporte.

En caso de que “EL PROVEEDOR?” no presente en tiempo y forma la documentacion requerida
para el tramite de pago, la fecha de pago se recorrera el mismo numero de dias que dure el
retraso.

El plazo de suspension sera fijado por “EL INSTITUTO”, a cuyo término en su caso, podra
iniciarse la terminacion anticipada del presente contrato, o bien, podra continuar produciendo
todos los efectos legales, una vez que hayan desaparecido las causas que motivaron dicha
suspension.

VIGESIMA SEXTA. CAUSALES DE RESCIISION ADMINISTRATIVA DEL PRESENTE
CONTRATO Y PROCEDIMIENTO DE RESCISION.

“EL INSTITUTO” podra rescindir administrativamente este contrato sin méas responsabilidad para
el mismo y sin necesidad de resolucion judicial, cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en cualquiera
de las causales que se sefialan en el Anexo Técnico, Términos y Condiciones, que se agregan
al presente contrato en el Anexo 1 (uno), y las que 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 informacién proporcionada
para la celebracion del presente contrato.

3. Cuando se compruebe que “EL PROVEEDOR” haya prestado el servicio con descripciones
y caracteristicas distintas a las pactadas en este contrato o cuando no los entregue conforme
a las normas y/o calidad solicitadas por “EL INSTITUTO”.

4. Cuando se transmitan total o parcialmente, bajo cualquier titulo y a favor de otra persona
fisica o moral, los derechos y obligaciones a que se refiere el presente documento, con
excepcion de los derechos de cobro, previa autorizacién de “EL INSTITUTO”.

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

6. 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

clausula de penas convencionales y/o deducciones del presente inst mento
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7. Cuando se incumplan o contravengan las disposiciones de la Ley de Adquisiciones,
_ Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su reglamento y los demas lineamientos que
rigen en la materia.

8. En el supuesto de que la Comision Federal de Competencia Econdémica, de acuerdo con sus
facultades, notifique a “EL INSTITUTO” la sancién impuesta a “EL PROVEEDOR” con
motivo de la colusién de precios en que hubiese incurrido durante el procedimiento de
contratacion, en contravencion a lo dispuesto en la Ley Federal de Competencia Econoémica
y articulo 34 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en
caso de aplicar.

9. Si“EL PROVEEDOR” no permite a “EL INSTITUTO” |a administracion y verificacion a que
se refiere la clausula correspondiente sefialada en el presente contrato.

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

“EL INSTITUTO”, en términos de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, podréa 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 delas
causales de rescision que se consignan en la presente clausula, lo hard 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 comunicacion de referencia.

. b) Transcurrido el término a que se refiere el inciso anterior, se resolvera considerando los

argumentos y pruebas que hubiere hecho valer.

c) Ladeterminacion 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, ni su contabilizacién para hacer efectiva la garantia de cumplimiento de este
instrumento juridico.

En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente contrato, se debera
formular y notificar un finiquito dentro de los 20 (veinte) dias naturales siguientes a la fecha en
que se notifique la rescisién, 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 pregstacion del servicio
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por “EL PROVEEDOR?” hasta el momento en que se determine la rescisiéon administrativa del
presente contrato.

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

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido este contrato, “EL PROVEEDOR”
proporciona el servicio, el procedimiento iniciado quedard sin efectos, previa aceptacion y
verificacion de “EL INSTITUTO?” por escrito, de que continta vigente la necesidad de contar con
el servicio y aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

“EL INSTITUTO” podra determinar no dar por rescindido este contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que dicha rescisién pudiera ocasionar algin dafio o afectacion a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO” elaborara un dictamen
en el cual justifique que los impactos econdémicos o de operacién que se ocasionarian con la
rescision del contrato resultarian mas inconvenientes.

De no darse por rescindido este contrato, “EL INSTITUTO” establecera, 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 rescisién. Lo anterior se llevara a cabo a través de un convenio modificatorio
en el que se atenderé a las condiciones previstas en los dos Ultimos parrafos del articulo 52 de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. '

VIGESIMA SEPTIMA. TERMINACION ANTICIPADA.

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 medie resolucién judicial alguna, cuando concurran razones de interés general
o bien cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir el servicio objeto del
presente contrato, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones
pactadas se ocasionaria algun dafio o perjuicio a “EL INSTITUTO” o se determine la nulidad de
los actos que dieron origen al presente instrumento juridico, con motivo de la resolucion de una
inconformidad o intervencion de oficio emitida por la Secretaria de la Funcién Pablica.

La terminacién 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 sean razonables, estén comprobados
y se relacionen directamente con el presente instrumento juridico.

VIGESIMA OCTAVA. DISCREPANCIAS.
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“LAS PARTES” convienen que, en caso de discrepancia entre la Convocatoria, la propuesta
economica de “EL PROVEEDOR” y el presente contrato, prevalecera lo establecido en la
Convocatoria, junta de aclaraciones respectiva, en caso de aplicar, de conformidad con lo
dispuesto por el articulo 81 fraccion IV, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

' VIGESIMA NOVENA. CONCILIACION.

“LAS PARTES” acuerdan que para el caso de que se presenten desavenencias derivadas de la
gjecucion y cumplimiento del presente contrato se someteran al procedimiento de conciliacién
establecido en los articulos 77, 78, 79 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, y 126 al 136 de su Reglamento y al Decreto por el que se establecen las acciones
administrativas que debera implementar la Administracion Publica Federal para llevar a cabo la
conciliacion o la celebracion de convenios o acuerdos previstos en las leyes respectivas como
medios alternativos de solucién de controversias, publicado en el Diario Oficial de la Federacién
el 29 de abril de 2016.

La solicitud de conciliacion 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 nimero de contrato, al servidor publico encargado de su administracion, objeto,
vigencia y monto del contrato, sefialando, en su caso, sobre la existencia de convenios
modificatorios, debiendo adjuntar copia de los instrumentos consensuales debidamente suscritos.

TRIGESIMA. DOMICILIOS.

“LAS PARTES” sefialan como sus domicilios legales para todos los efectos a que haya lugar y

.que se relacionan en el presente contrato, los que se indican en el apartado de Declaraciones,
por lo que cualquier notificacion judicial o extrajudicial, emplazamiento, requerimiento o diligencia
- que en dichos domicilios se practique, serd enteramente valida, al tenor de lo dispuesto en el
Titulo Tercero del Cédigo Civil Federal y sus correlativos en los Estados de la Republica
Mexicana.

TRIGESIMA PRIMERA. LEGISLACION APLICABLE.

“LAS PARTES” se obligan a sujetarse estrictamente para la prestacion del servicio objeto del
presente contrato a todas y cada una de las clausulas que lo integran, asi como la cotizacion y el
requerimiento asociado a ésta, a la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, su Reglamento; al Cédigo Civil Federal; la Ley Federal de Procedimiento Administrativo;
al Codigo Federal de Procedimientos Civiles; a la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria y su Reglamento, el Acuerdo por el que se expide el protocolo de actuacion en
materia de contrataciones pulblicas, otorgamiento y prorroga de licencias, permisos,
autorizaciones y concesiones y a las demas disposiciones juridicas aplicablés. ‘
Pagina 2?;')/
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TRIGESIMA SEGUNDA. JURISDICCION.

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

FIRMANTES O SUSCRIPCION.

Previa lectura y debidamente enteradas “LAS PARTES” del contenido, alcance y fuerza 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 de la voluntad,
lo firman y ratifican en todas sus partes, por triplicado, en la Ciudad de México, el 11 de agosto
de 2022, quedando un ejemplar en poder de “EL PROVEEDOR” y los restantes en poder de “EL
INSTITUTO”.

POR “EL INSTITUTO” POR “EL PROVEEDOR”
INSTITUTO MEXIGANO DECSEGURO QUITZE, S.A,DE C.V.

==X

C. CLAUDIA LETICIA GUERRERO LOPEZ
TITULAR DE LA COORDINACION DE MONITOREDO,
CONTACTO Y RIESGO TECNOLOGICO

R.F.C.

2/ -
g/ RRS JIMHN/AJRG.
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ANEXO 1 ANEXO TECNICO

1. Objetivo del Documento

Elaborar el documento que contenga los requerimientos y las especificaciones técnicas y de calidad, asi
como el alcance de la adquisicién, arrendamiento o servicio de TIC y Sl que se pretende contratar.

Clasificador Unico de las Contrataciones Publicas (CUCOP):

S e e B e R R i

| Clave [ :: !

¢ { : i i

' Presupues ' Clave CuCop ¢ Partida Especifica | Descripcion

: tal 1 i
32701 32701 | 3270 | Patentes, derechos de autor, regalias y otros |
2. Objetivo

Contar con el- “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2022, que le permita a la Mesa de Servicios Tecnoldgicos dar continuidad
a la operacion diaria de sus operadores y usuarios finales, con los que se soportan los procesos médicos
y administrativos del Instituto, asi mismo, funciona como punto de seguimiento de algunos procesos de
TIC, tales como gestion de incidentes, gestion de problemas, atenciéon de requerimientos y gestion de
cambios.

3. Alcance :
Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de

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

e Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento)
e Servicios Profesionales bajo demanda
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4. Requerimientos Técnicos
Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de

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

a. Funcionales
i Soporte Técnico (mantenimiento)

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

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

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

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

b) Correo Electronico

c) Numero 800

3. El Instituto debera de proporcionar en el reporte al menos o siguiente:

a) Tipo de falla

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

c) Evidencia que el Instituto considere necesaria.

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

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

l

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

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

8. Via Correo electrénico: El proveedor deberé proporcionar un correo electrénico, la MST podra

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

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

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

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

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

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

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

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

Consideraciones:

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

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

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

6n solicitada

Son aquellos cambios, cuya nafuraleza es fépetitlva y | ¢ Plan de Trabajo
se presentan de manera frecuente, por ello se debe | « Script de ejecucion

contar con un Procedimiento de cambio cuyos | ¢ Documento de
protocolos estén previamente definidos y autorizados. Evidencias de ejecucion
Estandar del cambio

Estos protocolos de cambio estandar deben ser
cuidadosamente elaborados, pero una vez definidos
permiten una gestion més rapida'y eficiente de cambios
menores o de bajo impacto en la DIDT.

Cambio Emergente:
Cualquier interrupcion del servicio de alto impacto, ya | ¢ Plan de Trabajo
sea por el numero de usuarios afectados o porque se | e« Solicitud de cambio

Emergente han visto involucrados sistemas o servicios criticos | ¢ Documento de
para la Institucion, debe encontrar una respuesta Evidencias de ejecucion
inmediata y deben ser atendidos por el GTACE del cambio
Todos aquellos que provengan de proyectos y/o que e Solicitud de Cambio
estén gestionados por la transicion del servicio y que ¢ Plan de trabajo

Normal pueden, en consecuencia, ser evaluados por las e Documento de
sesiones GTAC, Sus impactos o comportamientos no Evidencias de ejecucion
son predecibles en su totalidad al ser “nuevos” para la del cambio
DIDT.
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El proveedor debera registrar en su herramienta el caso y contestar a través de correo electrénico a la
MST o al personal designado por el Administrador del contrato de acuerdo a los tiempos de atencién
estipulados en los Términos y Condiciones con la siguiente informacion:

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

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

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

los productos.

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

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

e El personal asignado para proporcionar los servicios de Soporte Técnico sera el encargado de
coordinar y coadyuvar con el personal de la Mesa de Servicios Tecnolégicos designada para
elaborar la memoria técnica correspondiente, asi como, llevar a cabo, las configuraciones,
adecuaciones, errores, instalacion de parches, actualizaciones (por nombrar algunas) que se
requieran para solventar las fallas o problemas reportados en sitio y/o remotamente, con
disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del afio, debera estar en contacto
con el personal designado por el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las
acciones que se realizaran, las cuales deberan ser documentadas en el portal donde se encuentra
registrado el reporte y se incluiran en el informe al Administrador del Contrato, independientemente
de la severidad que se reporten, esto sin que genere un costo adicional para el Instituto. Todos los
trabajos estaran supervisados por personal de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos, El proveedor
debera incluir en su propuesta técnico-econémica el Nombre, Curriculum Vitae y presentar las
constancias que acrediten los conocimientos/Certificaciones del personal asignado para dar el
Soporte Técnico.

e Asignar un Ingeniero Coordinador de Soporte Técnico, para el seguimiento de los casos de soporte
abiertos, a fin de coordinar las actividades con apoyo del personal del Instituto, proporcionar
estatus del caso de soporte, especificar las acciones realizadas, asi como escalaciones en caso
de ser necesario. Este Coordinador debera estar en contacto con el personal de la Mesa de
Servicios Tecnoldgicos, designado por el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual
a las acciones que se realizaran para casos Severidad 1 criticos, con disponibilidad las 24 horas,
los 7 dias de la semana los 365 dias del afio; lo anterior, sin que genere un costo adicional para el
Instituto. El proveedor debera incluir en su propugsta técnico-econémica el Nombre, Curriculum
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Vitae y presentar las constancias que acrediten los conocimientos/Certificaciones del Ingeniero
Coordinador de Soporte asignado.
En caso de que el Instituto lo considere necesario, el Coordinador de soporte estara asignado en
sitio para casos de severidad critica, en enlace con el equipo de Soporte Técnico para coordinar
las acciones necesarias hasta solventar la falla o problema reportado, ylo remotamente para los
casos de severidad significativa, moderada o sin impacto debera estar en contacto con el personal
designado por el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones que se
realizaran.
El proveedor debera asignar Personal Técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto nivel para
la atencion de fallas, deberd mantener comunicacion con el Coordinador de Soporte, para casos
de severidad critica y/o alta, indicando el plazo para su escalacién hasta que se solucione la falla
o problema, y/o remotamente para los casos de severidad moderada o sin impacto, previo acuerdo
con el Administrador del Contrato, considerando el nombre de los responsables para cada nivel,
rol, cargo, teléfono de oficina, teléfono mévil y correo electronico.
La severidad de los eventos reportados sera asignada por el personal del Instituto, con base en la
definicién de severidad del apartado 4, una vez que el proveedor realice un analisis de la
problematica reportada, el proveedor podra proponer modificar la criticidad, lo anterior de mutuo
acuerdo con el Instituto, este analisis no debe llevar mas del tiempo de atencion establecido en el
documento de Términos y Condiciones.
A efecto de lo anterior, el proveedor debera entregar la matriz de escalacion, e incluir dentro
personal técnico del fabricante, conforme a lo descrito en los numerales 19 y 20 del documento
Términos y Condiciones correspondiente, para la atencion y solucion de reportes relacionados con
fallas y/o defectos.
La matriz de escalamiento debera contar con el personal técnico de primer, seg undo, tercery hasta
cuarto nivel para la atencion de fallas; el personal del primer nivel, cuando el Administrador del
Contrato lo solicite, debera estar en sitio, para casos de severidad critica hasta solventar la falla o
problema; el personal asignado de segundo, tercer nivel y cuarto nivel debera estar en contacto
con personal en sitio para cualquier escalamiento, hasta que se solucione la falla o problema, y/o
remotamente para los casos de severidad significativa, moderada o sin impacto; previo acuerdo
con el personal designado por el Administrador del Contrato.
La matriz debera considerar el nombre de los responsables para cada nivel, rol, cargo, teléfono
de oficina, teléfono mévil y correo electronico.
Una vez realizado el anélisis, el proveedor presentara al Administrador del Contrato, un plan de
trabajo con las actividades a ejecutar, asi como el informe correspondiente que incluya al menos
la siguiente informacion:

1) Descripcion breve del problema.

