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CONTRATO ABIERTO PARA LA PRESTACION DE “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
(MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES”, PARA EL
EJERCICIO 2024, QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL, EN LO SUCESIVO “EL INSTITUTO”, REPRESENTADA POR LA C. ELIA
SANDRA VARAS GALEANA, EN SU CARACTER DE TITULAR DE LA COORDINACION
TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS Y APODERADA LEGAL,
Y POR LA OTRA, QUITZE, S.A. DE C.V.,, EN LO SUCESIVO “EL PROVEEDOR”,
REPRESENTADA POR EL C. LUIS ADOLFO GONZALEZ RODRIGUEZ, EN SU CARACTER
DE REPRESENTANTE LEGAL, A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA
“LAS PARTES”, AL TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES
[.  “EL INSTITUTO” declara que:

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

I.2 Conforme a lo dispuesto por el articulo 268 A de la Ley de Seguro Social, acredita su
personalidad mediante el testimonio de la Escritura Publica nimero 45,902 de fecha 25 de
julio de 2023, otorgada ante la fe del Licenciado José Luis Franco Varela, Titular de la Notaria
Pudblica Numero 150 de la Ciudad de México, en cuyo protocolo también actla por convenio
de asociacion, el Licenciado José Luis Franco Jiménez, Titular de la Notaria 64 de la Ciudad
de México, e inscrita en el Registro Publico de Organismos Descentralizados bajo el folio
namero 97-7-28072023-130615, de fecha 28 de julio de 2023; 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, la C. Elia Sandra Varas Galeana, Titular de la
Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos y Apoderada
Legal, con R.F.C. I <s 'a servidora publica que cuenta con facultades
legales para celebrar el presente Convenio Modificatorio, quien podra ser sustituida en
cualquier momento en su cargo o funciones, sin que por ello, sea necesario celebrar un
convenio modificatorio.

I.3 De conformidad con el articulo 84, pendltimo parrafo del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “LAASSP”, suscribe el
presente instrumento el C. Arturo Ramos Ballado, Titular de la Coordinacion de
Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnologico, con R.F.C. | dcsignado
para dar seguimiento y verificar el cumplimiento de las obligaciones que deriven del objeto
del presente contrato, quien podra ser sustituido en cualquier momento, bastando para tales
efectos un comunicado por escrito y firmado por el servidor publico facultado para ello,
informando a “EL PROVEEDOR?” para los efectos del presente contrato, documento que se
agrega al presente contrato como Anexo 4 (cuatro).
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1.4

1.6

La adjudicacién del presente contrato se realizé6 mediante el procedimiento de Licitacion
Publica Nacional Electronica numero LA-50-GYR-050GYR019-N-48-2024, al amparo de lo
establecido en los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
3 fraccién IX, 25, 26 fraccidn I, 26 Bis fraccién Il, 27, 28 fraccion |, 29, 30, 45, 46 y 47 de la
“LAASSP”, y los correlativos de su Reglamento, en términos del Acta de Fallo de fecha 16
abril de 2024, suscrita por la Titular de la Division de Contratacion de Activos y Logistica,
documento que se integran en el Anexo 3 (tres) del presente contrato.

Mediante oficio nimero 09 53 84 61 1CFJ/2024/3509 de fecha 17 de abril de 2024, la Division
de Contratacion de Activos y Logistica, solicitd a la Division de Contratos la elaboracién del
presente instrumento juridico, remitiendo las documentales para su elaboracién; siendo
responsabilidad del Area Contratante, Area Requirente, Area Técnica y del Administrador del
Contrato; los aspectos técnicos, presupuestales y demas cuestiones relacionadas con la
contratacion, incluido el contenido de los anexos, documento que se agrega en el Anexo 3
(tres) del presente contrato.

“EL INSTITUTO” cuenta con recursos suficientes y con autorizacion para ejercerlos en el
cumplimiento de sus obligaciones derivadas del presente contrato, como se desprende del
Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con cuenta numero 42062411, con folio
numero 0000136120-2024, de fecha 05 de abril de 2024, emitido por la Titular de la Division
de Control y Seguimiento al Presupuesto de Operacién en Ambito Central, que se agrega al
presente contrato en el Anexo 1 (uno)

Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes N° IMS421231145.

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

1.1

1.2

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

El C. Luis Adolfo Gonzélez Rodriguez, en su caracter de representante legal, cuenta con
facultades suficientes para suscribir el presente contrato y obligar a su representada en los
términos, lo cual acredita mediante la Escritura Pdblica nimero 96,024 de fecha 01 de junio
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1.3

1.4

1.5

1.6

de 2010 pasada ante la fe del Licenciado Amando Mastachi Aguario, Titular de la Notaria
Puablica numero 121 del Distrito Federal y Notario del Patrimonio Inmueble Federal, mismo
que bajo protesta de decir verdad manifiesta que no le han sido limitado ni revocado en forma
alguna.

Reulne las condiciones técnicas, juridicas y econdmicas, y cuenta con la organizacion y
elementos necesarios para su cumplimiento.

Cuenta con su Registro Federal de Contribuyentes QUI991016D40.

Bajo protesta de decir verdad, esta al corriente en los pagos de sus obligaciones fiscales, en
especifico las previstas en el articulo 32-D del Cédigo Fiscal Federal vigente, asi como de
sus obligaciones fiscales en materia de seguridad social, ante el Instituto del Fondo Nacional
de la Vivienda para los Trabajadores (INFONAVIT) y el Instituto Mexicano del Seguro Social
(IMSS); lo que acredita con las Opiniones de Cumplimiento de Obligaciones Fiscales y en
materia de Seguridad Social en sentido positivo, emitidas por el SAT e IMSS,
respectivamente, asi como con la Constancia de Situacion Fiscal en materia de Aportaciones
Patronales y Entero de Descuentos, sin adeudo, emitida por el INFONAVIT, las cuales se
encuentran vigentes.

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

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

Asimismo, manifiesta que ni €l 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 desempefiarlo, con la formalizacion del presente contrato no se
actualiza un conflicto de interés, en términos del articulo 49, fraccion IX de la Ley General de
Responsabilidades Administrativas.

Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la “LAASSP” y 107 de su Reglamento, “EL
PROVEEDOR?”, en caso de auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria de
la Funcion Publica y el Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO” y cualquier otra
entidad fiscalizadora, 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.

Se sefiala para todos los efectos legales, para oir y recibir toda clase de notificaciones y
documentos el teléfono: (55) 5241-2660, correo electronico: I ¥
domicilio ubicado en Avenida Baja California, nimero 261, Interior 1101, Colonia Hip6dromo,
Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Codigo Postal 06100, Ciudad de México.
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1. De “LAS PARTES”:

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

CLAUSULAS
PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO.
“EL PROVEEDOR” acepta y se obliga a proporcionar a “EL INSTITUTO” la prestacion del
“SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS BMC Y
SERVICIOS PROFESIONALES”, PARA EL EJERCICIO 2024, en los términos y condiciones

establecidos en este contrato y sus anexos que forman parte integrante del mismo.

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

Anexo 1 (uno) “Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo”
Anexo 2 (dos) “Anexo Técnico, Términos y Condiciones”
Anexo 3 (tres) “Propuesta Técnica y Econdémica “EL PROVEEDOR?”, Acta de Fallo y

oficio nimero 09 53 84 61 1CFJ/2024/3509”

Anexo 4 (cuatro) “Documento de designacion de Administrador del Contrato”

Anexo 5 (cinco)  “Junta de Aclaraciones, la cual se encuentra disponible para su consulta
en CompraNet”

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO

“EL INSTITUTO” pagara a “EL PROVEEDOR” como contraprestacion por los servicios objeto
de este contrato, la cantidad minima de $9,083,838.34 (NUEVE MILLONES OCHENTA Y TRES
MIL OCHOCIENTOS TREINTA Y OCHO PESOS 34/100 M.N.) mas impuestos que asciende a
$1,453,414.14 (UN MILLON CUATROCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL CUATROCIENTOS
CATORCE PESOS 14/100 M.N.), que hace un total de $10,537,252.48 (DIEZ MILLONES
QUINIENTOS TREINTA Y SIETE MIL DOSCIENTOS CINCUENTA Y DOS PESOS 48/100 M.N.),
y un monto maximo de $22,709,595.87 (VEINTIDOS MILLONES SETECIENTOS NUEVE MIL
QUINIENTOS NOVENTA Y CINCO PESOS 87/100 M.N.), mas impuestos que asciende a
$3,633,535.34 (TRES MILLONES SEISCIENTOS TREINTA Y TRES MIL QUINIENTOS
TREINTA Y CINCO PESOS 34/100 M.N.), que hace un total de $26,343,131.21 (VEINTISEIS
MILLONES TRESCIENTOS CUARENTA Y TRES MIL CIENTO TREINTA Y UN PESOS 21/100
M.N.), de conformidad con los precios unitarios que se indican en el Anexo 3 (tres) del presente
contrato.

Los precios unitarios son considerados fijos y en moneda nacional hasta que concluya la relacién
contractual que se formaliza, incluyendo todos los conceptos y costos involucrados en la
prestacion del “SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA PRODUCTOS
BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES”, PARA EL EJERCICIO 2024, por lo que “EL
) Pagina 4
DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL

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




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION

UNIDAD DE ADQUISICIONES Contrato Niimero

COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y

| CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYR019N04824-001-00

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

PROVEEDOR?” no podra agregar ningun costo extra y los precios seran inalterables durante la
vigencia del presente contrato.

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

“EL INSTITUTO” efectuara pagos progresivos a “EL PROVEEDOR” una vez prestados los
servicios, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 51 de la “LAASSP” y 93 de su
Reglamento, asi como por lo establecido en el numeral 14. de los Términos y Condiciones que
se agregan al presente contrato en el Anexo 2 (dos).

Los pagos se realizaran en pesos mexicanos, en los plazos normados por la Direccién de
Finanzas, de acuerdo al “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de documentos
presentados para tramite de pago y la constitucion, 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 prestacion del servicio conforme lo sefialado en los Términos y
Condiciones que se agregan en el Anexo 2 (dos) del presente contrato, y conforme a los
numerales cuarto y sexto del capitulo quinto, 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.

El CFDI debera presentarse ante la Divisién de Tramite de Erogaciones de la Coordinacion de
Contabilidad y Tramite de Erogaciones en Organos Normativos, la Oficina de Control de Tramite
de Erogaciones en los Organos de Operacion Administrativa Desconcentrada (OOAD), la Oficina
de Tramite de Erogaciones de la Unidad Médica de Alta Especialidad (UMAE), segun
corresponda, para proceder a su glosa, revision y, en su caso, aprobacion. En caso de aplicar,
dicho CFDI debera contener el nombre, cargo y firma de autorizacion del Administrador del
Contrato, de quien suscribié la orden de compra o servicio, 0 de quien autorizé la contratacion
por montos inferiores a $2,000.00 (antes de IVA). Asimismo, en dicho CFDI se deberan indicar:
nimero de alta en SAl o nimero de identificacion de pedido-recepcion en PREI-Millenium
(cuando sea aplicable), nimero de proveedor, nUmero de contrato, y la indicacién de que “EL
PROVEEDOR?” cuenta con opiniones positivas y vigentes en materia de aportaciones de
seguridad social ante “EL INSTITUTO” e INFONAVIT asi como de obligaciones fiscales ante el
SAT.

En caso de que el devengo por la entrega-recepcion no genere nimero de alta en SAl o nUmero
de pedido-recepcion en PREI-Millenium, en su caso, se deberd adjuntar acta de entrega-
recepcion.
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El personal de la Division de Tramite de Erogaciones de la Coordinacién 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
serd 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 debié 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 formalizacion 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 facturacién electrénica, con las
especificaciones normadas en los articulos 29 y 29-A del Cédigo 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 NUum. 476 en la Colonia Juérez,
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 realizard mediante transferencia electronica de fondos y en la fecha, a través del
esquema electronico interbancario que “EL INSTITUTO” tiene en operacion, para tal efecto “EL
PROVEEDOR” debera proporcionar la documentacion 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 depositard a “EL PROVEEDOR?” en la fecha programada, a través del Sistema de
Pagos Electronicos Interbancarios.

El administrador del presente contrato sera quien dara la autorizacion para que la Direccion de
Finanzas proceda a su pago de acuerdo a lo normado en el anexo “Normatividad de pago de las
Cuentas Contables” del “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacién de documentos
presentados para tradmite de pago y la constitucion, modificacion, cancelacién, operacion y control
de fondos fijos”.
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En ningun caso, se deberéd 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., Institucion 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 Federacion, en los casos de prérroga para el pago de créditos fiscales. Los
intereses se calcularan sobre las cantidades en exceso y se computaran por dias naturales desde
la fecha de su entrega hasta la fecha en que se pongan efectivamente las cantidades a
disposicion de “EL INSTITUTO”.

En caso de que “EL PROVEEDOR” presente su CFDI con errores o deficiencias, conforme a lo
previsto en los articulos 89 y 90 del Reglamento de la “LAASSP”, “EL INSTITUTO” dentro de
los 3 (tres) dias habiles siguientes a la recepcion 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 cargard en el portal de
servicios a proveedores de la pagina de “EL INSTITUTO”.

“EL PROVEEDOR?” se obliga a no cancelar ante el SAT los CFDI a favor de “EL INSTITUTO”
previamente validados en el portal de servicios a proveedores, salvo 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 por
concepto de gastos no recuperables conforme a lo previsto en los articulos 101 y 102 del
Reglamento de la “LAASSP”, en relacion con los articulos 38, 46, 54 Bis y 55 Bis, segundo
parrafo de la “LAASSP”, previa solicitud por escrito a “EL PROVEEDOR”, acompafiada de los
documentos siguientes:

+ Copia de la identificacion oficial vigente con fotografia y firma de la persona que haya realizado
los trdmites relacionados con el procedimiento de contratacion.
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 EI CFDI que reuna 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 determinacion de la
procedencia del pago y, en su caso, elaborar el finiquito y remitirlo para el pago respectivo a la
Coordinacién de Contabilidad y Tramite de Erogaciones, dependiente de la Direccion de
Finanzas, o ante la Jefatura de Servicios de Finanzas o de la Unidad Médica de Alta Especialidad
(UMAE) o ante los Organos de Operacion Administrativa Desconcentrada (OOAD), seguln
corresponda.

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

El pago de los servicios quedara condicionado proporcionalmente al pago que “EL
PROVEEDOR” deba efectuar por conceptos de penas convencionales y/o deducciones. En
ambos casos, “EL INSTITUTO” realizaré 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 “LAASSP”.

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

Los servicios cuya recepcion no genere alta a través del SAl o el PREI Millenium de manera
electronica, deberan contener la firma de recepcion y de autorizacion 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, modificacién, 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 contrato, o en su caso,
el Titular del Area Requirente, debera entregar los documentos sustantivos de dicha cesion al
area responsable de autorizar ésta, conforme al “Procedimiento para la recepcion, glosa y
aprobacién de documentos presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion,
cancelacion, operacion y control de fondos fijos”.
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“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
gue “EL INSTITUTO” las compense con el o los pagos que tenga que hacerle por concepto de
contraprestacion por la prestacion del servicio objeto de este contrato.