2) Nombre del producto(s) donde se presenta

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

5) Plan de accion

6) Descripcion de la solucion y las actividades realizadas, especificando si el
problema fue solucionado:

a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacién de un fix

c) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes por parte del g

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

e - El'proveedor se obliga a proporcionar al Instituto, un procedimiento complementario donde se
describa el mecanismo para la atencién, solucion y seguimiento de los casos de soporte.

e El Ingeniero Coordinador de Soporte sera el responsable de involucrar al equipo con el perfil
necesario y experiencia en los productos BMC con los que cuenta el Instituto, para validar en la
infraestructura y la correcta implementacion bajo mejores practicas de las soluciones a fallas,
personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte.

e  Cuando la atencioén de una falla y/o defecto requiera la actualizacion (Update) de alguno de los
productos BMC, ésta tendra que ser autorizada previamente por el Administrador del Contrato y el
proveedor debera proporcionar un plan de trabajo, asi como el procedimiento a seguir para
ejecutar las actividades de actualizacion e instalacion de parches, indicando al menos:
prerrequisitos, personal involucrado, riesgos e impacto y tiempo estimado tanto para el ambiente
de QA, como de produccion. Estas actividades (Updates e instalacion de parches) deberan ser
realizadas por personal experto del proveedor y supervisadas por el Coordinador de soporte.

e  El proveedor debera cumplir con los tiempos de atencion y solucién, establecidos en el numeral
19 “Tiempo de respuesta de atencién y solucion de soporte” del documento de Términos y
Condiciones.

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

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

e El proveedor debera de documentar el caso en su herramienta, para que el Instituto pueda
consultar o genere cuando le sea necesario y conveniente un reporte de los casos de soporte, este
reporte, debe ser configurable y se debera poder exportar a un archivo en Excel y/o en formato
pdf, el cual mostrara al menos la siguiente informacion:

=  Numero de caso.
* Fechay hora de registro
= Fechay hora de Atencién
= Fechay hora de resolucion.
* Resumen y actividades realizadas para solventar el caso, incluyendo al menos:
Descripcion breve del problema.
Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
De ser posible la Hipotesis del problema
Causa Raiz del problema
Descripcion de la solucién, donde especifique si el problema se soluciona:
e Con la actualizacién del producto
e Laliberacion de un fix
e Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.

e El proveedor se obliga a proporcionar al Instituto, un procedimiento complementario donde se}

WA

describa el mecanismo para la atencion, solucién y seguimiento de los casos de soporte.

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

El servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de uso de todas actualizaciones de los
productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a mantener la
plataforma en 6ptimas condiciones para dar continuidad a la operacion de la Mesa de Servicios
Tecnolégicos (MST); la actualizacion a nuevas versiones debera considerar: correccion de
errores, parches, actualizaciones disponibles (Updates) y soluciones con las mejoras que se
aplican a versiones especificas de los productos y pueden referirse al cédigo que se implementa
para corregir un problema, o bien, cédigo que se genera para mitigar una amenaza informatica,
estos parches y/o actualizaciones se instalaran, través del registro de un ticket en la MST y se
registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asi mismo, este derecho de uso permitira al
Instituto contar con las Gltimas versiones de los productos BMC; asi como dos versiones
anteriores a la ultima liberada en caso de requerirlo durante la vigencia del contrato. Asi mismo,
el proveedor debera mantener actualizado el sistema operativo de la infraestructura del Instituto
con los mas recientes Service Pack, parches de seguridad y actualizaciones criticas y de
seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como parches y fixes) sera proporcionado
por el proveedor durante la vigencia del contrato, sin que esto represente un costo adicional para
el Instituto.

El proveedor deberé proporcionar ademas lo siguiente:

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

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

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

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

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

A continuacion, se relaciona los productos que se tienen instalados en la herramienta y requieren soporte
técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a los productos, a partir del dia habil
siguiente de la notificacion de Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2022.
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Productos arenovar | Cantidad Descripcio
. Inéo'rpdré' la basé‘ de épliéativos (mo’dulos) de la plataforma Remedy IT
Service Management Suite, la cual incluye:
Remedy IT Service o Service Desk - gestion de m_c’ldentes y problemas _
Maranement Sy 1 o Change management - gestion de cambios y liberaciones
g ure ° Asset and configuration management - gestion de activos de
configuraciones
o Service level management - gestién de niveles de servicio
° Knowledge management - gestién de conocimiento
o Atrium CMDB - Base de datos de configuraciones
BMC Asset Management . ; . . ; .
: ; Permite el acceso al médulo de gestion de activos y configuraciones en la
- Floating User License 6 . ;
modalidad de usuario concurrente
Add-on
BMC Asset Management 1 Permite el acceso al modulo de gestion de activos y configuraciones en la
- User License Add-on modalidad de usuario nominado
BMC Atrium Service
Level Management - 5 Permite el acceso al médulo de gestién de niveles de servicio, en la
Floating User License modalidad de usuario concurrente.
Add-on
BN Oirnge . Permite el acceso al modulo de gestion de cambios y liberaciones, en la
Management - Floating 30 . ;
. modalidad de usuario concurrente.
User License Add-on
M Change Permite el acceso al moédulo de gestion de cambios y liberaciones en la
Management - User 1 . . ; >
. modalidad de usuario nominado.
License Add-on
Permite el acceso a los usuarios finales al Portal de Auto-Servicio para la
BMC Self-Service - User solicitud de requerimientos, apertura de incidentes, promocién de cambios,
License Add-on 50-Pk 245 consulta de base de conocimientos, monitoreo de acuerdos de niveles de
Lsn servicio. Este licenciamiento esta conformado por paquetes de 50 licencias
de usuarios.
BMC Service Desk - . . - -
: ' . Permite el acceso al modulo de gestién de incidentes y problemas, en la
Floating User License 110 . ;
modalidad de usuario concurrente.
Add-on
BMC Service Desk - User Permite el acceso al médulo de gestién de incidentes y problemas, en la
. 15 ) : ;
License Add-on modalidad de usuario nominado. /
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"Descripcion

Productos arenovar | Cantidad |

Otorga la licencia de uso para un coordinador de servicio, administrador o

BMC Service usuario final para utilizar el modulo Service Request Manager en la
Management Specialist - 10 consola de Remedy. Permite, ademas una licencia de uso para la
User License Add-on herramienta de desarrollo y workflow de BMC para la creacién de una

aplicacion personalizada y ‘especializada.

Licencia que permite acceso a través de dispositivos moviles, para el

IT Digi -
MylT Digital Werkplace 2 registro de solicitudes de servicio.

ii. Servicios Profesionales bajo demanda

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

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

El proveedor debera asignar un Arquitecto certificado en los productos con los que cuenta el Instituto, en
sitio para realizar las validaciones de arquitectura, propuesta de solucion, durante las pruebas que se
realicen en los distintos ambientes de la herramienta (desarrollo, QA y/o Produccion) para emitir las
recomendaciones y su visto bueno sobre las soluciones, funcionalidades, personalizaciones 0
configuraciones nuevas; la asignacion del arquitecto podra ser solicitado de acuerdo al plan de trabajo. Lo
anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto.

El proveedor debera incluir el Nombre, Curriculum Vitae y presentar las cons ncias que acrediten los

conocimientos/Certificaciones del arquitecto asignado. &
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El' proceso para devengar los Servicios Profesionales sera mediante el levantamiento de los
requerimientos puntuales por proyecto, conforme a dichos requerimientos, el proveedor desarrollara una
propuesta de solucion la cual debera tener la siguiente informacion:

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

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

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

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

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

e  Elproveedor, debera presentar el método de medicién y estimacion acordado con el Administrador
del Contrato, con el cual se esta basando para determinar el nimero de USEs que esta
proyectando; los métodos de estimacién pueden ser: cosmic, juicio de experto a tres puntos,
descomposicion, entre otros. El método de estimacién no se podra cambiar durante la vigencia del
contrato, el proveedor deberd hacer una presentacién del método seleccionado para
entendimiento del Administrador del contrato, mismo que debera aprobar esta presentacién.

El proveedor debera explicar como se aplica el método al menos para lo siguiente, se menciona
de forma enunciativa mas no limitativa:

¢ Actualizacion/Configuracion de servicios en la MST

Prioridad Alta, Media y Baja
Actualizacion/Configuracion de flujos

Actualizacién/Configuracion de Grupos de soporte

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

Actualizacion/Configuracion de grupos de derechos

Actualizacién/Configuracion de Niveles de Servicios

Actualizacién/Configuracion de escalaciones

Actualizacion/Configuracion de Flujos de Padres e hijos

e Configuracion de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrollos)

Impacto Alto, Medio y Bajo
Construccion de Filtros, formularios, escalaciones, etc.

* Actualizacion/Configuracion de Integraciones con mesas de ayuda de terceros

Prioridad Alta Media y Baja

Con base en esta propuesta de solucion, el Administrador del Contrato aprobara el uso de Unidades de
Soporte Especializado, previa firma del documento “Orden de Trabajo para Soporte Especializado (SOW-
Statement of Work por sus siglas en inglés) por el responsable del servicio solicitado; de acuerdglel método

)
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de medicion y estimacion acordado con el Administrador del Contrato. Con la solicitud del Administrador
del Contrato, el proveedor iniciara la ejecucion de las actividades correspondientes de acuerdo al plan de
trabajo presentado en la propuesta de solucion. Los servicios seran ejecutados en las instalaciones donde
designe el Administrador del Contrato en la Ciudad de México.

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

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

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

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

Asi mismo, al finalizar los Servicios Profesionales y en caso de que los entregables hayan sido realizados
a entera satisfaccion del Administrador del Contrato, el proveedor en conjunto con el Administrador del
Contrato y el responsable de la solicitud (servicio), elaborara un documento de aceptacion (Acta de
entrega-recepcion) que avale la entrega del proveedor al Administrador del Contrato de los entregables
establecidos. Dichos documentos deberan ser aprobados y firmados por el responsable de la solicitud
(servicio), el Administrador del Contrato y el representante legal de la empresa 0 en su caso. Este
documento de aceptacion (Acta de entrega-recepcion) debera realizarse en las instalaciones donde se
encuentre ubicada la Coordinacion de Mantenimiento y Operacién de Servicios de €omputo.

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

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

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

En caso de el Instituto lo requiera, el Administrador del Contrato podré solicitar la asignacion de un
administrador de proyecto, que debera dar seguimiento a las actividades definidas en el plan de trabajo
detallado, al Administrador del Contrato y al responsable del servicio, el estado y avance del proyecto. Lo
anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto.

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

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

5. Especificaciones técnicas
Se describen en el numeral 4 Requerimientos Técnicos.

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

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

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

Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

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

No aplica la exigencia de normas oficiales mexicanas, normas internacionales o, en su caso,
normas de referencia o especificaciones, cuyo cumplimiento se exija a los licitantes conforme ala
Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion y los articulos 31 y 32 del RLAASSP, con las que
deban demostrar que los servicios cumplen los estandares de calidad o unidades de medida
especificas.

Folletos y Manuales

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

Adicionalmente, el proveedor debera entregar la documentacion correspondiente a la descripcion,
caracteristicas y uso de cada producto indicado en el numeral 4 del presente documento, asi como a la
correcta asignacion de permisos/licencias.

9. Licencias, permisos, registros, certificados o autorizaciones que debe cumplir o
aplicarse al servicio a contratar
No Aplica

10. Condiciones técnicas de aceptacion de entregable

Se determinan en el documento de Términos y Condiciones
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11. Cronogrania de actividades

2022
Componente
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Atencion de Atencion de ) Atencién de | Atencién de "
Atencion de Atencion de
fallas y/o fallas y/o fallas y/o fallas y/o
fallas y/o fallas y/o
defectos y defectos y defectos y defectos y
Soporte R . defectos y o o defectos y
i, o actualizacione | actualizacion e actualizacio | actualizacion .
Técnico actualizaciones actualizaciones
salos esalos nes alos esalos
a los productos a los productos
productos productos (7x24) productos productos (7x24)
(7x24) (7x24) (7x24) (7x24)
Construccio
5 Analisis y Anclisis, | Cunstrilocioh, | n; Validaciony | Validacion y
Servicios P definicion y validacion y validacion y : .
. definicion de . R ; monitoreo de { monitoreo de
Profesionales . disefio de despliegue de | despliegue R ;
Necesidades X : soluciones soluciones
soluciones soluciones de
soluciones

12. Niveles de servicio acordados que deberan cumplirse

Se determinan en el numeral 20 del documento de Términos y Condiciones

13. Requerimientos de Arquitectura Tecnolégica

No Aplica

14. Restricciones e interfaces con otros elementos

No Aplica

15. Pruebas

No se requieren pruebas V4
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Anexo 2 Términos y Condiciones

1. Objetivo del documento
Elaborar el documento que contenga los Términos y Condiciones que deberan cumplirse con motivo de Ia
adquisicion, arrendamiento o servicio de TIC y S| que se pretenda contratar.

2. Vigencia del contrato

La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC
y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2022 sera a partir del dia habil siguiente de la notificacion
del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2022.

3. Vigencia del servicio
El soporte técnico para el ”Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2022 iniciara a partir del dia habil siguiente de la notificacion

del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2022.

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

El horario para la entrega seréa de lunes a viernes de las 08:00 a las 20:00 horas (con excepcion del soporte
-técnico).

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

El Proveedor debera coordinarse y contar con la aprobacién del Titular de la Coordinacién de Monitoreo,
Contacto y Riesgo Tecnolégico para la realizacion de cualquier entregable.