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

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

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

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

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

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

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

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

Para el caso que se presenten pagos en exceso, se estara a lo dispuesto por el articulo 51,
parrafo tercero, de la “LAASSP”.
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QUINTA. LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

La prestacion de los servicios, se realizar4 conforme a los plazos, condiciones y entregables
establecidos por “EL INSTITUTO” en el Anexo Técnico y en los Términos y Condiciones
integrados en el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico, apegandose a las condiciones,
alcances y caracteristicas detalladas en la convocatoria, junta de aclaraciones y acta de fallo del
procedimiento del cual deriva el presente contrato, disponibles para su consulta en el Portal de
Compras Gubernamentales CompraNet; esta Ultima se agrega en el Anexo 3 (tres) del presente
contrato.

Los servicios seran prestados en los domicilios sefialados en el Anexo Técnico y en los Términos
y Condiciones integrados en el Anexo 2 (dos) de este instrumento juridico y fechas establecidas
en los mismos.

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

LUGAR DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- La entrega de los servicios se realizara en las
instalaciones en que se encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo
Tecnoldgico, en la Ciudad de México, de conformidad con lo sefialado en el numeral 4 de los
Términos y Condiciones que se agregan en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

PLAZO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- El plazo para el servicio iniciara a partir del dia
siguiente al fallo, es decir, del 17 de abril de 2024 y hasta el 31 de diciembre de 2024, el horario
para la entrega sera de lunes a viernes de las 09:00 a las 20:00 horas de conformidad con lo
sefialado en los numerales 3 y 4 de los Términos y Condiciones que se agregan en el Anexo 2
(dos) del presente contrato.

CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR?” se obliga con “EL
INSTITUTO” a cumplir con las condiciones del servicio adquiridas, de acuerdo al Anexo Técnico,
a los Términos y Condiciones que se integran al presente instrumento juridico en el Anexo 2
(dos), asi como a lo ofrecido en sus propuestas técnica y econdmica que se agregan como Anexo
3 (tres) al presente contrato y lo dispuesto en la Junta de Aclaraciones, disponible para su
consulta en el Portal de Compras Gubernamentales CompraNet.

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

“LAS PARTES” convienen en que la vigencia del presente contrato sera a partir del dia habil
siguiente al fallo, es decir, del 17 de abril de 2024 y hasta el 31 de diciembre de 2024.

SEPTIMA. MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

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

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

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

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

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

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

OCTAVA. GARANTIA DE LOS SERVICIOS

Para la prestacion de los servicios materia del presente contrato, no se requiere que “EL
PROVEEDOR?” presente una garantia por la calidad de los servicios contratados.

No obstante lo anterior, “EL PROVEEDOR” deberéa dar cumplimiento a lo sefialado en el numeral
12 de los Términos y Condiciones que se integran al presente instrumento juridico en el Anexo
2 (dos).
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NOVENA. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

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

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

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

Dicha pdliza 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 deberd 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.

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 péliza de garantia originalmente
entregada, en el gue conste las modificaciones o cambios en la respectiva fianza, observandose
los mismos términos y condiciones sefialados en la presente clausula para la entrega de la
garantia de cumplimiento, debiéndola entregar “EL PROVEEDOR” a més tardar dentro de los
10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del convenio respectivo.

EJECUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE CONTRATO.- “EL
INSTITUTO” llevara a cabo la ejecuciéon 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.

¢) Cuando en el supuesto de que se realicen maodificaciones 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.
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d) Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en este contrato.

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

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

En caso de incremento al monto del presente instrumento juridico o modificacion al plazo, “EL
PROVEEDOR?” se obliga a entregar a “EL INSTITUTO”, dentro de los 10 (diez dias) naturales
siguientes a la formalizacion del mismo, de conformidad con el Ultimo péarrafo del articulo 91, del
Reglamento de la “LAASSP”, los documentos modificatorios 0 endosos correspondientes,
debiendo contener en el documento la estipulacibn de que se otorga de manera conjunta,
solidaria e inseparable de la garantia otorgada inicialmente.

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

DECIMA. OBLIGACIONES DE “EL PROVEEDOR”.
“EL PROVEEDOR?”, se obliga a:

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

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

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

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

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

DECIMA PRIMERA. OBLIGACIONES DE “EL INSTITUTO?”
“EL INSTITUTO”, se obliga a:

a) Otorgar las facilidades necesarias, a efecto de que “EL PROVEEDOR?” lleve a cabo en
los términos convenidos la prestacion de los servicios objeto del contrato.
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b) Realizar el pago correspondiente en tiempo y forma.

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

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

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

“EL INSTITUTO” designa como Administrador del presente contrato el C. Arturo Ramos
Ballado, con R.F.C. Il "itular de la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y
Riesgo Tecnoldgico, quien dara seguimiento y verificara el cumplimiento de los derechos y
obligaciones establecidos en este instrumento, quien podra ser sustituido en cualquier momento
en su cargo o funciones, sin que por ello, sea necesario celebrar un convenio modificatorio.

En el caso de que se lleve a cabo un relevo institucional temporal o permanente con dicho servidor
publico de “EL INSTITUTO” tendr4 caracter de ADMINISTRADOR DEL PRESENTE
CONTRATO la persona que sustituya al servidor publico en el cargo, para lo cual no sera
necesario celebrar un convenio madificatorio.

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

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

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

DECIMA TERCERA. DEDUCCIONES
“EL INSTITUTO” aplicara deducciones al pago por el incumplimiento parcial o deficiente, en que

incurra “EL PROVEEDOR?” conforme a lo estipulado en las clausulas del presente contrato y sus
anexos respectivos, las cuales se calcularan conforme a la Descripcion y/o Entregable,

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA
PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 113 FRACCIONIY 118 DE LA
LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016
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Especificacion del Nivel de Servicio de Atencion, Especificacion del Nivel de Servicio de Solucion y
Unidad de Medida, establecidos en el numeral 11. de los Términos y Condiciones que se agregan
en el Anexo 2 (dos) del presente contrato, proporcionados en forma parcial o deficiente. Las
cantidades a deducir se aplicaran en el CFDI o factura electrénica que “EL PROVEEDOR”
presente para su cobro, en el pago que se encuentre en trAmite o bien en el siguiente pago.

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

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

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

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

En caso que “EL PROVEEDOR?” incurra en atraso en el cumplimiento conforme a lo pactado para
la prestacion de los servicios, objeto del presente contrato, conforme a lo establecido en el Anexo
2 (dos) parte integral del presente contrato, “EL INSTITUTO” por conducto del administrador del
contrato aplicara la pena convencional equivalente al 1.0% (uno por ciento), conforme lo sefialado
en el numeral 10 de los Términos y Condiciones que se integran en el Anexo 2 (dos) del presente
contrato, por cada dia de atraso sobre la parte de los servicios no prestados, de conformidad con
este instrumento legal y sus respectivos anexos.

El administrador del presente contrato serd el responsable de determinar, calcular y aplicar las
penas convencionales, vigilando los correspondientes registro o captura y validacion en el
sistema PREI Millenium, asi como de notificarlas a “EL PROVEEDOR?” personalmente, mediante
oficio o por medios de comunicacién 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 gue resulten de aplicar las sanciones sefaladas en parrafos anteriores,
sobre los pagos que éste deba cubrirle a “EL INSTITUTO” durante el periodo en que incurra y/o
se mantenga en atraso con motivo de la prestacion del servicio.

Para autorizar el pago de la prestacion del servicio, previamente “EL PROVEEDOR” tiene que
haber cubierto las penas convencionales aplicadas conforme a lo dispuesto en el presente
contrato. El administrador del presente contrato sera el responsable de verificar que se cumpla
esta obligacion, dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la conclusion del atraso.
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El importe de la pena convencional, no podra exceder el equivalente al monto total de la garantia
de cumplimiento del contrato, y en el caso de no haberse requerido esta garantia, no debera
exceder del 20% (veinte por ciento) del monto total del contrato.