5. Cronograma de actividades
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2022
Component
e Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviem Diclembre
bre
Atencion
Atencion de BRI Atencion de Atencion | de fallas Atencién de
de fallas de fallas ylo
fallas y/o fallas y/o fallas y/o
ylo ylo defectos
defectos y defectos y defectos y
Soporte "7 | defectos y L defectos y y .
o actualizacio .’ | actualizacio o . actualizacio
Técnico actualizaci actualizacio | actualiza
nes a los nes a los . nes a los
ones a los nes alos | cionesa
productos productos productos productos los productos
4
(4} (7x24) (7x24) (7x24) | producto (7x24)
s (7x24)
Analisisy | Analisis, | Construccio Con'strucu a,“daCI i
- L i g ey on, 6ny | Validaciony
Servicios definicion | definicién | n, validacion s ; .
; L . validacion y | monitore | monitoreo
Profesional de y disefio |y despliegue .
; despliegue ode de
es Necesidade de de . .
; ) de solucion | soluciones
] soluciones | soluciones .
soluciones es

6. Mecanismo de Evaluacion de proposiciones
La evaluacion de proposiciones se realizara bajo el criterio de Puntos y Porcentajes.

La puntuacion o unidades porcentua|es a obtener en la propuesta técnica para ser considerada como
solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de cuando menos 45 puntos de los 60 puntos maximos
posibles que se pueden obtener en su evaluacion.

Los licitantes deberan considerar los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como
solvente su propuesta:

La puntuacion o unidades porcentuales a obtener en la propuesta técnica para ser considerada como

solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de cuando menos 45 puntos\de los 60 puntos MAximos
posibles que se pueden obtener en su evaluacion.
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Los licitantes deberan considerar los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como
solvente su propuesta:

Numero : Rubros Puntos Maximos Posibles
1 Capacidad del Licitante 18.0
2 Experiencia y especialidad del Licitante 18.0
3 Propuesta de Trabajo ' 12.0
4 Cumplimiento de Contratos 12.0
TOTAL: 60.0

4. Capacidad del Licitante (18.00 puntos maximos).

Rubro 1 , ' ; ~ : Puntos

Capacidad del Licitante

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

Experiencia

e Manifestacion escrita, firmada por el representante legal de la empresa licitante, en la que
establezca que cuenta con al menos 2 (dos) personas que se encuentren dentro de su plantilla;
las cuales tienen al menos un afio de experiencia en realizar soporte técnico (mantenimiento en
la herramienta institucional de la Mesa de Servicios Tecnolégicos) a los servicios similares a
contratar.

2.1

e Manifestacion escrita, firmada por el representante legal de la empresa licitante, en la que
establezca que cuenta con al menos 4 (cuatro) personas que se encuentren dentro de su
plantilla; las cuales tienen al menos un afio de experiencia en realizar los Servicios profesionales
solicitados.

/U/
Pagina 65 de 171

08




DIRECCION DE ADMINISTRACION
T Unidad de Adquisiciones ﬁ
GOBI ERNO DE Coordinacion de Adquisicion de Bienes "’;1.‘,.
<& : y Contratacion de Servicios N - I'\I:El’lrrfo
I%f"{ E X I’ F G Ll Coordinacion Técnica de Adquisicion ,6 \\ AV Ozz FIO] (A
9 b ot Wl i 455 de Bienes de Inversion y Activos RS arede M@l 6”
lh Division de Contratacion de Activosy tﬂ/ - S e u-wn\.(m%i

Logistica

Licitacién Publica Nacional Electrénica Numero LA-050GYRO019-E98-2022

Rubro 1 Puntos

e Los licitantes deberan presentar los curriculums vitae del personal designado; los documentos
que avalen sus conocimientos con los que se acredite la experiencia solicitada, asi como copia
simple de los contratos de trabajo u hojas de afiliacién al Seguro Social.

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

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

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

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

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

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

Competencia o habilidad en el trabajo de acuerdo con sus conocimientos académicos o profesionales

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

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

(\Q\\\ P
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. Rubro 1 Puntos
Dominio de la herramienta
Manifestacion escrita, firmada por el representante legal del licitante, en la que indique que al menos
una de las seis personas sefialadas en los puntos que anteceden cuentan con certificado vigente en
ITIL, al menos en el nivel Basico. El licitante debera presentar copia simple de dicha certificacion.
Nota: Se dara una puntuacion de 0.9 puntos por la acreditacién del personal designado, en caso de 0.9
no presentar la documentacion correspondiente se considerara como 0 la puntuacién. El personal
debera ser el mismo que los presentados en el punto anterior y deberan haber acreditado al menos
tres afos de experiencia en ese concepto, para ser considerados en la acreditacioén y calificacion
del presente concepto.
Capacidad de los recursos econémicos y de equipamiento
Capacidad de equipamiento
e Escrito donde el representante legal de la empresa licitante manifieste la cantidad de afios
que tiene de Socio (Partner) certificado con el fabricante de la herramienta y productos BMC
que usa actualmente la Divisién de Mesa de Servicios Tecnoldgicos (los licitantes deberan
presentar el documento solicitado en este apartado)
Nota: Se otorgaran 2.4 puntos por cada 5 afos que tenga el licitante de antigiiedad como socio
(partner), siendo el maximo de puntos a otorgar 7.2 puntos. 7.2
De esta manera, la puntuacion a otorgar en este rubro quedara de la siguiente forma:
* 2.4 puntos si comprueba al menos 5 afios como Socio (Partner)
e 4.8 puntos si comprueba 10 afios como Socio (Partner)
e 7.2 puntos si comprueba 15 afios 0 mas como Socio (Partner)
En caso de no presentar documentacion alguna, se otorgaran 0 puntos. [
/

=
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Rubro 1 P.untos

Participacion de discapacitados 0 empresas que cuenten con trabajadores con discapacidad

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

Aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social, constancias o
certificados de reconocimiento de discapacidad, expedidos por alguna institucion del sector salud
federal y cédula de determinacion'y comprobacion de pago al IMSS correspondiente al mes de enero
de 2020.

1.2

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

Participacion de MIPYME

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

1.2
o Constancia emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, la cual no podra

tener una vigencia mayor a cinco anos.

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

de la Propiedad Industrial, se le otorgaran Opuntos. (\\
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Rubro 1 Puntos

Certificacion de politicas y practicas de iqualdad de género.

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

tal efecto.

1.2
En su caso, el licitante debera presentar copia del certificado emitido por las autoridades de haber
aplicado politicas y practicas de igualdad de género. De no encontrarse la Licitante en el presente
caso, no sera necesario entregar carta o documento alguno.
Total de Puntos Posibles por este rubro: 18

5. Experiencia y especialidad del Licitante (18.00 puntos méximos).

Exp'eriencia‘ y especialidad del Licitante
El licitante debera entregar copia simple del acta constitutiva donde se demuestre que esta
constituido con el giro de proveeduria en servicios similares.
Al licitante que demuestre su experiencia al estar constituido desde al menos hace dos afios con el 9.0

giro de proveeduria en servicios similares se le otorgaran 9 puntos; al licitante que demuestre estar
constituido desde hace un afio con el giro de proveeduria en servicios similares se le otorgaran 4.5
puntos. Quien no presente informacién alguna tendra 0 puntos.

El licitante debera entregar copia simple de los contratos y sus facturas correspondientes en donde
se compruebe que se proporcionaron servicios similares. 90
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Rubro 2 Puntos

Nota: Al licitante que demuestre su especialidad entregando dos contratos con sus facturas
correspondientes de al menos dos meses proporcionando servicios similares, se le otorgarén 9
puntos; al licitante que entregue un contrato de al menos dos meses proporcionando servicios
similares se le otorgaran 4.5 puntos. Quien no presente informacion alguna tendra 0 puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro:
18

6. Propuesta de Trabajo (12.00 puntos maximos).

Rubro3 ; : Puntos

Propuesta de Trabajo

d) Metodologia

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

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

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

a) Las fallas o problemas detectados se reportaran principalmente a través de la 4.0
Pagina web publica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o
defectos de los productos

En caso de contingencia se podré utilizar alguno de los siguientes medios:
b) Correo Electronico
c¢) Numero 800
3. El Instituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:
a) Tipo de falla

b) Ambiente y Modulo en él que se presento la falla
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Rubro 3

Puntos

c¢) Descripcion de la falla
d) Evidencia que el Instituto considere necesaria.

e) severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)
El soporte técnico (mantenimiento) sera provisto de la siguiente forma:

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

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

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

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

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

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

e) Plan de Trabajo
El licitante se obliga a proporcionar al Instituto un Plan de Trabajo en el cual proponga el

las actividades o tareas que implica el mismo, el o los procedimientos para llevar a la practica
las actividades o habilidades conforme al cual se estructurara la organizacion de los recursos
humanos necesarios para cumplir con las obligaciones previstas en el presente
procedimiento.

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

uso de los recursos de que dispone para prestar el servicio, cuando y como llevara a cabo |

4.0
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Rubro 3 Puntos

f) Organizacion/Organigrama

El licitante debera proporcionar al Instituto una matriz con los niveles de escalamiento, tanto
para la atenciéon y solucion de casos de soporte, indicando nombres y cargos de los
responsables, teléfonos, e-mail y numeros celulares. 4.0

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

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

7. Cumplimiento de Contrato

Rubro 4 ; : Puntos

Cumplimiento de contratos

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

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

La propuesta técnica debera contemplar los requisitos, condiciones y especificaciones tecnicas
establecidas en los Anexo 1 “Anexo Técnico” y Anexo 2 “Términos y CondicioK ;

7. Abastecimiento simultdneo

Sera una sola fuente de abasto. )/
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8. Licencias, permisos, registros, certificados o autorizaciones
No Aplica

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

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

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

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

.con atraso.

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

Pca = %d x nda x vspa.

Dénde:

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

Pca = Pena convencional aplicable.
nda = numero de dias de atraso

vspa = Valor de los servicios prestados con atraso (monto total de la factura correspondiente al
servicio), sin IVA,
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Las penas convencionales deben aplicarse bajo el principio de proporcionalidad, toda vez que si una parte
de la obligacién fue cumplida, la pena no puede ser aplicada a la totalidad del monto contratado. '

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

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

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

Descripcion de los entregables:

elos Fequerimientos tecnicos -

e Carta en papel membretado de
la empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en
la que manifieste que la
prestacion de los servicios
requeridos se realizara
conforme a lo requerido en el
Anexo Técnico y sus Términos

1.0% Sobre el

%é%i?ndmsoigﬁisenatepamcige' d‘lz Dentro de los Por Cadadd‘a monto total de la

Soporte notificacion del fallo y hasta el | 10 dias a partir natural de factura de
Técnico 31 de diciembre del 2022. del inicio del | 220 €N 18 | 5 0ot Tecnico
e Carta en papel membretado de servicio entrega correspondiente

la empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en
el que manifieste que el
soporte técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgara a
todos los productos solicitados
durante la vigencia del servicio,
con independencia de donde
se encuentren instalados y el

N\ |
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del vael de
__Servnc:o 7

ambiente (QA y Produccién), la

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

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

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

¢ Carta en papel membretado de
la empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato,
donde se asigne al menos una
cuenta de correo electronico
para el registro, atencion y
seguimiento de reportes fallas
y/lo defectos de los productos

con disponibilidad las 24

(veinticuatro) horas, los 7

(siete) dias de la semana.
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Description
o || delos requerimientoS tECNICOs

e Folletos y Manuales indicados
en el numeral 8 del Anexo
Técnico

1.0% sobre el

, total de la

Por cada dia fact ion |
Conforme la habil de acsuracllc.m s

) ervicios
Memoria técnica sobre los trabajos feczstm:z\a;de atraso en [a profesionales
Servicios realizados y entregables definidos g entreg? establecido en

i " ) establecida en | establecida
profesionales |en cada “Orden de Trabajo para cada “Orden de
Soporte Especializado” (SOW) elPlande | enPlande | g

P 4 Trabajo Trabajo raS ajori)ara

detallado detallado oporte
| Especializado”

(SOW)

12. Deducciones

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

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

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

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

o El Administrador del Contrato calcularé el monto a deducir del importe pagado al proveedor.

e FElarea referida anteriormente dara a conocer por escrito al proveedor el importe que debera ingresar
al Instituto.

e Elproveedor tendrala oportunidad de llevar a cabo en conjunto con el Instituto, la conciliacion de las

deductivas que hayan resultado.
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Se aplicaran- deducciones para el soporte técnico (esquema para la atencion y resolucién de fallas y
defectos) relacionado con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2022, como se muestra a continuacion:

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

—

i Especificacion del

'\ Serviciode -

et ~ Solucion
Atencion R TR

Nivel de Servicio de

Unidad de

- Medida ~ /F

" Deduccio

e Asignacion e un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnicoy
comunicarse con
el Instituto en
maximo 30 min,
Incidencias después de |la 1.0 %
para P respuesta de | Por cada hora
| ) atencion. o fraccid Sobre el monto
ambientes de | horario de 24 |, Proporcionar 2tr2§2 e total de la
QAy (veinticuatro) estatus cada dos .
- X después del factura de
produccién | horas los 7 dias horas del caso de !
sonarie tiempo Soporte
con de la semana. pone, . Técni
sevenidad: e La solucién no| establecido =Enico
1 - Critico debera exceder correspondiente
de 5 dias habiles,
Soporte en caso de
Técnico exceder en este
tiempo debera de
asignar personal
en sitio hasta que
se solvente el
caso
Incidencias e Asignacién de un
Ingeniero
a )
b'p rta d Coordinador de| Forcada2 1.0%
ampientes de 4 horas, en Soporte Técnico y horas o ,
QAy horario de 24 comunicarse con| fraccionde | Sobre el monto
produccion | (veinticuatro) el Instituto en atraso total de la
con horas los 7 dias menos de 1hr, después del | factura Soporte
severidad: | de la semana. después de la tiempo Técnico
2- r?spu_e’sta de| establecido | correspondiente
Significativo a e“°'°’?'
e Proporcionar
estatus
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iariamente (2
veces al dia) del
caso de soporte.
La solucion’ no
debera exceder
de 8 dias habiles,
en caso de
exceder en este
tiempo debera de
asignar personal
en sitio hasta que
se solvente el
caso

Asignacién de un
Ingeniero

Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse con
el Instituto en
menos de 2hr,
después de la