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

DECIMA QUINTA. LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS

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

DECIMA SEXTA. POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL

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

DECIMA SEPTIMA. TRANSPORTE

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

DECIMA OCTAVA. IMPUESTOS Y DERECHOS

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

“EL INSTITUTO” sélo cubrira, cuando aplique, lo correspondiente al Impuesto al Valor Agregado
(IVA), en los términos de la normatividad aplicable y de conformidad con las disposiciones
fiscales vigentes.
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DECIMA NOVENA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

“EL PROVEEDOR” no podra ceder total o parcialmente los derechos y obligaciones derivados
del presente contrato, a favor de cualquier otra persona fisica 0 moral, con excepcion de los
derechos de cobro, en cuyo caso se debera contar con la conformidad previa y por escrito de
“EL INSTITUTO”.

VIGESIMA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS

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

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

En caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra de “EL INSTITUTO” por cualquiera
de las causas antes mencionadas, la Unica obligacion de éste sera la de dar aviso en el domicilio
previsto en este instrumento juridico a “EL PROVEEDOR?”, para que éste lleve a cabo las
acciones necesarias que garanticen la 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, fraccion XX de la “LAASSP”.

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

VIGESIMA PRIMERA. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

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

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

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

) Péagina 17
DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL

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




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION

UNIDAD DE ADQUISICIONES Contrato Niimero

COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y

| CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYR019N04824-001-00

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

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

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

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

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

VIGESIMA TERCERA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO

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

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

VIGESIMA CUARTA. RESCISION

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

a) Contravenir los términos pactados para la prestacion de los servicios, establecidos en el
presente contrato.
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b) Transferir en todo o en parte las obligaciones que deriven del presente contrato a un tercero
ajeno a la relacién contractual.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Iniciado un procedimiento de conciliacion “EL INSTITUTO” podra suspender el tramite del
procedimiento de rescision.
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Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el contrato se realiza la prestacion de los
servicios, el procedimiento iniciado quedard sin efecto, previa aceptacién y verificacion de “EL
INSTITUTO” de que continlia vigente la necesidad de la prestacion de los servicios, aplicando,
en su caso, las penas convencionales correspondientes.

“EL INSTITUTO” podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que la rescision del mismo pudiera ocasionar algun dafio o afectacion a
las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO” elaborard un
dictamen en el cual justifiqgue que los impactos econémicos o de operacidn que se ocasionarian
con la rescision del contrato resultarian mas inconvenientes.

De no rescindirse el contrato, “EL INSTITUTO” establecera con “EL PROVEEDOR?”, otro plazo,
gue le permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento,
aplicando las sanciones correspondientes. El convenio modificatorio que al efecto se celebre
debera atender a las condiciones previstas por los dos ultimos péarrafos del articulo 52 de la
“LAASSP”.

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

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

Los intereses se calcularan sobre el monto de los pagos progresivos efectuados y se computaran
por dias naturales desde la fecha de su entrega hasta la fecha en que se pongan efectivamente
las cantidades a disposicion de “EL INSTITUTO”.

VIGESIMA QUINTA. RELACION Y EXCLUSION LABORAL

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

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

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

Para el caso que, con posterioridad a la conclusion del presente contrato, “EL INSTITUTO”
reciba una demanda laboral por parte de trabajadores de “EL PROVEEDOR?”, en la que se
demande la solidaridad y/o sustitucion patronal a “EL INSTITUTO”, “EL PROVEEDOR” queda
obligado a dar cumplimiento a lo establecido en la presente clausula.

VIGESIMA SEXTA. DISCREPANCIAS

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

VIGESIMA SEPTIMA. CONCILIACION.

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

VIGESIMA OCTAVA. DOMICILIOS

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

VIGESIMA NOVENA. LEGISLACION APLICABLE

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

TRIGESIMA. JURISDICCION

“LAS PARTES” convienen que, para la interpretacion 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 con sede en la Ciudad de México, renunciando expresamente al fuero que pudiera
corresponderles en razén de su domicilio actual o futuro.
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FIRMANTES O SUSCRIPCION.

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

las fechas especificadas en cada firma electrénica.

POR:
“EL INSTITUTO”

NOMBRE CARGO

R.F.C.

TITULAR DE LA
COORDINACION TECNICA

LEGAL

TITULAR DE LA
COORDINACION DE
MONITOREO, CONTACTO Y
RIESGO TECNOLOGICO

ARTURO RAMOS BALLADO

ELIA SANDRA VARAS DE ADQUISICION DE
GALEANA BIENES DE INVERSION Y
ACTIVOS Y APODERADA

POR:
“EL PROVEEDOR”

NOMBRE R.F.C.

QUITZE, S.A. DE C.V. QUI991016D40

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA
PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 113 FRACCIONIY 118 DE LA
LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016
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“Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los documentos
correspondientes al procedimiento de contratacion que se sefiala”.
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SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 113 FRACCIÓN I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016



SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: CADENA ORIGINAL, RFCY
CERTIFI’CADO, POR CONSIDERARSE INFORMACION CUYA Contrato: 050GYR019N04824-001-00
DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA
MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 113 FRACCION I'Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
D.O.F. 09-mayo-2016

Cadena original:

Firmante: ARTURO RAMOS BALLADO Numero de Serie: 00001000000514464263
REC: I Fecha de Firma: 25/04/2024 12:42
Certificado:

Firma:
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Firmante: ELIA SANDRA VARAS GALEANA Numero de Serie: 00001000000700682488
FC_ Fecha de Firma: 25/04/2024 14:06
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Firma:
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Firmante: QUITZE SA DE CV NUmero de Serie: 00001000000506288892
RFC: QUI991016D40 Fecha de Firma: 25/04/2024 14:12
Certificado:
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Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: CADENA ORIGINAL, RFC Y CERTIFICADO, POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 113 FRACCIÓN I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES - Contrato Nimero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y |
CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYR019N04824-001-00

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

ANEXO 1 (UNO)

“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO”
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGUROC SOCIAL

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

FOLIO:  0000138126:5074 [ Dictemen de Inversion
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[ 580000 Cord de Servict Administra ' i
Soncepto; OF €513 VT 1078 RECIBIDO EL 05/04/2024 *SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA

FRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES"

Fecha Elaboraditn: [ osimamoza ]
. . 1
Total Comprometido {en pesos): $ 26,343,131.21 .
Cuenta: H2062411 PATE/NER AUTOR/REGALIAS/CTROS Unidad de infarmacion: 088001 : Gentro de Costos: 500000
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES * Contrato Nimero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENESY |
CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYRO13N04824-001-00

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

ANEXO 2 (DOS)

“ANEXO TECNICO, TERMINOS Y CONDICIONES”

GIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL






DIRECCION DE ADMINISTRACIGN

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicidn de Bienes vy Contratacién de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversion y Activos
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

GOBIEENOC DE

Licitacion Pablica Nacional Electronica NUumero LA-50-GYR-050GYR0O19-N-48-2024

Anexo 1.- Anexo Técnico
1. Objetivo del Documento

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

Clasificador Unico de las Contrataciones Ptblicas (CUCOP):

- Presupues . Clave CuCop = Parfida Especifica =~ - Deseripeién
(IO - I R : pe R e T L L A
32701 32700003 32701 Patentes, derechos de autor, regalias y otros
2. Obijetivo

Contar con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMGC y Servicios Profesionales”,
para el ejercicio 2024, que le permita a la Mesa de Servicios Tecnoldgicos dar continuidad a la operacidn
diaria de sus operadores y usuarios finales, con los gue se soportan los procesos médicos v administrativos
del Instituto, asi mismo, funciona como punto de seguimiento de algunos procesos de TIC, tales como
gestion de incidentes, gestion de problemas, atencién de requerimientos y gestién de cambios.