Incidencias respuesta de 1.0 %
para atencion. Por cada dia )
ambientes de 8 hqras, en Proporcionar de atraso Sobre el monto
horario de 9 a estatus : total de la
QA y oe después del
- 20 horas de diariamente (1 : factura de
produccion A ; tiempo
on lunes a viernes vez al dia) del . Soporte
e caso de soporte. establecido Técnico
severidaa. La solucién no ndi
3 — Moderado debera exceder Gorespoidiants
de 10 dias
habiles, en caso
de exceder en
este tiempo
debera de asignar
personal en sitio
hasta que se
solvente el caso
. . Asignacion de un i 9
Incidencias 12 horas. en : gn: Por cada dia 1.0 %
ar —— ngeniero de atraso
P a horario de 9 a Coordlnadpr _ de des>pués del Sobre el monto
ambientes de | 20 horas de Soporte Técnico y i total de la
QAY lunes a viernes comunicarse con 1empo factura de
produccion el Instituto en| establecido
menos de 2hr, a\ Soporte

\
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Unidad de
Medida

! r
de Serwcno de |

Soluc:on

después de la Técnico
severidad: respuesta - de correspondiente
4 - Baja atencion.
¢ Proporcionar
estatus dos veces
por semana del
caso de soporte.
e La solucion no
deberda exceder
de 15 dias
habiles, en caso
de exceder en
este tiempo
debera de asignar
personal en sitio
hasta que se
solvente el caso

Reporte
mensual de
las
incidencias
levantadas
por motivos
de fallas y/o
defectos (en

formato .xlIs o 1.0%

X si o
s), a En maximo 3 Sobre el monto

‘.’°(;“° 'das dias habiles N/A h’;ﬁﬁ Zadatd'a total de la
ordenes de fdeatraso | ¢ tira de
mes vencido Soporte

- posteriores al
servicio que en la entrega
identifiquen Técnico
los incidentes correspondiente
reportados en
el mes
préximo
anterior
(impreso y en
formato
MAAGTIC-
SI). /
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1.0% sobre el
monto total de
la facturacion

Por cada dia de los Servicios
Plan de 5 dias habiles NA habil de at Profesionales
trabajo posteriores a la a ll ¢ raso | ostablecido en
detallado | firma del SOW. enlaentrega | 15 “Orden de
Trabajo para
Servicios
profesionales”
1.0% sobre el
Pareada.dia T;Ofr::t:?;i:g:
Entr | 4bi
nt edg:b S | Eocha final de habil de atraso de los Servicios
entrega en la entrega Profesi |
Componente N/A de los rofesionales
- establecida en establecido en
indicados en E bl
el “Plan de ntregables ta "Cirdies
el numeral . del H WA kR
o Trabajo” Trabajo para
Servicios 17.2 Componente cervicio
profesionales . 108 )
profesionales”
72 horas
naturales para
— 1.0% sobre el
Incidencias meldencla f t(:tal d.e: |ad
reportada una Por cada hora ac uramc_)n' N
en el vez que se — los Servicios
ambiente de . natlira’oe Profesionales
P determine que N/A atraso en la
d .
produccion ol biiaer de 1a . establecido en
derivadas de . 9 ateneion de 8 la “Orden de
configuracion incidencia fue la incidencia )
es de%icientes eaniuIERien Trabaj'o ‘para
realizada como semcnos
parte del profesionales”
servicio
profesional
Servicio Al vencer el N Por cada dia | 2.0% sobre el
profesional | tiempo definido habil de atraso total de la
deficiente para la enla facturacion de

P
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validacién del correccion de los Servicios

servicio los Profesionales
profesional entregables | establecido en
establecido en con defectoo | la “Orden de
el “Plan de deficientes Trabajo para

Trabajo” servicios
profesionales”

El Proveedor en conjunto con el Instituto debera realizar dentro de los primeros 20 dias habiles a partir del
inicio del servicio, documento denominado “Proceso de Deductivas”, el cual contendra los siguientes
‘rubros:

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

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

> Alcance: Identifica los elementos del servicio sujetos a la aplicacion de los niveles de servicio de
las incidencias.

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

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

> Formula de célculo: Describe el mecanismo a través del cual se evaluara el nivel de cumplimiento
de los niveles de servicio de las incidencias.

> Entregables: Describe la documentacion/recursos resultado de la aplicacign de los niveles de
servicio de las incidencias.
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Y Horario de servicio: Describe el periodo de tiempo en el cual se otorga el servicio para la atencion
de las incidencias.

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

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

El Proveedor se obliga a garantizar contra defectos de fabricacién, vicios ocultos, mano de obra y, en su

caso, los insumos que esté obligado a proporcionar, respecto de los servicios y solucion ofertada objeto

del presente documento; lo anterior, considerando la naturaleza de los servicios.

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

14. Garantias

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

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

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

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

La vigencia de la Garantia iniciara a partir a partir del dia habil siguiente de la notificacion de fallo y hasta
el 31 de diciembre del 2022 y el Proveedor demuestre haber cumplido con Ia totalidad de las obligaciones
adquiridas en dicho Contrato.

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

Cuando la forma de garantia sea mediante fianza, se observara lo siguiente:

La poliza de la fianza debera contener, como minimo, las siguientes previsiones:

Que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato;

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

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

Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos
en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas, adn para el caso
de que proceda el cobro de indemnizacién por mora, con motivo del pago extemporaneo del
importe de la pdliza de fianza requerida. Tratdndose de dependencias, el procedimiento de
ejecucion sera el previsto en el articulo 95 de la citada Ley, debiéndose atender para el cobro de
indemnizacién por mora lo dispuesto en el articulo 95 Bis de dicha Ley;

En caso de otorgamiento de prérrogas o esperas al proveedor para el cumplimiento de sus
obligaciones, derivadas de la formalizacion de convenios de ampliacion al monto o al plazo del
contrato, se debera realizar la modificacién correspondiente a la fianza;

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

Cuando se requiera hacer efectivas las fianzas, las dependencias deberan remitir a la Tesoreria
de la Federacion, dentro del plazo a que hace referencia el articulo 143 del Reglamento de la Ley

del Servicio de Tesoreria de la Federacion, la solicitud donde se precise la informacion necesaria)/,
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para identificar la obligacion o crédito que se garantiza y los sujetos que se vinculan con la fianza,
debiendo acompanar los documentos que soporten y justifiquen el cobro, de conformidad a la
normatividad aplicable a Favor de la Federacién, del Distrito Federal, de los Estados y de los
Municipios Distintas de las que Garantizan Obligaciones Fiscales Federales a cargo de Terceros;
tratandose de entidades la solicitud se remitira al area correspondiente de la propia entidad.

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

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

o Devolucion de Garantias

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

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

o Ejecucion de la garantia

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

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

e Se rescinda administrativamente el Contrato. .

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

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

e La ejecucién de la garantia de cumplimiento del Contrato sera pr orcional al monto de las

obligaciones incumplidas
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15. Forma de Pago

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

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

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

El pago para el Soporte Técnico se realizara en 2 pagos iguales, el primero en el tercer trimestre del afio
y el segundo durante el mes de diciembre, correspondientes a cada componente la cual acredite el
cumplimiento de los entregables que se indican en los numerales penas convencionales aplicables y

deducciones.

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

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

El proveedor debera entregar en la Divisién de Tramite de Erogaciones, situada en la calle de Gobernador
Tiburcio Montiel No. 15, PB, Col. San Miguel Chapultepec, Cédigo Postal 11850, Delegacion Miguel
Hidalgo, Ciudad de México, en dias y horas habiles, los siguientes documentos:

e Original y copia de la factura que expida el proveedor a nombre del Instituto Mexicano del Seguro
Social, con direccién en Av. Paseo de la Reforma N° 476, Col. Juarez, Del. Cuauhtémoc, C.P.
06600, Ciudad de México, y R.F.C. IMS-421231-145; que retina los requisitos fiscales, en la que
se indiquen los servicios proporcionados y el nimero de Contrato que ampara dichos servicios,
documentacién que avale la entrega de los servicios a satisfaccion del Instituto.

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

1. Original y Copia del Contrato suscrito con el Instituto.

2. Nota de crédito a favor del Instituto Mexicano del Seguro Social por el importe de la sancion
en caso de entrega extemporanea de los servicios contratados.

a) Impuestos y Derechos.

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

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

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

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

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

>
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16. Mecanismos de comprobacion, supervision y verificacion de los servicios contratados y
efectivamente prestados

El Administrador del Contrato en conjunto con el proveedor debera generar el acta de entrega-recepcion

conforme a los entregables de las especificaciones técnicas del Anexo Técnico y del presente documento.

17. Objetivo del Proyecto

Contar con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2022” que le permita a la Mesa de Servicios Tecnoldgicos dar
continuidad a la operacion diaria de sus usuarios, con los que se soportan los procesos médicos y
administrativos del Instituto, asi mismo, funciona como punto de seguimiento de algunos procesos de TIC,
tales como gestion de incidentes, gestion de problemas, atencion de requerimientos y gestion de cambios.

18. Servicios Requeridos

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

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

Entregables del Componente:

1) Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en la que manifieste que la prestacién de los servicios requeridos
se realizara conforme a lo establecido en el Anexo Técnico y sus Términos y Condiciones a
partir del dia habil siguiente de la notificacién del fallo y hasta el 31 de diciembre del 2022,
dicha carta debera ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio
del servicio.

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

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

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

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

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

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

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

= Nuamero de incidencia o ID de caso.

Resumen.

Criticidad/Prioridad.

Fecha de la incidencia.

Hora de registro de incidencia. )‘/
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= Estatus de la incidencia (registrada, asignada, en proceso, resuelta, cerrada).

= Fechay hora de registro de primer contacto para buscar solucion de la incidencia.
= Ambiente (produccién, QA, desarrollo).

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

= Causa Raiz del problema

e Reporte mensual de estatus de todas las incidencias reportadas por el Instituto en el
periodo establecido durante la vigencia del contrato en formato Excel; asi como
actividades ejecutadas asociadas al control de cambios.

e Ordenes de Servicio impresas y en el formato que propocione e indique el Instituto, que
identifiquen los incidentes reportados en el mes préximo anterior, asi como el seguimiento
de los incidentes que no hayan sido cerrados.

 Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacién:

1) Descripcién breve del problema.

2) Nombre del producto(s) donde se presenta

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

5) Plan de accion

6) Descripcién de la solucion y las actividades realizadas, especificando si el problema
fue solucionado:

a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacién de un fix

¢) Requiere un ajuste conforme a mejores préacticas o ajustes recomendados por el
fabricante.

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

El Soporte Técnico antes descrito debera otorgarse sobre los productos con los que cuenta el Instituto
actualmente durante la vigencia del contrato.
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Para avalar la entrega del Soporte Técnico, se debera elaborar el Acta entrega-recepcion a la
entrega del componente de Soporte Técnico con la finalidad de que se libere el pago

correspondiente de dichos componentes.

o Servicios Profesionales Bajo Demanda
Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a través de Unidades de

Soporte Especializado (

USEs) el cual sera prestado por personal experto en las herramientas

BMC: los trabajos que resulten de dicho soporte deberan ser avalados por BMC con la finalidad
de contar con la garantia de compatibilidad, integracién y buen funcionamiento de los productos

BMC.

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica impresa y
entregables definidos en e
minutas, formatos MAAGTIC-SI,
matrices de pruebas, matrices de resulta
entre otros. El contenido de la memoria
en conjunto con el proveedor y deberé s
deberan entregar en las instalaciones

en electrénico sobre los trabajos realizados, asi como los
| SOW, pudiendo ser ademas: Documento de andlisis y disefio,
Plan de Trabajo detallado de las actividades a realizar,
dos,
técnica se definiré por el Administrador del Contrato
er autorizada por el primero, dichos documentos se
donde se encuentre ubicada la Coordinacion de

guia de usuario, el estado y avance del proyecto,

Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico, conforme la fecha final de entrega establecida en
el “Plan de Trabajo”

19. Tiempo de respuesta de atenciony solucién de soporte
El proveedor debera integrar a su proposicién carta membretada y firmada por el representante legal, con

los niveles de escalacion que el Instituto recibira

.

20. Niveles de servicio

TNiveldeT

1 — Critico

Severidad |

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

STigfpo e Respuesta i

Asignacion de un Ingeniero Coordinador de

para la atencién del Soporte Técnico.

Soporte Técnico

Proporcionar estatus cada dos horas del caso de
soporte.

La solucién no debera exceder de 5 dias habiles;
en caso de exceder en este tiempo debera de

\_ <
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asignar personal en sitio hasta que se solvente el
caso.

e Asignacién de un Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico. '

4 horas, en horario de 24 | ¢  Proporcionar estatus diariamente del caso de

(veinticuatro) horas los 7 soporte

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

e Asignacién de un Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico.

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

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

2 — Significativo

8 horas, en horario de 9 a
3 — Moderado 20 horas de lunes a viernes'

caso.

e Asignacién de un Ingeniero Coordinador de
Soporte.

12 horas, en horariode 9 a | ® Propstrcionar estatus semanalmente del caso de
soporte.

4~ Sin impact :
"IMPAGIo | 20horas delunesaviemes | | " fC o deberd exceder de 15 dias habiles,

en caso de exceder en este tiempo debera de
asignar personal en sitio hasta que se solvente el
caso

21. Entregables

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

'22. Condiciones de aceptacién

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

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

23. Administrador del contrato
Administrador del Contrato y Responsable Técnico; Los servicios a cargo del proveedor estaran bajo la
administracion del Titular de la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico.

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

24. Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

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

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

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

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

o No aplica la exigencia de normas oficiales mexicanas, normas internacionales o, en su c¢aso,
normas de referencia o especificaciones, cuyo cumplimiento se exija a los licitantes conforme a la
Ley Federal sobre Metrologia 'y Normalizacién y los articulos 31y 32 del RLAASSP, con las que
deban demostrar que los servicios cumplen los estandares de calidad o unidades de medida
especificas.

25. Soporte a fallas
El proveedor debera atender durante la vigencia de los servicios, cualquier incidente que se presente sobre
el servicio solicitado. Lo anterior, conforme a lo establecido en el Numeral 4 dgl {\nexo Técnico y en el
presente documento.
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26. Modalidad de la contratacion:

o Tipo de contrato.
Conforme al Articulo 47 de la LAASSP, se celebrar4 un contrato abierto para el Servicio de Soporte Técnico
(mantenimiento) .para los productos BMC y Servicios Profesionales para el gjercicio 2022, conforme al
presupuesto autorizado.

Se cuenta con un presupuesto como compromiso de pago por el “Servicio de Soporte Técnico
.(mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2022, por un
importe minimo de $7,742,963.96 (Siete Millones Setecientos Cuarenta y Dos Mil Novecientos Sesenta y
Tres Pesos 96/100 M.N.) y un presupuesto maximo susceptible de ser ejercido por la cantidad de
$19,357,409.90 (Diecinueve Millones Trescientos Cincuenta y Siete Mil Cuatrocientos Nueve Pesos
90/100 M.N.), incluyendo 1.V.A; los precios ofertados por el proveedor seran fijos durante la vigencia del

contrato.

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

27. Confidencialidad .
El Proveedor debera de garantizar la confidencialidad de la informacion mediante carta bajo protesta de
decir verdad a los 10 dias habiles siguiente de la notificacion del fallo, firmada por su representante
legal, en el que su representada o cualquiera de su personal asignado al proyecto por ningtin motivo
extraera o divulgara el contenido de la informacion que se les entregara para el “Servicio de Soporte
Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2022.

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

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

"
7

e
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Management Suite y aplicaciones de ambas herramientas que sean propiedad del Instituto, continuaran
siendo propiedad exclusiva del mismo.

28. Propiedad intelectual

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

servicio, carta firmada por el representante legal de la empresa.
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[ Licilacién Publica Nacional LA-U50GYR0O15-E98-2022
i Convocante: instltuto Mexicano de! Seguro Socla! f

I , “Serviclo de Soporte Técnico (Mantenimlento) para los producios BWG £ Sl
| Nombre del Proyecta: y Servicios Profesionales, para el ¢jercicio 2022” © www.quilze.comn
L Licitante QUITZE $.A. de C.V.

4.3 Propuesta Técnica

Este documento tiene como objetivo proporcionar Ia descripcién amplia y detallada del “Servicio
de Soporte Técnico (iantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales, parz el
ejercicio 2022", en cumplimiento a las especificaciones requeridas en el Anexo 1. Anexo Técnico,

y en el Anexo 2. Términos y Condiciones.

A continuacién, se relaciona los productos que se tienen instalados en la herramienta y requieren
soporte técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a los productos, a

partir del dfa habil siguiente de la notificacidn de Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2022,

EBNIPG S

Remedy IT Service Management Suite 1
BMC Asset Management - Floating User License Add-on 6
BMC Asset Management - User License Add-on , 1
BMC Atrium Service Level Management - Floating User License Add-on ' 2
BMC Change Management - Floating User License Add-on 30
BMC Change Management - User License Add-on 1
BMC Self-Service - User License Add-on 50-Pk Lsn 245
BMC Service Desk - Floating User License Add-on 110
BMC Service Desk - User License Add-on 15
BMC Service Management Specialist - User License Add-on 10
MyIT Digital Workplace 25

Horario de servicio _
Soporte Técnico

Incidencias con severidad 1. Critica = 7 x 24 horas

Incidencias con severidad 2. Significativa = 7 x 24 horas

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

Servicios Profesionales

Lunes a viernes de 9 horas a 20 horas

E“\é b 8
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Como parte de los servicios a otorgar por Quitze en el cumplimiento del servicio solicitado por el
Instituto, & continuacién, se muestran los flujos de atencion para:

a) Servicio de soporte técnico

ﬁuid de ;mri:uﬁ D1e€a do Saporte Quitze

SADAlSIS Aalidacion’

ZPropsreionsn
toda fainformacidn
sequerids?

cRequiome 50
“'mbdificacionde
<pveridad?

v " Repoe wn o o3
CHabricante BAIC

t/issa d# Soporte Quitze

FAtendan 7x24x365 Hiass
Requrert para atencony
esealacion? i <o puinvicnto de faltas y/o

< ngEsticket!

& Severidad Critica®
SLARRY

problomas
Rtercidn en haratio de . i
—ND~— @20 horas delutiesa |
V!S‘,ﬂﬁ:( 5

E}r&ulavaulu 0,0y
documentacyvalidar
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b) Servicios profesionales bajo demanda

Anexo 1: Anexo Técnico

1. Objetivo del Documento

Brindar la descripcion amplia y detallada de! “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2022”, incluyendo los
requerimientos y especificaciones técnicas y de calidad a proporcionar para la prestacion del
.servicio de TIC. _

‘2, Objetivo

Prestar el “Servicio de Soporte Técnico {(Mantenimiento) para productos BMC y Serviclos
Profesionales, para el ejerciclo 2022", que le permita a la Mesa de Servicios Tecnoldgicos del
Instituto, dar continuidad a la operacion diaria de sus operadores y usuarios finales, con los que se
soportan los procesos médicos y administrativos del Instituto, asi mismo, apoyar en su funcién
como punto de seguimiento de algunos procesos de TIC, tales como gestién de incidentes, gestidn
de problemas, atencién de requerimientos y gestién de cambios.

3. Alcance

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

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

© 1999 - 2022, Quitze Soluciones. Propuesta Técnica : Ane
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Nombre del Proyecto:

4, Reqguerimientes Técnicos

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

a. Funcionales

i Soporte Técnico {(mantenimiento

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

e:géa,zﬂ'zi@

v s s

% bme : ', ‘Sc;névxe Bic

e ———————

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

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

pagina web publica http://soporte.quitze.com.mx/arsys, para el registro

seguimiento de reportes de fallas y/o defectos de los productos (/\\
b) Correo Electrénico - soporteimss@aquitze.com \
¢) Numero; 800 82 17 113

© 1999 - 2022, Quitze Soluciones, esta Técnica : Anexo 1y 2 / Pagina 7 de 41
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3. ElInstituto deberé de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:
a) Tipo de falla

b) Ambiente y Mddulo en él que se presentd la falla
¢) Evidencia que el Instituto considere necesaria.
d) Severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

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

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

2. Via Web: Quitze cuenta con una herramienta para el registro y sequimiento de los casos de
soporte, la MST podré ltevar a cabo consultas sobre informacién general, documentacion
~ de los casos reportados a Quitze.

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

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

,\ ~ soporteimss@quitze.com

7R

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

800 82 17 113

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

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

En el caso de los reportes que sean registrados con nivel de severidad Ctitico,

posterior a una hora de haber sido levantado el reporte, el Instituto podra convocar \

a una reunién o conferencia con las partes involucradas incluyendo al Coordinador
de Soporte, a efecto de propofgionar el estatus y seguimiento puntual al reporte.

© 1999 - 2022, Quitze Soluciones.
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Significatlve - Cuando la operacién de la MST no se puede llevar a cabo de manera
normal y no existe una solucioén alterna (workaround) disponible que permita efectuar las
funcionalidades que presentan la falla.

Moderado - Cuando la operacion de la MST no se puede llevar a cabo de manera normal,
pero existe una solucién alterna (workaround) disponible que permita efectuar las
funcionalidades que presentan la falla.

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

Conslderaciones:

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

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

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

Son aquellos cambios, cuya naturaleza es Plan de Trabajo
repetitiva y se presentan de manera frecuente, | ¢ Script de ejecucion

por ello se debe contar con un Procedimiento | « Documento de Evidencias de
de cambio cuyos protocolos estén previamente ejecucion del cambio
definidos y autorizados.

Estos protocolos de cambio esténdar deben ser
cuidadosamente elaborados, pero una vez
definidos permiten una gestion més répida y
eficlente de cambios menores o de bajo
impacto en la DIDT.

Cualquier interrupcion del servicio de alto | ¢ Plande Trabajo

impacto, ya sea por el numero de usuarios | « Solicitud de cambio
afectados o porque se han visto involucrados | ¢«  Documento de Evidencias de
sistemas o servicios criticos para la Institucion, ejecucion del cambio

debe encontrar una respuesta inmediata y
deben ser atendidos por el GTACE

Todos aquellos que provengan de proyectos | e  Solicitud de Cambio

y/o que estén gestionados por la transicion del | « Plan de trabajo

servicio y que pueden, en consecuencia, ser | « Documento de Evidencias de
Normal evaluados por las sesiones GTAC, Sus ejecucion del cambio
impactos o comportamientos no son
predecibles en su totalidad al ser "nuevos” para
la DIDT.

Estandar

Emergente

m
Quitze registrara en su herramienta el caso y contestara a través de correo electrénico a la MST o } ’; .

al personal designado por el Administrador del contrato de acuerdo a los tiempos de atencién | | )
estipulados en los términos y condiciones con la siguiente informacion:
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR0O19-E98-2022

| Convocante: Instituto Miexicano del Seguro Soclal

' Nombre del Proyecto: “8ervicio de Soporte Técnico (Miantenimienio) para los productos BMC
{ ) y Servicios Profeslonales, para el ejercicio 2022

L Licitante QUITZE S.A. de C.V.

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

b) En caso de que Quitze requiera informacién adicional por parte del Instituto, para realizar
un analisis mas a fondo, Quitze especificard la ubicacidn de las bitdcoras o logs
requeridos, puntualmente, los pasos a ejecutar indicando nombre de los archivos,
pantallas, etc.

c) Documentar detalladamente las actividades realizadas en el dfa, las cuales estaran

Quitze proporcionard el Soporte Técnico para productos BMC durante la vigencia del servicio, d&’

registradas en la pagina web publica asignada para el registro y seguimiento de reportes
de failas y/o defectos de los productos.

acuerdo a la criticidad, tiempos de atencion y resolucidn de problemas considerando los niveles de
servicio, establecidos en el numeral 18 “Tiempo de respuesta de atencidn y solucién de soporte”
del apartado de Términos y Condiciones.

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

L]

© 1999 - 2022, Quitze Soluciones.

El personal asignado para proporcionar los servicios de Soporte Técnico seré el encargado
de coordinar y coadyuvar con el personal de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos designada
para elaborar la memoria técnica correspondiente, asl como, llevar a cabo, las
configuraciones, adecuaciones, errores, instalacién de parches, actualizaciones (por
nombrar algunas) que se requieran para solventar las fallas o problemas reportados en
sitio y/o remotamente, con disponibilidad las 24 horas, los 7 dfas de la semana los 365 dlas
del afio, deberé estar en contacto con el personal designado por el Administrador del
Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran, las cuales deberan
ser documentadas en el portal donde se encuentra registrado el reporte y se incluirdn en el
informe al Administrador del Contrato, independientemente de la severidad que se
reporten, esto sin que genere un costo adicional para el Instituto. Todos los trabajos
estaran supervisados por personal de la Mesa de Servicios Tecnolégicos, Quitze incluye
en su propuesta técnico-econémica el Nombre, Curriculum Vitae y constancias que
acreditan los conocimientos/Certificaclones del personal asignado para dar el
Soporte Técnico.

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

constancias que acreditan [os conocimientos/Certificaciones del Ingeniere

Coordinador de Soporte asignado.

El Coordinador de soporte, en caso de que el Instituto lo considere necesario, estara
asignado en sitio para casos de severidad critica, en enlace con el equipo de Soporte
Técnico para coordinar las acciones necesarias hasta solventar la falla o problema

reportado, y/o remotamente para los|casos de severidad significativa, moderada o sin | \li -
: h ) : ) NIV
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E88-2022

Convocante: instituto Mexicano dei Seguro Social
. "Serviclo de Soporte Técnice (Mantenimiento) para ios productos BNMC G harrcnms
Nombre del Proyecto: v Serviclos Profesionales, para el gjerciclo 2022" s Uiz e.con
Licitante QUITZE S.A. de C.V,

impacto estando en contacto con el personal designado por &l Administrador del Contrato
para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran,

¢ Quitze asignara personal técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto nivel para la
atencion de fallas, manteniendo comunicacion con el Coordinador de Soporte, para casos
de severidad critica y/o alta, indicando el plazo para su escalacion hasta que se solucione
la falla o problema, y/o remotamente para los casos de severidad moderada o sin impacto,
previo acuerdo con el Administrador del Contrato, considerando el nombre de los
responsables para cada nivel, rol, cargo, teléfono de oficina, teléfono maévil y correo
electronico.

o La severidad de los eventos reportados sera aslg'nada por el personal del Instituto, con
base en la definicién de severidad del apartado 4, una vez que Quitze realice un analisis de
la problematica reportada, Quitze podra proponer modificar la criticidad, lo anterior de
mutuo acuerdo con el Instituto, este andlisis no debe llevar mas del tiempo de atencidn
establecido en el documento de Términos y Condiciones.

o A efecto de lo anterior, Quitze entregaré la matriz de escalacién, e incluira personal técnico
del fabricante, conforme a lo descrito en el numeral 19 y 20 del documento Términos y
Condiciones correspondiente, para la atencion y solucién de reportes relacionados con
fallas y/o defectos.

e La matriz de escalamiento cuenta con el personal técnico de primer, segundo, tercer y
hasta cuarto nivel para la atencién de fallas; el personal del primer nivel, cuando el
Administrador del Contrato lo solicite, deberé estar en sitio, para casos de severidad critica
hasta solventar la falla o problema; el personal asignado de segundo, tercer nivel y cuarto
nivel debera estar en contacto con personal en sitio para cualquier escalamiento, hasta que
se solucione la falla o problema, y/o remotamente para |0s casos de severidad significativa,
moderada o sin impacto; previo acuerdo con el personal designado por el Administrador del
Contrato.

@ La matriz considera el nombre de los responsables para cada nivel, rol, cargo, teléfono de
oficina, teléfono mavil y correo electronico.

Quitze S.A. de C.V. establece la siguiente matriz que detalla los niveles de escalamiento para la
atencién y solucién de casos de soporte del Instituto, para el procedimiento de Licltacién
Plblica Nacional No. LA-050GYR019-E98-2022 identificando nombres de los responsables para
cada nivel, rol, cargo, teléfono de oficina, teléfono movil y correo electronico:

i SN RSk MY

Atencion Contacto

Correo;

Nivel 1 Teléfono: 55 52 41 26 60
ojylor

Teléfono: 55 52 41 26 60
Celular:
Correo:

Nivel 4 Teléfon(i'l ii ii 4i 26 60
Celular;

Nivei 3

I\
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Licitacién Publica Nacional LA-0B0GYR01$-E98-2022 o
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social B
. . “Serviclo de Soporte Técnlco (Mantenimiento) para los productes BNVC ;
Nombre dei Proyecto: y Serviclos Profesionales, para &i ejercicio 2022" @ wene.quilze com
Licitante QUITZE S.A. de C.V,

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

1) Descripcidn breve del problema.
2) Nombre del producto(s) donde se presenta
3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
4) Hipdtesis
5) Plan de accidn
6) Descripcion de la solucidn y actividades a realizar, donde especifique si el problema se
soluciona con:
a) Actualizacién del producto
b) Liberacién de un fix
c) Un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes recomendados por el

fabricante,

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

¢  Quitze se obliga a proporcionar al Instituto, un procedimiento complementario donde se
describa el mecanismo para la atencién, solucién y seguimiento de los casos de soporte.

e El Ingeniero Coordinador de Soporte es el responsable de involucrar al equipo con el perfil
necesario y experiencia en los productos BMC con los que cuenta el Instituto, para validar
en la infraestructura y la correcta implementacién bajo mejores practicas de las soluciones
a fallas, personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte,

e Cuando la atencion de una falla y/o defecto requiera la actualizacién (Update) de alguno de
los productos BMC, ésta tendrd que ser autorizada previamente por el Administrador del
Contrato y Quitze deberé proporcionar un plan de trabajo, asi como el procedimiento a
seguir para ejecutar las actividades de actualizacién e instalacién de parches, indicando al
menos: prerrequisitos, personal involucrado, riesgos e impacto y tiempo estimado tanto
para el ambiente de QA, como de produccion. Estas actividades (Updates e instalacién de
parches) seran realizadas por personal experto de Quitze y supervisadas por el
Coordinador de soporte.