3. Alcance
Se requiere que el proveedor propercione 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 [a vigencia del servicio, y servicios profesionales, mediante los siguientes
componentes:

» Servicio de Saporte Técnico (mantenimiento)
» Servicios Profesionales bajo demanda

4, Requerimientos Técnicos
Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los
productes BMC cen que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST), para atender de
torma proactiva y reactiva las fallas ¢ problemas que se pudieran presentar con la herramienta, el soporte
técnico debera incluir el dereche de uso para actualizaciones para fodos los productos de la base instalada
de la herramienta Institucional, para atender las necesidades del Instituto, asf como, contar con los servicios
profesionales, durante la vigencia del servicio, mediante los siguientes componentes:

a. Funcionales
i Soporte Técnico (manienimiento)

El Soporte Técnico {mantenimiento) permitird 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
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adguisicion de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacién Técnica de Adguisicidn de Bignes de Inversidn v Activos
Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica
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Licitacién Pablica Nacional Electrénica Nimero LA-50-CYR-050CYR0T9-N-48-2024

y en los centros de datos con que cuenta el Instituto (QA, Produccidn, etc.) donde se encuentren instalados,
deberén ser registrados y detallados mediante un Caso de Sopoerte de acuerdo al siguiente procedimiento:

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

2. Bajo el esquema 7 x 24 x 365 dfas para atencién y seguimiento de fallas y/o problemas
{disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 363 dias del afio).

a} lLas fallas ¢ problemas detectadoes se reportaran principalmente a través de la Pagina web
plbtica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o defectos de los productos
b} Correo Electronico
c) Nuamero 800
3. ElInstituto debera de proporcionar en e reporte al menos lo siguiente:
a) Tipo defalla
b) Ambiente y Mdduio en &i que se presentd la falla
c) Evidencia que el Instituto considere necesaria.
d) severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

El soporte técnico {mantenimienta) sera provisto de |a siguiente forma;

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

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

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

4. Via telefonica: Mediante el nimero 800, EL INSTITUTO podra llevar a cabo el seguimiento a
reportes de fallas y/o defectes 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 o siguiente:

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

En el caso de los reportes que sean registrados con nivel de severidad Crilico, posterior a una hora de haber
sido levantado el reporte, ei Instituto podra convocar a una reunién o conferencia con las partes involucradas
incluyendo al Ingeniero Coordinador de Soporie, a efecto de proporcionar el estatus y seguimiento puntual
al reporte.
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Significativo. - Cuando la operacién de la MST no se puede llevar a cabe de manera normal y no existe
una solucién alterna {work arround) disponible que permita efectuar las funcionalidades gue presentan la
falla.

Moderado. - Cuando la operacién de la MST no se puede llevar a cabo de manera normal, pero existe una
solucién 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:
En caso de que el Instituto lo considere necesario, podra solicitar una videoconfencia o conferencia hasta la
solucidn del caso Critico, para realizar el andlisis del mismo en donde deben de estar técnico asociado al

caso de soporte y personal del Instituto,

Posterior a la estabilizacién de fa herramienta la Mesa de Servicios Tecnoldgicos realizard 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
continuacién:

Son aquellos cambios, cuya naturaleza es repetitiva y | »  Plan de Trabajo
se presentan de manera frecuente, por ello se debe | «  Script de ejecucion

confar con un Procedimiento de cambic cuyos | « Documento de FEvidencias
protocolos estén previamente definidos y autorizados. de ejecucién del cambio
Estos protocolos de cambio estandar deben ser
cuidadosamente elaborados, pero una vez definidos
permiten una gestién mas rapida y eficiente de cambios
menores o de bajo impacto en la DIDT.

Estandar

Cambio Emergente:

» Plan de Trabajo

e Solicitud de cambio

e Documenio de Evidencias
de ejecucion del cambio

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

Todos aquelios que provengan de proyectos y/o gue s Solicitud de Cambio
estén gestionados por la transicion del servicio y que ¢ Plan de trabajo
N I pueden, en consecuencia, ser evaluados por las e Documento de Evidencias
orma sesiones GTAC, Sus impactos o comportamientos no de ejecucidn del cambio
son predecibles en su totalidad al ser “nuevos” para la
DIDT.
3.3
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El proveedor debera registrar en su herramienta el caso y contestar a través de correo electrdnico 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) Nimero de incidente con el que se dara seguimiento al casc.

b) Encaso de que el Proveedor requiera informacion adicional, para realizar un analisis mas a fondo, este
deberd especificar ubicacién de las bitacoras o logs requeridos, puniualmente, los pasos a ejecutar
indicando nombre de los archivos, pantallas, etc., que solicite.

¢) Deberd documentar detalfadamente las actividades realizadas en el dia, las cuales deberan estar en la
pagina web publica, asignada para el registro y seguimientc de reportes de fallas y/o defectos de los
productos.

El Proveedor deberé proporcionar el Soporte Técnice para producios BMC durante la vigencia del servicio,
de acuerdo con la criticidad, tiempos de atencidn y resolucion de problemas considerando los niveles de
servicio, establecidos en el numeral 22 “Tiempo de respuesta de atencién 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 Produccidn en los centros de dates con los que cuenta el Instituto.

+« El personal asignado para proporcionar los servicios de Soporte Técnico serd 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, instalacién de parches, actualizaciones (por nombrar algunas) que se
requieran para solventar las fallas o problemas reporiados en sitic y/o remotamente, con
disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del afo, debera estar en contacto
con el personal designado por el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las
acciones gue se realizaran, las cuales deberan ser documentadas en ¢l 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 estardn supervisados por personal de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos.

«  Asignar un ingeniero Coordinador de Soporte Técnico, para el seguimienio de los casos de soporte
abiertos, a fin de coordinar las actividades con apoyo del personal del Institute, proporcionar estatus
del caso de soporie, especificar las acciones realizadas, asi como escalaciones en caso de ser
necesario. Este Ingeniero Coordinador deberd estar en contacto con el personal de la Mesa de
Servicios Tecnoldgicos, designado por el Administrador de! Contrato para dar seguimiento puntual
a las acciones que se realizaréan 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.

e En caso de que el Instituto lo considere necesario, el Ingeniero Coordinador de Soporte estara
asignado en sitio para casos de severidad critica, en enlace con el equipo de Soporte Técnico para
coordinar las acciones necesarias hasia solventar la falla o problema reportado, y/c 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 perscnal designado por el proveedor debera cumplir con los siguientes requisitos minimos:
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* Personal de Soporte Técnico: Carrera Técnica, Licenciatura o ingenieria en sistemas,
informatica o carrera afin.

= Ingeniero Coordinador de Soporte: Licenciatura o ingenierfa en sistemas, informatica o carrera
afin (titulo y cédula profesional), cursos, diplomados o certificaciones en la herramienta
Remedy.

s  Elproveedor debera asignar Personal Técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto nivel para
la atencidn de fallas, deberd mantener comunicacion con el Ingeniero 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.

+ A efecto de lo anterior, el proveedor debera incluir en su propuesta técnico-econdmica, la matriz de
escalamiento, asi como incluir personal técnico del fabricante, conforme a lo descrito en los
numerales 22 y 23 del documento Términos y Condiciones correspondiente, para la atencién y
solucién de reportes relacionados con fallas y/o defectos.