*  Quitze cumplird con los tiempos de atencién y solucion, establecidos en el numeral 18
“Tiempo de respuesta de atencién y solucién de soporte” del documento de Términos y
Gondiciones.

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

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

autorizacion

e Quitze documentara el caso en su herramienta, para que el Instituto pueda consultar o /
generar cuando le sea necesario y conveniente un reporte de los casos de soporte, este
reporte, debe ser configurable y se podré exportar a un archivo en Excel y/o en format \
pdf, el cual mostrara al menos la siguiente informacién:
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E98-2022

Convocante: Instituto NMexicano del Seguro Sccial
) . “Serviclo de Soporte Técnlco (Mantenlmiento) para los productes BMC § Skl
Nemsbe del Frayect: y Servicios Profesionales, para el eferciclo 2022" s gt T c ot
Licitante QUITZE 8.A, de C.V.

¢ Numero de caso.

= Fecha y hora de registro

s Fecha y hora de Atencion

= Fecha y hora de resolucion,

= Resumen y actividades realizadas para solventar el caso, incluyendo al

menos:

Descripcion breve del problema.

Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.

De ser posible la Hipétesis del problema

Causa ralz del problema

Descripcién de la solucién, donde especifique si el problema se

soluciona:

o Con la actualizacion del producto
¢ Laliberacién de un fix
¢ Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.

e Quitze se obliga a proporcionar al Instituto, un procedimiento complementario donde se
describa el mecanismo para la atencion, solucién y seguimiento de los casos de soporte.

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

o e

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

Quitze proporcionara ademés lo siguiente:

¢ Carta en papel membretado y firmada por el representante legal del fabricante, dirigida al
administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgard a todos los productos solicitados durante la vigencia del
servicio, con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y
Producci6n), esta, se entregara maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del
servicio.
= La carta especifica que los derechos a las actualizaciones son para uso del Instituto y §
estara firmada por el regresentante legal del Fabricante de la herramlentﬁ\ \/}"?
institucional. | \y

!

i\
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Licitacion Pdblica Nacional LA-050CGYR018-E98-2022

Convocante: Institute Viexicano dei Seguro Soclal

Nombre del Proyecto;

“Servicle de Soporie Técnico (iiantenimiento) para los producios BWC
y Serviclos Profesionales, parza el ejercicio 2022"

Licitante QUITZE €A, de C V.

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

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

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

A continuacion, se relaciona los productos que se tienen instalados en la herramienta y requieren
soporte técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a los productos, a
partir del dia hébil siguiente de la notificacién de Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2022.

R

0 ovevr v quii Z e g

Service Management Suite, la cual incluye:

lcorpora a base de aplicativos (mddulos) de la plataforma Remedy IT |

© Service Desk - gestion de incidentes y problemas
® Change management - gestién de cambios y liberaciones
Remedy IT Service 1 ® Asset and configuration management - gestién de activos de
Management Suite configuraciones
e Service level management - gestion de niveles de servicio
° Knowledge management - gestidn de conacimiento
° Atrium CMDB - Base de datos de configuraclones
BMC Asset , ; , ;
Management - Floating 6 ;er:glctiz lﬂ;cg:s:s!ajg r:?:gz?cgz eg:tsetién de activos y configuraciones en
User License Add-on
M angxa?nz\:f ?tUs - 1 Permite el acceso al médulo de gestién de activos y conflguraciones en
Litense Attion la modalidad de usuario nominado
BMC Atrium Service
Level Management - 2 Permite el acceso al'modulo de gestién de niveles de servicio, en la
Floating User License modalidad de usuario concurrente.
Add-on
BMG Change Permite el acceso al médulo de gestion de cambios y liberaciones, en Ia
Management - Floating 50 modalidad de usuario concurrente
User License Add-on )
BMC Change ; \ ; i i
Management - User 1 Permite el acceso al médulo de gestion de cambios y liberaciones en la

Licanss Addan modalidad de usuario nominado.

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

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

paquetes de 50 licencias de usuarios.

BMC Service Desk -
Floating User License 110
Add-on

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

BMC Service Desk - Permite el acceso al médulo de gestion de incidentes y problemas, en

User License Add-on 1% la modalidad de usuario nominado.
Otorga Ia licencia de uso para un coordinador de servicio, administrador
BMC Service o usuario final para utilizar el médulo Service Request Manager en Ia
Management Specialist 10 consola de Remedy. Permite, ademas una licencla de uso para la
~ User License Add-on herramienta de desarrollo y workflow de BMC para la creaclén de una

aplicacion personalizada y especializada.

MyIT Digital Workplace 25 Licencia que permite acceso a través de dispositivos méviles, para el

registromib solicitudes de servicio.
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E98-2022 ]

Convocante: instituto Mexicano del Segure Sccial

TEerviclo de Soporte Técnico (Mantenimiento) para fos productos BMC

Nombre del Proyecio: y Servicios Profesionales, pava ei ejercicio 2022"

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

ii. Servicios Profesionales bajo demanda

Los Servicios Profesionales se mediran en Unidades de Soporte Especializado (USE) vy
corresponde 2 los trabajos realizados por los especialistas autorizados por el proveedor BMC, las
cuales se podran solicitar en un esquema bajo demanda de acuerdo a las necesidades del
Instituto.

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

Quitze asignara un Arquitecto certificado en los productos con los que cuenta el Instituto, en sitio
para realizar las validaciones de arquitectura, propuesta de solucion, durante las pruebas que se
realicen en los distintos ambientes de la herramienta (desarrollo, QA y/o Produccién) para emitir las
recomendaciones y su visto bueno sobre las soluciones, funcionalidades, personalizaciones o
configuraciones nuevas; la asignacion del arquitecto podra ser solicitado de acuerdo al plan de
trabajo. Lo anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto.

Quitze incluye el Nombre, Curriculum Vitae y presenta las constancias que acreditan los
conocimientos/Certificaciones del arquitecto asignado.

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

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

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

s Entregables. Documentos y productos consecuencia del proyecto, estos tambien
constituyen la aprobacion y conformidad del Instituto (Memoria Técnica, documentos de
disefo, minutas, formatos o normatividad vigente, planes de trabajo, entre otros, definidos
en conjunto con el Administrador del Contrato y Quitze).

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

o  Total de unidades. Se refiere a la cantidad de USE requeridas para el proyecto, el cual es
propuesto por Quitze y aprobado por el area responsable de la solicitud y el Administrador
del Contrato, y se representan en unidades de soporte especializado (USE).

e  Quitze, presentara el método de medicion y estimacion acordado con el Administrador del
Contrato, con en el cual se estd basando para determinar el nimero de USES que esté
proyectando; lps métodos de estimacién pueden ser: cosmic, juicio de experto a tres
puntos, descomposicion, entre otros. El método de estimacién no se podra cambiar durante
la vigencia del contrato, Quitze debera hacer una presentacion del método seleccionado
para entendimiento del Administkador del contrato, mismo que debe aprobar estf\

d
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Licitacién Publica Nacional LA-050GYR019.-E98-2022
Convocante: Instliutc Mexicano del Seguro Social
. “Servicle de Soporte Técnloo (Mantenimiento) para fos productos BMC
Nerabe del Proyedic: y Servicios Profeslonales, para el ejercicio 2022”
Licitante QUITZE S.A, de C.V.

presentacion. Quitze debera explicar como se aplica el método al menos para Io siguients,
se enuncia de forma informativa mas no limitativa:
¢ Actualizacién/Configuracién de servicios en la MST.
o  Prioridad Alta, Media vy Baja
e  Actualizacion/Configuracion de flujos
e Actualizacién/Configuracion de Grupos de soporte
¢ Actualizacion/Configuracién de plantillas donde se genera el tipo de falla,
plantillas del proceso, del servicio (AOTs, PDTs, y SRDs, por sus siglas en
inglés).
o  Actualizacion/Configuracién de plantillas de cambios
¢  Actualizacién/Configuracion de grupos de derechos
¢  Actualizacidon/Configuracién de Niveles de Servicios
e Actualizacidon/Configuracién de escalaciones
¢ Actualizacién/Configuracién de Flujos de Padres e hijos
o Configuracién de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrollos)
¢ |mpacto Alto, Medio y Bajo
o Construccién de Filtros, formularios, escalaciones, etc.
¢ . Actualizacién/Configuracién de Integraciones con mesas de ayuda de terceros
e  Prioridad Alta Media y Baja

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

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

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

Posterior a la firma del SOW, Quitze presentara el plan de trabajo detaliado de las actividades a
realizar a més tardar dentro de los 5 dfas habiles siguientes.

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

Asf mismo, al finalizar los Servicios Profesionales y en caso de que fos entregables hayan sido
realizados a entera satisfaccién del Administrador del Contrato, Quitze en conjunto con e
Administrador del Contrato y el responsable de la solicitud (servicio), elaboraréd un documento d

B PR \ Paitay
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E88-2022

Convecante: Instituto Mexicano del Seguro Social

. "Serviclo de Soporte Técnice (Mantenimlento) para los productos BMC
Nombre del Proyecto: v Serviclos Profeslonales, pera el gjercicle 2622

iicitante QUITZE S.A.de C.V,

aceptacion (Acta de entrega-recepcion) que avale la entrega de Quitze al Administrador del
Contrato de los entregables establecidos. Dichos documentos deberan ser aprobados y firmados
por el responsable de la solicitud (servicio), el Administrador del Contrato y el representante legal
de la empresa o en su caso, Este documento de aceptacién (Acta de entrega-recepcion) debera
realizarse en las instalaciones donde se encuentre ubicada la Coordinacién de Monitoreo, Contacto
y Riesgo Tecnolégico.

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

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

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

En caso de el Instituto lo requiera, el Administrador del Contrato podrd solicitar la asignacion de un
administrador de proyecto, que debera dar seguimiento a las actividades definidas en el plan de
trabajo detallado, al Administrador del Contrato y al responsable del servicio, el estado y avance
del proyecto. Lo anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto.

En todos los casos, los trabajos se realizaran inicialmente en el ambiente de desarrollo o QA ylo
centro de datos que indique el administrador del contrato, incluyendo todas las pruebas necesarias
previo a la liberacién en el ambiente productivo; en el plan de trabajo detallado Quitze incluira el
procedimiento de roll back en caso de aplicar, las actividades deberan ser verificables en cualquier
momento. Quitze entregaré por escrito la garantia de los trabajos realizados como parte de los
Servicios profesionales, mismos que deberan realizarse y ser liberados conforme a los estandares
y mejores practicas en lo que a l2 materia corresponda, asl como indicar que se llevaron a cabo las
pruebas y validaciones necesarias para garantizar que los trabajos no tendran impacto en el
ambiente productivo.

Proceso de atencion para Serviclos Profesionales

Propuesta Técnica : Anexo 1y 2/ Pdgina 17 de 41 \
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Convocante: instituto Mexicano del Segure Social

. . “Servicle de Soporte Técnico (Mantenimiente) para los producios BNC
Nombre del Proyecto: y Sarviclos Profesionales, para el eferciclo 2022"

Licitante QUITZE S.A, de C.V.

Matriz de escalacidn para Servicios Profesionales

Correo
Teléfono: 55 52 41 26 60
Celular

Nivel 1 £
Correo_
Teléfono: 55 52 41 26 60

_ Celuo [ |

Teléfono; 55 52 41 26 60
Celular;

| Nivelz

Teléfono: 55 52 41 26 60

cetotar S

t

£

I Cofreo
l

b. No funcionales
Se determinan en el documento de Términos y Condiciones.
5. Especlificaciones Técnicas
Se describen en el numeral 4 Requerimientos Técnicos.
6. Perfil de Quitze

o Las instalaciones de Quitze estdn en México, Quitze es un socio (partner) de la empresa
BMC Software, y aparece en la URL hitps://www.bmec.com/partners/solution-providers.html,

T ogouten Powdert BMUGste X ok

C B bmegom/parmens/ohtion. providentmt

4
4 -

@1(; ica quitze

3 RENONT- varTitoa X
ST NIT Indonesiz Digtei 27 sofvware informaton Quins Quitze Solutiones

Busioess Solunons Sysiem Nusaviare
>

X RightStar
nibonions RAPID it e
K& infotech Rapld Tacnnokbgies, o ReIERA SA RightStar Systems

incetparated

o Quitze cuenta con el aval por parte del Fabricante BMC para comercializar dentro del
territorio nacional, los servicios y)productos solicitados, incluyendo sin limitacién, el soporte

["’1 i)
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Licitacion Publica Nacional LA.050GYR015-E98-2022

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Searvicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC

Nombre def Proyeoto: y Serviclos Profesionales, para el gjercicio 2022

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

técnico, prestacion de servicios profesionales, mantenimiento, capacitacién y derecho de
uso para actualizaciones de productos de software, sobre dichos productos.

o Por lo anterior, Quitze presentara el documento que lo acredite como Proveedor autorizado
a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.

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

7. Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

o Quitze cuenta con personal experto y certificado por el fabricante en los productos BMC
con los que cuenta el Instituto, y presentard las constancias que acreditan los
conocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este documento y los
términos y condiciones correspondientes.

e No aplica la exigencia de normas oficiales mexicanas, normas internacionales o, en su
caso, normas de referencia o especificaciones, cuyo cumplimiento se exija a los licitantes
conforme a la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién y los articulos 31 y 32 del
RLAASSP, con las que deban demostrar que los servicios cumplen los estandares de
calidad o unidades de medida especfficas.

8. Folletos y Manuales:

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

correspondiente a la descripcion, caractetisticas y uso de cada
del presente documento, asi como a la correcta asignacion de

Quitze entregara la documentacion
producto indicado en el numeral 4
permisos/licencias,

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

No Aplica

10. Condiciones técnicas de Aceptacién de Entregable
Se determinan en el apartado de Términos y Condiciones
41. Cronograma de actividades

A continuacién, se muestra el cronograma de actividades para solicitud por componente:

Atencién de fallas y/o defectos y actualizaciones a {os productos (7x24)

Andlisis
Anélisis ' Construcciény| Validacién Despliegue
s v definiciény | Construccién L ¥ ¥ p guey
definicién de ) ’ validacién de |despliegue de | monitoreo de
. disefiode |de soluciones i
necesidades ; soluciones soluciones soluciones
soluciones

42. Niveles de servicio acordados que deberén cumplirse

Se determinan en el numeral 20 del dpgumento de Términos y Condiciones

© 1999 - 2022, Quitze Soluciones.

Propuesta Técnica : Anexo 1y 2/ Pdgina 19 de 41
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13. Reguerimientos de Arquitectura Tecnoldgica
No Aplica

14, Restricciones e interfaces con otros elementos
No Aplica

15. Pruebas
No se requieren pruebas

Luis Adolfo Gontalez/Rodkiguez.
Representante Legal.
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(" Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E98-2022

L Convocante: instituto lWiexicanc del Segure Social &3 &¥
. “Servicio de Soperis Técnico (mantenimiento) para los producios BWG T Sobrs
i Nombre el Preysoto: y Servicios Profesionales” voessgitze con,
) Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Anexo @

Propuesta Econémica
Ciudad de México, a 30 de junio del 2022.

Quitze integra su propuesta econdmica basado en los siguientes componentes:

a. Soporte Técnico a los productos:

Costounitario = CostoTotal

Servicio de Soporte Técnico < :
(mantenimiento) parapios productos BMC Servicio | $12,368,687.59 $12,368,687.50
Subtotal | $12,368,687.59
IVA | § 1,978,990.01
Total | $14,347,677.60

b.  Servicios Profesionales Bajo Demanda:

$2,100.00 $2,100.00
IVA $336.00
Total $2,436.00

Los Servicios Profesionales se mediran en Unidades de Soporte Especializado (USE) vy
corresponde a trabajos realizados por especialistas, dichas unidades se podrén solicitar en un
esquema bajo demanda de acuerdo a las necesidades del Instituto, teniendo una cantidad
estimada de 1000 USES. e

IMPORTE CON LETRA SIN IVA
a) Soporte Técnico a los productos;

Doce miliones trecientos sesenta y ocho mil seiscientos ochenta y siete pesos 59/100 sin {VA
($12,368,687.59 M/N).

b) Servicios Profesionales Bajo Demanda;
Dos mil cien pesos 00/100 sin IVA ($2,100.00 M/N)

o Los precios serén fijos durante la vigencia del contrato
o Se consideran dos decimales, no redondeo y sin férmulas,

ATENTAMENTE:




)




R d. DIRECCION DE ADMINISTRACION
AR e Unidad de Adquisiciones
i Cooidinacion de Adauisicion de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversidn y Activos
Division de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA CORRESPONDIENTE A LA CELEBRACION DEL ACTO DE FALLO DE LA

LICITACION PUBLICA NACIONAL
NUMERO LA-050GYROIS-E98-2022

i :
| OBIETO DE LA LICITACION: “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO] PARA
L LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA EL EJERCICIO 2023".

En la Ciudad de México, siendo las THQO horas del dia 27 de julio del 2022, en la Sala de
Juntas de la iUnidad de Adauisiciones, ubicada en la calle de Durangc Numero 291, PH,
~olonia Roma Norte, Demarcacion Territorial Cuauhtémog, C. P. 06700, Ciudaa de México, se
reunieron los servidores publicos cuyos nombres y firmas-aparecen ai finat de la presente
Acta, con cbjete de llevar a cabe el Acto de Fallo del procedimiento de la licitacion indicada
al rubro, de conformidad con los articulos 36, 36 Bis fraccion | y 37 de la Ley de Adguisicionss,
Arrendamientos v Servicios del Sector Publico (en adelante, la Ley o ia LAASSP), 51 de su
Reglamento (en adelante, el Reglamento o el RLAASP), el numeral 422120 del Manual
Administrativo de Aplicacién General en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico (en adelante, el Manual © MAAGMAASSP).------=--nmmmmmmmmmmmmecemeoee

El acto es presidido por la Mtra. Elia Sandra Varas Galeana, Titular de la Divisidn de
Contratacion de Activos y Logistica adscrita a la Coordinacién Técnica de Adquisicidn de
Bienes de {nversién y Activos, dependiente de la Coordinacion de Adaquisicion de Bienes y
Contratacién de Servicios, de conformidad con el numeral 53.8, incisc a) de las Pcliticas,
Bases y Lineamientos en Materla de Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios {en adelante
DOBALINES) del instituto Mexicane del Seguro Socia! (en adelante, el IMSS o 2! Instituto), en
correlacion con el numeral 713123 del Manuai de Organizacion de ia Direccidn de
Administracion. seividora publica facuizada pars presidir ef pressnia evento. ----- R ——

Se hace constar que se encuentra presente &l représentante del Crgano interno de Control

en el instituto, cuyo nompre y firma aparace al final de ia presente Acta.

Ne conformidad cor el articulo 26 penditimo pérrafo de la LAASSP se hace constar que no
asistieron a este acto representantes de las empresas, Ni ObSerVadores.—---------=-m--rmeomeees

La Titular de la Division de Coniratacion de Activos y Logistica, auien preside esia Acio, hace
del conocimiente z los oresentes gue, con fecha 18 de julio de 2022 la Unidad de Politica de
Contrataciones Publicas de ia Oficialia Mayor de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(en adelante SHCP), emitié un COMUNICADO DE SUSPENSION TEMPORAL. DEL SISTEMA
COMPRANET, a través del cual informod que derivado del monitoreo de ia plataforma que
soporta el Sistema CompraNet, detecté fallas técnicas a partir de fas 16:0C horas del dia 15 de
julio_de 2022, limitando con ello su operacion, pronunciando un DICTAMEN TECNICC Y
SUSPENSION TEMPORAL a efecto de dejar constancia y confirmar que por causas ajenas ala
SHCP, se presentd la baja del Sistema CompraiNet, provocando inoperatividad por parte de

los usuarios afectando el desarroflo de los procedimientos regulados por la LAASSP.----m---mumm

La SHCP invocd el principio juridico “a lo imposible nadie estd obligado”, en términos de lo
dispuesto por el artfcule 1943 del Cédigo Civii Federal, ordenamiento de caracter supletorio
de la LAASSP, asl como con fundamento en los numerales 1y 30 del “Acuerdo por el que se
establecen ias disposiciones que se deberdn observar para la utilizacion del Sistema
Electrénico de Informacién Pablica Gubernamental denominado CompraiNet”, declarando
la SUSPENSIGN TEMPORAL del Sistema CompraNet, para todos los actos de los
procedimientos de contratacion que se deban desarrollar mediante la platafcrma, asi como

para la carga de informacién, hasta en tanto s¢ restablecieran las condiciones para su




DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisicianes

Coordinacion de Adquisicion do Bienesy Contratacidn e Se S
Caordinacion Técnica de Adquisicion de Sienes de Inversion y 3
Division de Contratacion de Actives y Logistice

ACTA CORRESPONDIENTE A LA CELEBRACION DEL ACTO DE FALLO DE LA
LICITACION PUBLICA NACIONAL O

NIMERC LA-050CYRO19-ES8-2022
ORIETO DE LA LICITACION: “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA
LGS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA EL EIERCICIO 20227, |

PPE = Puntuacion asignados a la Propuesta ECONOMICa. ~---mm-mmmmsmsmommsmmmm s
Fl subindice “I" representa a las demas proposiciones determinadas solvenies comao

resultado de 1a @ValUACION, —-nnrmmmmmssmsmsmssrmsm s oo eSS T

Puntuacion Puntuacién | Puntuscion |

Mo, Licitante Técnica Econdmica Total |

: {1PT} {PPE} {PTH |

i - | QUITZE, 5.A. DECV. 56.4 £0.00 96.4 |
el B (08 R i

4. RELACION DE LICITANTES CUYAS PROPOSICIONES RESULTARON NO SOLVENTES:

Para cumplir con o previsto en ia fraccién | dei articulo 37 de ia Ley, se inciuye un cuadroe

resumen de los licitantes cuyas proposiciones resultaron no solventes:

Bg, Licitantes

iAlS SIS TEMAS AVANZADUS DE INFORMACION, S.4. DE TV |
2- | QUADRAX, S.A DECV. |
5. RELACION DE LICITANTES CUYAS PROPOSICIONES RESULTARON SOLVENTES: -----

Para cumplir con lo previsto en la fraccién i dei a
resumen de los licitantes cuyas proposiciones resuttarcn SOINVENLES: o me e

po. Licitartes »

1. | QUITZE S.A.DECV.

| L9— . = A
6. FALLOS: —rnorommmmmne ommmnrmmee o e I—

evaluacién que antecede y gue €s el fundamento y soporte de esta
Fallo de ie licitacidon Namero LA-050GYRO19-E98-2022, e

Con sustento en la
decisién, quien preside, emite e
i0s siguientes térmIinos: -=----=---=====rrmmsmossTTr e

Se ADJUDICA el contrato para el sgepvicio de Soporte Técnico {Mantenimiento) para los
productos BMC y Servicios Profesionales, para el eiercicio 20227, al siguiente licitante: ------
LICITANTE: QUITZE, S.A. DE GV, —rmrememrmm oo msecmemmma oo o e e
a. Soporte Téchico a los productos:
LS 30 EL G S, My T Ny COve Feen™ % De et ad 2y ezt i Yeybwer 1 2
B 14250 www drossaeb.my




DIRECCION DE ADMINISTRACION

unldad de adguisicionas

Coordinzclén de Adquisicidn de Bienas y Contratacian de Senvicios
Coordinacién Técnica de Adguisicion de Bienes de inversion y Activos
Divisidn de Contratacion de Activos v Legistica

\ CORRESPONDIENTE A LA CELEBRACION DEL AC E FALLO DE LA
r LICITACION PUBLICA xmf:mwm ]
I RUMERO LA-050GYROIS-ES8-2022

"OBIETO DE LA LICITACION: “SERVICIO DE SOPDRTE TECNICC [MANTENIMIENTO) PARA
| LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA EL EJERCICIO 2022

?
o

o
o~

Soporte Téenico
- {mantenimiente}
Nombre del producto Cantidad U::::g‘:e Cesto unitario |  Costo Total
?rfwggignimmgfo) paras ?ozogtzductozegrr\]fizo ! Sevicke $1236868759| $12.368,687.59
Subtotal $12,368,687.55
VA $1,978,990.01
Total $14,347,677.60
b. ‘Servicios Profesionales Bajo Demanda:

Servicios Profesionales

Costo unitaric por USE
$2,100.00 $2,100.00
IVA $336.00

L Total $2,436.00 |

Para ei “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y Servicios
Profesionales, para el ejercicio 2022"se tomarén los precios unitarios que ofertd el licitante
QUITZE, S.A. DE CV., considerando para la adjudicacion el siguiente presupuesto: ----------------

Presupuesto Montos incluyendo IVA
s Siete millones setecientos cuarenta y dos mil navecientos
Minimo $7,742,965.06 sesenta y tres pesos 96/100 M.N.
- Diecinueve millones trecientos cincuenta y siete mil
Maximo $19,357,408.90 cuatrocientos nueve pesos 90/100 M.N.

{0 anterior, por ias razones expuestas en esie —aﬂo y en {a evaluacidn gue es sustente de ia

decisién, cuya proposicion resultd solvente, ya que cumple con los requisitos legales, técnicos
y econdmicos establecidos en la Convocatoria a la Licitacion, y ademas, al haber ofrecido el
precxo mas bajo por lo que garan‘uza el cumplimiento de las obligaciones nespectlvas ---------

ia vigencia del contrato y prestacson del servicio deberé ser a partir del d'a hab I s;gu;ente de
ia notificacion del fallo v hasta el 31 de diciembre de 2022, en los términos de lo dispuesto en

el articulo 46 de la Ley y 84 de suU RegQlamento. «------r-==ssmmmmssommmooosomronnns oo s

Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el artfcuio 46 de la Ley y en el numeral 3
de ia Convocatoria y demas correlatives, el licitante adjudicadc debera entregar a partir del
dia habil siguiente a la notificacion del Fallo en la Divisién de Contratos, ubicada en el piso 10
del inmueble de Calle Durango Namero 291, Colonia Roma Norte, Demarcacion Teiritorial
Cuauhtémoc, Cédigo Postal 0670C, Ciudad de México, en un horario de las 092:00 a las 18:00
horas, en copia simple y originai o copia certificada para cotejo, los siguientes documentes:

SENEOLA, fd MG, ok B s dn, S vensian
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Division de Contr

ACTA CORRESPONDIENTE A LA CELEBRACION DEL £CTC DE FALLO DELAT

LICITACION PUBLICA NACIONAL .