» La severidad de los eventos reportados seré asignada por el personal del Instituto, con base en la
definicion de severidad indicada en el presente apartado, una vez que el proveedor realice un
andlisis de la problematica reportada, el proveedor podré proponer modificar la criticidad, lo anterior
de mutuo acuerdo con el Instituto, este andlisis no debe Hevar mds del tiempo de atencidn
establecido en el documento de Términos y Condiciones.

s  La matriz de escalamiento debera contar con el personal técnico de primer, segundo, tercer y hasta
cuario nivel para la atencidn 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 deberd estar en contacto con
personal en sitio para cualquier escalamiento, hasta que se solucione la falla o problema, y/o
remotamentie para los casos de severidad significativa, moderada o sin impacto; previo acuerdo con
el personal designado por el Administrador del Contrato.

s  La matriz deberé considerar el nombre de los responsables para cada nivel, rol, cargo, teléfono de
oficina, teléfono mévil y correo electrénico.

s Una vez realizado el andlisis, el proveedor presentara al Administrador del Contrato, un plan de
trabajo con las actividades a ejecutar, asi como el informe correspondiente que incluya al menos la
siguiente informaciorn:

1) Descripcidn breve detl 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) Descripcidn de la solucion y las actividades realizadas, especificando si el problema
fue solucionado:
a) Con la actualizacién del producto
b) La liberacion de un fix
c) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes por parte del
fabricante.

Ei proveedor se obliga a proporcionar el registro de la bitacora de trabajo con las acciones real:zadas para
solventar el caso en formato de hoja de célculo.
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» El proveedor adjudicado se obliga a proporcionar al Instituto, un procedimiento complementario
donde se describa el mecanismo para la atencidn, solucién y seguimiente de los casos de soporte,
el cual debera entregar dentro de los 10 dias a partir del inicio del servicio.

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

» Cuando la atencién de una falla y/o defecte 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 cormo 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
produccién. Estas actividades (Updaies e instalacién de parches) deberdn ser realizadas por
personal experto del proveedor y supervisadas por el Ingeniere Coordinador de soporte.

s  El proveedor debera cumplir con los tiempos de atencién y solucidn, establecidos en los numerales
22 y 23 del documento Términos y Condicionss correspendiente.

s  Encaso de que alguno de los productos BMC necesiten actualizarse por problemas de desempeho,
fallas en el software o errores de programacion, vulnerabilidades, asf como casos de soporte, enire
otros, se debera registrar un control de cambios.

s« El proveedor se cobliga a documentar la solicitud de cambio, para que pueda ser sometido a
autorizacién.

»  Elproveedor deberd de documentar el caso en su herramienta, para que el Instituto pueda consultar
o genere cuando le sea necesaric y conveniente un reporte de los casos de soporte, este reporte,
debe ser configurable y se debera poder exporiar a un archivo en Excel y/o en formato pdf, el cual
mostraréd al menos la siguiente informacion:

* Ndmero de caso.

= Fecha y hora de registro

» 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 Hipdtesis del problema

Causa Ralz del problema

Descripcidn de la solucidn, donde especifique si el problema se soluciona:

+ (Con la actualizacidn del producto
s Laliberacién de un fix
s Reqguiere un ajuste conforme a mejores préacticas.

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

RIE A

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
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en Sptimas 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 y se registrard la solicitud
de cambio correspondiente. Asfi mismo, este derecho de uso permitira al Instituto contar con las
dltimas 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 deberd maniensr
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, (asf 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 deberd proporcionar ademas lo siguiente:

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

« 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.

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

El Soporte Técnico debera otorgarse sobre los productos con los que cuenta ef Instituto actuaimente, 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 soporie
técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a los productos, a partir del dia habil
siguiente al falio y hasta el 31 de diciembre de 2024.

Incorpora la base de aplicativos (médulos) de la plataforma Remedy IT
Service Management Suite, la cual incluye:
. Service Desk - gestidn de incidentes y problemas
. . Change management - gestién de cambios y liberaciones
i;j:;gg r:;;r?[eswb: ;[:2 1 . As.set and configuration management - gestién de activos de
configuracionas
. Service level management - gestion de niveles de servicio
. Knowledge management - gestion de conocimiento
. Atrium CMDB - Base de datos de configuraciones &
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BMC Asset Management

Permite el acceso al mddulo de gestidn de activos y configuraciones en la

) Fioatmg dtcjj?g; License 6 modalidad de usuario concurrente
BMC Asset Management 1 Permite el acceso al mddulo de gestidn de activos y configuraciones en la
- User License Add-on modalidad de usuaric nominado
BMC Atrium Service
Level Management - 2 Permite el acceso al mddulo de gestidn de niveles de servicio, en la
Floating User License modalidad de usuario concurrente.
Add-on
Man:shgg;t’zejn}:giiaﬁng 20 F’ermit'e el acceso a} médulo de gestién de cambios vy liberaciones, en ia
User License Add-on modalidad de usuario concurrente.
Mar?erx\ggn?:r?[r{ggser ’ Permit_e el acceso gl médyio de gestién de cambios y liberaciones en ia
Licanse Add-on modalidad de usuario nominado.
Permite el acceso a los usuatios finales al Porial de Auto-Servicio para la
BMC Seli-Service -~ User solicitud de requerimientos, apertura de incigentes, 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 paguetes de 50 licencias
de usuarios.
F%gggnsget?g S?S:::S; 110 Permite el acceso al médulo de gestion de incidentes y problemas, en la
Add-on modalidad de usuario concurrente.
BMC Service Desk - User 15 Permite el acceso al médulo de gestion de incidentes y problemas, en la
License Add-on modalidad de usuario nominado.
Otorga la licencia de uso para un coordinador de servicio, administrador o
BMC Service usuario final para ufilizar el médulo Service Request Manager en la
Management Specialist - 10 consola de Remedy. Permite, ademds una licencia de uso para la
User License Add-on herramienta de desarrollo y workflow de BMC para la creacion de una
aplicacion personalizada y especializada.
MyIT Digital Workplace o5 Licencia gue permite acceso a través de dispositivos moviles, para el

registro de solicitudes de servicio.

ii. Servicios Profesionales bajo demanda

l.os Servicias Profesionales se mediran en Unidades de Scoporte Especializado (USE) y corresponde a los
trabajos realizados por los especialistas autorizados por el proveedor BMC, las cuales se podran solicitar
en un esquema hajo demanda de acuerdo a las necesidades del instituto.

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

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

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

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

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

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

=  Administrador del proyecto: Licenciatura o ingenierfa en sistemas, informatica o carrera afin
(titdo v cédula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas, cursos,
diplomados o certificaciones en BMC Remedy

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
solucién la cual deberd tener al menos la siguiente informacion:

»  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 abarcaré dentro del proyecto y las actividades que se incluyan
como parte del mismo.

s  Eniregables. Documentos y productos consecuencia del proyecto, estos también constituyen ia
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).

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

+ Total de unidades. Se refiere a la cantidad de USEs requeridas para el proyecto, el cual deberé ser
propuesto por el proveedor y aprobado por el area responsable de la solicitud, personai el
Administrador del Contrato y representarse en unidades de soporte especiafizado (USE). - ‘
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s  Fl proveedor adjudicado, deberd presentar el método de medicion y estimacion acordado con el
Administrador del Contrato en los primeros cinco dias de la firma del SOW, con el cual se esta
basando para determinar el nimero de USEs que estd proyectando; los métodos de estimacion
pueden ser: cosmic, juicio de experto a tres punios, descomposicion, entre otros. El método de
estimacién no se podrd cambiar durante la vigencia del contrato, el proveedor deberd hacer una
presentacién del método seleccionado para entendimiento del Administrador del contrato, mismo
que deberd aprobar esta presentacién. El Administrador del Contrato indicara la fecha en la cual se
debera realizar dicha presentacion.

El proveedor deberé explicar cémo se aplica el método al menos para lo siguiente, se menciona de
forma enunciativa mas no limitativa:
» Actualizacidn/Configuracion de servicios en la MST
e Pricridad Alta, Media y Baja

Actualizacidn/Configuracion de flujos
Actualizacion/Configuracion de Grupos de soporte
Actualizacién/Configuracién de plantillas donde se genera el tipo de falla, plantillas
del proceso, del servicio (AQTs, PDTs, y SRDs, por sus siglas en inglés).
Actualizacion/Configuracién de plantillas de cambios
Actualizacion/Configuracion de grupos de derechos
Actualizacidn/Configuracién de Niveles de Servicios
Actualizacidn/Configuracién de escalaciones

s Actualizacion/Configuracion de Flujos de Padres @ hijos
s Configuracion de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones {Desarrollos)

s Impacto Alto, Medic y Bajo

 Construccién de Filtros, formularios, escalaciones, etc.
s Actualizacién/Configuracion de Integraciones con mesas de ayuda de terceros

s Prioridad Alta Media y Baja

Con base en esta propuesta de solucién, 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 setvicio solicitado; de acuerdo el método
de medicion y estimacién acordado con el Administrador del Contrato. Con fa soficitud del Administrador del
Contrato, el proveedor iniciard la ejecucion de las actividades correspondientes de acuerdo al plan de trabajo
presentado en la propuesta de solucidn. 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, el proveedor debera entregar una “Crden 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 documentacién que cierre la etapa
anterior.
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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 Soporie Especializado” (SOW-
Staternent of Work), el proveedor deberd entregar al Administrador del Contrato en las instalaciones donde
se designe y al responsable de la solicitud (servicio), una memoria técnica impresa y en electrénico sobre
los trabajos realizados, asi como los entregables definidos en el SOW, pudiendo ser ademas: Documento
de anélisis y disefio, minutas, formatos, Planes de Trabajo, matrices de pruebas, matrices de resuitados,
guia de usuario entre otros. Ef contenido de la memoria técnica se definira por el Administrador del Gontrato
en conjunte con el proveedor y debera ser autorizada por el primero.

Asi mismo, al finalizar los Servicios Profesionales y en caso de gue los entregables hayan sido realizados a
entera satisfaccién de! Administrador del Contrato, el proveedor en conjunio con el Administrador del
Contrato y el responsable de la solicitud (servicio}, elaborard un documento de aceptacion (Acta de entrega-
recepcion) que avale la entrega del proveedor al Administrador del Contrato de los entregables establecidos.
Dichos documentos deberdn ser aprobados y firmados por el responsable de la solicitud (servicio), el
Administrador del Contrato y el representante legal de la empresa o en su caso. Este documento de
aceptacion (Acta de entrega-recepcién) deberd realizarse en las instalaciones donde se encuentre ubicada
la Coordinacién de Mantenimiento y Operacién de Servicios de Cémputo.

El Acta entrega-recepcitn se debera elaborar a la entrega del componente descrito en el presente numeral,
con {a 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-recepcién deberd contener las Unidades de Soporte Especializado (USE), utilizadas
conforme a los entregables descritos en la “Orden de Trabajo para Soporte Especializado” (SOW -
Statement of Work por sus siglas en 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 con las necesidades del Instituto (bajo demanda).

En proveedor debera asignar a un Administrador de Proyecto, el cual deberd 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.

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

En todos los casos, los trabajos se realizaran inicialmente en el ambiente de desarrollo o QA y/o centro de
datos que indique el administrador del contrato, incluyendo todas las pruebas necesarias previo a la
iberacién 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 deberdn 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 deberén realizarse y ser liberados conforme a los estandares y mejores
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adguisiciones

Coordinacion de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios
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Licitacién Publica Nacional Electrénica Namero LA-50-GYR-050CYR019-N-48-2024

practicas en lo que a la materia corresponda, asi como indicar que se llevaron a cabo las pruehas y
validaciones necesarias para garantizar gue los trabajos no tendran impacto en &l ambiente productivo.

El presente proceso considera una cantidad minima estimada de 400 USES y un maximo de 1,000 USES

como maximo.

b. No funcionales

Se determinan en el documento de Términos y Condiciones.

Especificaciones técnicas
Se describen en el numeral 4 Requerimientos Técnicos.

Perfil del Proveedor

» las instalaciones del proveedor deberan estar en México y debera de ser socio (partner) de la
empresa BMC, por lo que debera aparecer en la pantalla que se muestra al aplicar el filtro de
country; México desde la siguiente URL hitps://www bmc.com/partners/pariner-locator.html.

+ 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 técenico, prestacidn de servicios profesionales, mantenimiento, capacitacion y
derecho de uso para actualizaciones de productos de software, sobre dichos productos.

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

Condiciones técnicas de aceptacidn de entregable
Se determinan en sl documento de Términos y Condiciones

Cronograma de actividades

Compo 2024
nente Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Bic
Alencién Atencicn Atencion Atencidn Atencién Atencién Atencién Atencién Atencidn
de fallas de faitas de fallas de fallas de fallas de fallas de fallas de fallas de fallas
| vio yio vio vio vio yio yio vlo yio
Soporte | defectosy | defectosy | defectosy | defectosy | defectosy | defectosy | defectosy | defectosy | defectosy
Técnico | actualizaci | actualizacl | actualizaci | actualizaci | actualizaci | actualizaci | actuafizaci | actualizaci | actualizaci
onesalos | onesaios | onesalos | onesalos | onesaijos | onesalos | onesailos | onesales | onesalos
1 preductos | productos | producios | productos | productos | productes | productos | producios | producios
(7x24) (7x24) (724} {7x24) (7x24) (7x24) (7%24) {7x24) (7x24)
Construcei
Servicio Apa"lifs‘is, Af‘*’%“?f‘% vai%gg'cién Validacion Valid:lcio’n Valid;cién Vaiid;cién Vaiid;cic‘m Valid;cién
Profsesiu ; d§22:_.?;°gey d;fs‘g‘r_f";ogey y monitoreo | monitoreo | monitereo | MONIOTE0 | MONItCrEc | Moniores
nales | soluciones | soluciones despliague de de de de de do
de soluciones | soluciones | soluciones | soluciones | soluciones 1 soluciones
soluciones

Niveles de servicio acordados que deberan cumpiirse

Se determinan en el numeral 23 del documento de Términos y Condiciones
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11.

12.

13.

14.

15.

DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacian de Adauisicién de Bienes y Contratacidn de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversién y Activos
Divisién de Contratacién de Activosy Logistica

GOBIERNO DE

Licitacién Piblica Nacional Electronica Ndmero LA-50-GYR-050GYRO019-N-48-2024

Requerimientos de Arquitectura Tecnolégica
No Aplica
Restricciones e interfaces con otros elementos
No Aplica
Solicitud de apego a Normas Oficiales
No Aplica
Folletos y Manuales
El proveedor debera integrar a su propuesta en formato electrénico, los folletos y/o manuales de instalacion
y configuracion de los productos que el Instituto tiene operando en su base instalada.
Adicionalmente, el proveedor deberd entregar la documentacién correspondiente a la descripcion,
caracterfsticas y uso de cada producto indicado en el numeral 4 del presente documento, asi como a la
correcta asignacion de permisos/licencias.
Licencias, permisos, registros, certificados o a '.“onzac:ones que debe cumplir o
aplicarse al servicio a contratar '
Constancias que acrediten los conocimientos/certificaciones y experiencia requerida del personal referido
en los Términos y Condiciones y en el presente documento.
Pruebas
No se requieren pruebas
HE
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DHRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios
Caordinacion Técnica de Adquisicidn de Risnes de Inversidn y Activos
Bivision de Contratacidn de Activos y Logistica

GOBIERNO DE

Licitacion Piablica Nacional Electrénica Niimero LA-50-GYR-050GYR0O19-N-48-2024

Anexo 2.- Términos y Condiciones

1. Objetivo del documento

Elaborar el documento que contenga los Términos y Condiciones que deberan cumplirse con motive de fa
adquisicion, arrendamiento o servicio de TIC y Sl que se pretenda contratar.