NUMERO LA-O50CYR018-ES8-2022

OBIETO DE LA LICITACION: “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO [MANTENIMIENTO) PARA
LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA EL EJERCICIO 20227,

|
|
l

=]

8 Acta censtitutiva Y suUs modificaciones estatutarias, en donde
legal y personalicad juridica; [N S P

<

3. identificacién oficial vigente y €O fotografia del representante legal (cartilla del
servicio militar nacional, pasaporte, credencial para votar © cédula profesional), tratandose de

personas fisicas, y en el caso de personas morales, de la persona gue firme ta propuesta; -------
4. cédula de Identificacion S E————
5. Comprobante de domicilio con una antigliedad no mayor a 3 Meses; ~—--------T--mos=mseees
6. £n sy caso, escrito de estratificacién de empresa €n términos del articulo 3 de ia Ley
para ei Desarrollo de la Com ~atitividad de la Micro, pPequefiz y Mediana Empresa; --------=mms
7. Escrito en términos del articulo SCy 50 de la Lay; ---m--mw-mr=-mmmmmmmmsmmmsosmn e
8. £n atencién al articulo 49, fraccion IX de iey General de Respensabilidades
Administrativas vigente a partir del 19 de julio de 2017, debera presentar por escrito y bajo
protesta de decir verdad, una Manifestacion de Ausencia de Conflicto de Interés; ------=--=--==---
9. Documento vigente expedido por ei Servicio de Administracion Tributaria (SAT), en &
gue se emita aninidn del cumplimiento de ias obligaciones fiscales en sentide positivo de
conformidad con lo sctablecida en el articulo 32-D del Cédigo Fiscal de la Federacion y la
Resolucién Miscelénea Fiscal VIQENEE, =arwmmmnswmomnrmnmmmmmmoms = ommes e T
10. para los efectos del articulo 32-D del Cédigo Fiscal de la Federacion deberéd presentar

e! documento vigente. expedide por el Instituto Mexicano del Seguro Social sobre la opinion
de cumplimiento de obiigaciones fiscales en materia de seguridad social en sentido positivo,
de conformidad con el procedimiento estaplecido en la regla quinta del acuerdo
ACDO.SALHCTJO1.214/281.P.DIR v su Anexo Unico, dictade por el H. Consejo Técnico, relativo a
las reglas para la obtencién de la opinion de cumplimientc de obligaciones fiscales en
materia de seguridad sociai, reformado mediante ACUERDC ACDO.SALHCT 250315/62.P .03,
relativo a la autorizacién para modificar la Primera de las Reglas para ia obtencion de ia
opinién de cumplimiento de obligaciones fiscales en materia de seguridad sociai, ¥ el
ACDO.AS?.HCT.250220/64.P.D!R dictado por el H. Consejo Técnico de “EiL INSTITUTO"
publicado en el Diaric Oficial de la Federacion el 30 de marzo de 2020; -------smmmmmrr s

. Documento emitido por el INFONAVIT, en el gue haga constar GUe no tiene adeudos
con el organismge, en términos del Acuerdo del H. Consejo de Administracion del Instituto del
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores por el que se emiten las Reglas para la
nbhtencién de la constancia de situacion fiscal materia de aportaciones patronales y entero

-1
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DIRECCION DE ADMINISTRACISH

Unidad de Adqulsiciones

Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacién Técnica de Adguisicisn de Bienes de inversior y Activos
Divisidn de Contratacion de Activos v Lagistica

ACTA CORRESPONDIENTE A LA CELEBRACION DEL ACTO DE FALLO DE LA:
e LICITACION PUBLICA NACIONAL ]
NUMERG LA-OBQGYROIS-ES3-2022
DEIETO DE LA LICITACION: “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA
L OS5 BRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA EL EJERCICIO 20227,

de descuentos, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 28 de junio de 2017, ------------

Los docurmentos a que se refisren 108 ditimos tres numerales, con antiglledad no mayor a 30
dias naturales, debidamente firmadas al margen por su representante tegal. ----------=--mmm-mmo-

De conformidad con io sefalado por el articuio 37 fraccién V, de la LAASSP se informa al
licitante adjudicado que, a través de la persona gue cuente con las facultades para este efecto,
deberé presentarse a firmar el contrato dentro de los proximos 15 (quince] dias naturales en la
Divisién de Contratos de la Coordinacion Técnica de Planeacion y Contratos de este Instituto.
{ 0 anterior, atendiendo a lo establecido en el numeral 9 de ios CRITERIOS POR SUSPENSION
TEMPORAL DEL SISTEMA COMPRANET que a la letra sefiala: “9.- Los modejos de contraios y
convenios oplicables en_las materias de adquisiciones. agrrendamientos, servicios dei
sector pablico, obra publica y servicios relacionados con las mismas, se podran obtener y
descargar de CompraNet, directamente en el MFLJ, para su elaboracion y firma de manera

e e

Por ultimo, en cumplimiento al articulo 48 de la LAASSP, 84 de su Reglamento vy las
modificaciones establecidas en e/ “Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico”, publicado en el DOF el 0O de junio de 2022, se le informa a la empresa
adjudicada que deberd entregar la Garantia de Cumplimiento de Contrato dentro de los 10
(diez) dias naturales posteriores a la firma del mismo en la Divisién de Contratos; por lo que,
para que inicie las gestiones conducentes se proporcionan los siguientes datos: ----------=rmsmoae-

Mo, D Comtrate 019E09822-001.
Obiet ' "Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los preductos BMC y
L Servicios Profesionales, para el gjercicio 2022"
Monto sin LV.A $1,668,742.23
- < . A partir del dia habil siguiente de la notificacion del fallo y hasta el 31 de
Yigenci diciembre de 2022,
Tipo de Garantia Divisible. '
F. CIEREE DEL ACT A, -om o oo oo oo e e e e s o 2 T s e /@
Una vez que se dio lectura al Fallo, se consulté a los asistentes si tenian aigin comentario u’

observacién, a lo que el representante del Organo Interno de Control en el IMSS manifiesta: --

En uso de ia palabra el representante del Organo Interno de Control en el tnstituto Mexicano
del Seguro Social, una vez que se dio lectura & Ja presente Acta, sefiald que corresponde a |

& y v Iy 5 8. A Fis
Sacpna sy ter el Cuaapi s, r
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ACTA CORRESPONDIENTE A LA CELEBRACION DEL ACTO DE FALLO DE LA
i LICITACION PUBLICA NACIONAL

NUMERQ LA-0S0GYRO18-E98-2022

OEIETO DE LA LICITACION: “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA

108 PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA Ei EJERCICIC 202", |

4reas requirente y técnica, en términos del articulo 37 de la LAASSP, 2 del Reglamento de la
LAASSP y numeral 4.32 de ias Politicas, Bases vV {ineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos V¥ Servicios dei instituto Nexicano del Seguio Social, veriticar gue el servicio
que se evalud cumple con la Convocatoria y sus anexos; con las precisiones de fa Junta de
aclaraciones y si las sropesiciones que se presentaron cumplen con lo anterior, asi como la
debhida asignacion de  los puntos y dque se cuente con el debido sustento en fos

|

AT AT

desechamientos, gue en su €aso, se hayan determinado.  Asimismo, sefala que es
responsabilidad del area contratante y/o técnica, la evaluacion que se realizo para ja emision
del presente Acto de Fallo de conformidad con el articulo 36 Bis de ia Ley de Adguisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en correlacion con el numeral 422116 y
422117 del Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector PUBIGE. ~-r—mrssmammmssmmmmrmosmss
Asimismo, se inferma que a artir de esta fecha se pone a disposicién, copia de esta Acta en el
tablero de avisos dispuesto en la Divisién de Contratacion de Activos y Logistica, ubicada en
Calle Durango NUmero 291, Piso 5, Colonia Roma Norte, Demarcacion Territorial Cuauhtémaoc,
Cédigo Postal 06700, Ciudad de México, por un término no menor de 5 {cinco) dias hébiies,
siendo de la exclusiva responsabpilidad de ios licitantes, acudii @ enterarse de su cuntenido v &
su caso, obtener copia de la raisina, o anterior, en concordancia con &l nurneral - e ios
CRITERIOS GENERALES de los CRITERIOS NORMATIVOS TU 02/2022 PARA LOS
PROCEDIMIENTOS DE CONTRATACION PRESENCIALES SIN PUBLICACIONES EN
COMPRANET, DE APLICACION TEMPORAL emitidos por la Unidad de Normatividad de
Contrataciones Publicas de lz Oficialfa Mayor de la SHCP de fecha 26 de julio de 2022. ---=---===--

Con relacién al parrafo anterior, y en observancia al oficic numero UNCP/700/TU/AD/332/2020
y OM/UPCP/079/2022, de fecha 19 de julio de 2022, mediante el cual se emiten los CRITERIOS
DE SUSPENSION TEMPORAL DEL SISTEMA COMPRANET por parte de la Unidad de
Normatividad de Contrataciones Publicas ¥ i3 Unidad de Politica de Contrataciones Publicas
respectivamente, se informa que se estara a jo establecido en el numeral 10.- de dichcs
CRITERIOS que 2 la letra cefala 10 SIQUIRNTEI--—nmnmsmmmmmsromsmmmmn oo T

“Una vez gque id Unidad de Politica de Contrataciones publicas _en ejercicio de sus focuitgdes
comunique ig reanudacién de io operacién del sistema CompraNet, ios Dependencics y Entidades
deberdn_cargar g informacién correspondiente o y le p ublicacién de iz convecaloric, gctas de
juntos de gciaraciones, acto de presentacion y operlura de proposiciones ¥ fallo del procedimiente
de contratacién al cisterna CompraiNet, los contratos y convenios, asi como sus datos relevantes, pard
dar cumplimiento a fo dispuesto por los articulos 2, fraccion I, y 56. Pdrrafos primero, seglindo, tercerc,
fraccion 1, cuarto, incisos dj) ¥ f} de la LAASSP; 2, fraccién i, y 74 pdrrafos primero, segundo. Tercero,
fraccidn 1, y cuarto, incisos d}y f), de la LOPSRM, asi comac numerales 1. pdrrafo tercero, 25, 26 y 27, del
ACUERDO A

No habiendo otro hecho que hacer constar, se da por terminado este acto, siendo las Th50
horas dia en que se actia, firmando la presente todos los que en él intervinieron, para los
efectos legales, administrativos y de notificacién a que haya lugar, sin que fa falta de firma de
alguno de ellos reste validez al Acta, quienes reciben copia de la misma. Csta Acta conste de 13
{trece) fojas Gtiles y 2 (dos} anexcs, constantés de 58 fojas vitiles.
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DIRECCION DE ADMINISTRATION

Unidad de Adguisiciones

Coordinacién de Adguisicion de Bienes y Contratacién de Servicios
Cocrdinacion Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversion y Activos
Divisién de Cantratacion de Actives y Logistica

ACTA CORRESPONDIENTE A LA CELEBRACION DEL ACTO DE FALLO DE LA:
LICITACION PUBLICA NACIONAL
MNUMERO LA-0SOGYROIO-EDS-2022
GREIETO DE LA LICITACION: “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTEN&M:ENTO) PARA
LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES, PARA EL EJERCICIO 20227,

Por el Institute Mexicano del Segure Social

Titular de ia Divisién de Contratacidn de ]
Activos y Logistica i . i

(Area Contratante) ? Mtra. Elia Sandra Galeana %

s

Por el érgano Interno de Control en el IMSS' ——————————————————————

; Representante dei Organo interno de Control
: en el IMSS

C. P. Pedro Alberte Reynoso Morales |
—— .
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

GOBIERNO DE | _
I e i Unidad de Adquisiciones
l\i E }7 l G Q ' : d Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
. o 3 i “\ . Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversién y Activos

Divisién de Contratacién de Activos y Logistiga

Ciudad de México, a 8 de agosto de 2022.

Atenta Nota

Licenciado

Humberto Rincon Juarez

Titular de la Divisién de Contratos
Presente.

Mediante la presente, hago referencia al procedimiento ndimero LA-O50GYRO019-E98-2022, para la

contratacion del Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para Productos BMC y Servicios
Profesionales, para el ejercicio 2022. Para ratificarle que la entrega de la garantia sera de acuerdo
a lo siguiente:

e Laentrega de la garantia de cumplimiento de contrato debera entregarse dentro de los 10
dias naturales posteriores a la firma del contrato.

Lo anterior para los tramites a que haya lugar.
Sin mas por el momento, aprovecho la oportunidad para enviar un cordial saludo.

Atentamente,

‘@gmsmm HEALANL Ut sty stitis
COGRDINATION YECRIA o
PLANEASMIAN v2 srame

aleana s 08 AGO 20677

A

Maestra Elia Sandra V
Titular de la Divisién de
de Activos y Logisti¢a

TVISIOGN DF CONTRATES

=

C.cp. Mtra. Maria Gabriela Quintanar Olvera, Titular de la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversién y
Activos.-Para su conocimiento.
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

Contrato Numero

019E09822-001

ANEXO 3 (TRES)

“DOCUMENTO DE DESIGNACION DE ADMINISTRADOR DE CONTRATO”

DIVISION DE CONTRAT
NIVEL CENTRAL







DIRECCION DE INNOVACION ¥ DESARROLLC TECNOLOGICO
Coordinacién de Moniloreo, Contecto y Riesgo Tecnoldgico

Of N° 08 52 76 61 5500/2022/01']0 Ciudad de México, a 13 de mayo de 2022.

Mtro. Aunard Agustin De la Rocha Waite
Titular de la Coordinacidon de Adguisicién de
Bienes y Contratacién de Servicios
Direccién de Administracidn

“Presente

Por medio del presente le notifico que, para el proceso de contratacién del “Servicio
de Soporte Técnico {mantenimiento} para productos BMC vy Servicios
Profesionales”, para el ejercicioc 2022, quien suscribe, Titular de la Coordinacion de
Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnholdgico, funglra como Adrpl_rjwlgt_radora y como
Responsables Técnicos del Contrato; el Titular de la Coordinacién Técnica de
Monitoreo y Mesa de Servicios y el Titular de la Division de Mesa de Servicios
Tecnolégicos, a razén de supervisar que se cumplan en tiempo y ferma los
compromisos técnicos y contractuales contenidos en el instrumento juridico que para

tal efecto se celebre.

Sin mas por el momente, aprovecho la ocasién para enviarie un cordial safudo.

Atentamente,

3 "‘)  COORDINACION DE ADGUIST IO
DE BIENES Y CONTRATACION

rx[' §ER\’§("O°

Ing. Claudia Leticia Guerrero Lépez
Titular de la Coordinacién.
Adscrita a la DIDT
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Copia en el SICGC. jfar <INIRC, 26 G thn“r' 7 P
Lic. Carlos Ivan Sahnas Cruz. - Titular de la Coordinacién Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicios. =Y, N
Lie.Juan Ramén Garcia Padilla. - Titular de la Divisién de Mesa de Servicios Tecnoldgicos

Toledo 21, PB, Col. Judrez, Alcaldia Cusuhtémoc, C. P. 06600, CDMX. Tel.
ext. 12023 y 12026 www.imss.gob.mx
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Contrato Niimero
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS 019E09822-001

FECRANOY BLCRO0 POAL

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

ANEXO 4 (CUATRO)

“JUNTA DE ACLARACIONES, LA CUAL SE ENCUENTRA DISPONIBLE PARA SU
CONSULTA EN COMPRANET”

DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL

D CONTRATOS
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Direccion de Administracién
Unidad de Adqu siciones
Coordinaci i6n de Adquisicion de Be Sy

i Contrata c n de Servicios
£ Coordinaciéon Técnica de Planeaciony Contrat
Diwsno de Contr tos

“JUNTA DE ACLARACIONES”, LA CUAL
SE ENCUENTRA DISPONIBLE PARA
SU CONSULTA EN EL PORTAL DE
COMPRAS GUBERNAMENTALES
COMPRANET.
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