2. Vigencia del contrato

La vigencia del Conirato para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2024 sera a partir del dia siguiente al fallo y hasta el 31 de
diciembre de 2024,

3. Vigencia del servicio

El soporte técnico para el "Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC vy
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2024 iniciara a partir del dia siguiente al fallo y hasta el 31 de
diciembre de 2024.

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 v Riesgo Tecnoldgico, en ta Ciudad de México.

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

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

£l Proveedor deberé coordinarse y contar con la aprobacidn del Titular de la Coordinacidn de Monitoreo,
Contacto y Riesgo Tecnoldgico para la realizacion de cualquier entregable.

5. Criterios de Evaluacion de proposiciones
La evaluacion de proposiciones se realizara bajo el criterio de Puntos y Porcentajes.

La puntuacién o unidades porcentuales a obiener en la propuesta técnica para ser considerada como
solvente vy, por tanto, no ser desechada, serd de cuando menos 45 puntos de los B0 puntos maximos
posibles que se pueden obtener en su evaluacion,

Los lictantes deberan considerar los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como
solvente su propuesta:
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Unidad de Adguisiciones

Coordinacian de Adquisicidn de Bienes y Contratacién de Servicios
Coordinacidn Técnica de Adquisicidn de Bienes de inversidn y Activos
Division de Contratacién de Activos y Log/stica
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Licitacion Piblica Nacional Electréonica Nimero LA-50-CYR-050GYRO019-N-48-2024

La puntuacion o unidades porceniusles a obtener en la propuesta técnica para ser considerada como
solvente y, por tanto, no ser desechada, serd 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:

Matriz de puntos

Capacidad del Licitante 18.0
Experiencia y especialidad del Licitante 18.0
Propuesta de Trabajo 12.0
Cumplimiento de Contratos 2.0

TOTAL: 60.9

1. Capacidad del Licitante {18.00 puntos maximos).

Con51ste en los recursos con que cuente ol ilcnante para la prestacidn de los servicios materia de la presente
convecatoria, tales como: recursos humanos técnicamente aptos para prestar el servicio, ast como los recursos
econdmicos ¥ de equipamientoa que requiere el licitanie para prestar los servicios en el tiempo, condiciones y
niveles de calidad requeridos por la convocante; asi como cualquier otro aspecto indispensabie para que el
ficitante pueda cumpilr con las ob!lgar:tones prev:stas en el contrato

-Expe 'engm . - : L e L i
» Manifestacion escrsta ﬁrmada por el representante Eegai de la empresa iiCitante en la que
establezca que cuenta con:
o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un afio de experiencia en realizar actividades de Administracion de
Proyectos.
o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un afio de experiencia en realizar actividades de Coordinacion de Soporte
Técnico solicitadas.

o Al menos una persona gque se encuentra deniro de su plantilla; la cual tenga al 2.1
menos un afo de experiencia en realizar soporte técnico {mantenimiento en ia
herramienta institucional de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos) a los servicios
similares a contratar.

o Al menos 2 (dos) personas que Se encueniren deniro de su plantilia; las cuales
tengan al menos un afio de experiencia en realizar los Servicios profesionales
solicitados.

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

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

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

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

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

Nota: Se dara una puntuacién de 0.35 puntos por cada una de las personas que cumplan con los
anos de experiencia solicitados, por lo que en caso de presentar la 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 O puntos.

De esta manera, la puntuacién a otorgar en este rubro quedara de la siguiente forma:

« 0.35 puntos por cada persona que compruebe el tiempo de experiencia requerido {1 afio o
mas)
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» (.17 puntos por cada persona que no compruebe el tiempo de experiencia requerido {menos
de un afio)
s 0 puntos por cada persona de la cual no se presente documentacién comprobatoria

Ei I|C|tante debera comprobar que et personai so!zcﬂado cuenta con ceduia profes;ona[ en carreras
afines a Tecnologias de Informacién y Comunicaciones.

Nota: Por cada persona de las desighadas en los puntos anteriores que acredite gue cuenia con
cédula profesional de al menos nivel licenciatura, se ie otorgaran 0.7 puntos llegande a un maximo
de 4.2 puntos; en casc de no acreditar el presente requisito para ninguna de las perscnas, se
otorgaran O puntos.

4.2

‘Domsnio de la herramienta -

Manifestacion escrita, ﬁrmada por e[ representante legat de! hc:tan‘{e en ia que ;ndlque que ei
personal que proporcicnara el Soporie Técnico cuenta con certificado vigente en {TIL, al menos en
sl nivel Bésico. El licitante deberd presentar copia simple de dicha certificacion.

comprobara con la siguiente documentacién:

Aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Segurc Social, constancias o
certificados de reconocimiento de discapacidad, expedidos por alguna institucién del sector salud

Nota: Se dard una puntuacion de 0.9 puntos por la acreditacidn del personal designado para otorgar 0.9
el Soporte Técnico. Quien no presente la documentacion solicitada obtendra 0 puntos. El personal
deberé ser el mismo que los presentados en el presente rubro.
‘Capacidad de los recurses economices y de equipamiento - 00 i i e
Capacidad de Equipamiento
e Escrito donde el representante legal de la empresa licitante manifieste la cantidad de
equipos y tecnologia que tienen para atender en cuestién de soporte y de servicios
especializados en productos BMC descritos en el Anexo Técnico y los presentes Terminos
y Condiciones.
s Complementando el documento con evidencias fotogréficas del equipamiento con que 7.2
cuenta la empresa licitante.
Nota: Se otorgaran los 7.2 a quien entregue el documento solicitado en este rubro.
En caso de no presentar documentacion alguna, se otorgaran 0 puntos.
Participacion de discapacitadas o empresas que cuenten con trabajadores con discapacidad
Se otorgara puntaje al licitante que cuente cuando menos con el 5% de la totalidad de su plantilla
de empleados con discapacidad, cuya antigledad no sea inferior a seis meses, misma que se 10
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacidn de Adquisicién de Bienes y Contratacién de Servicios
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Divisién de Contratacion de Activos v Logistica
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federal y cédula de determinacion y comprobacion de pago al IMSS correspondiente al mes de enero
de 2024.

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 tecnoidgica relacionada
con alguno de los bienes o servicios que sean proporcionados con motive del cumplimiento de las
obligaciones contractuales para lo cual se presentara el siguiente documento:

» Constancia emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, 1a cual no podra 1.2
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 O puntos.

Certificacion de politicas v practicas de igualdad de género.

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

tal efecto. 15
En su caso, el licitante debera presentar copia del certificado emitido por las autoridades de haber
aplicado politicas y précticas de igualdad de género. De no encontrarse la Licitante en el presente

caso, no sera necesario entregar carta o documento alguno.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 18

2. Experiencia y especialidad dei Licitante (18.00 puntos maximos).

- Experienciay especialidad del Licitante =~~~ o e 0 o
El licitante deberd entregar copia simple de los contratos donde sustenta la experiencia que tiene
para el desarrollo y soporte de la herramienta de BMC Remedy.

Al licitante que demuestre su experiencia al estar constituido desde al menos hace un afio con el 9.0
giro de proveeduria en servicios similares, se le otorgarén 9 puntos; quien no demuestre el giro de
proveeduria en servicios similares obtendra O punios.

o
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Coordinacidn de Adguisicion de Bienes y Contratacién de Servicios
Coordinacion Téenica de Adquisicidn de Bienes de Inversidn y Activos
Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica
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GOBIER

Ellicitante debera entregar copia simple de los contratos en donde comprusbe que ha proporcionado
servicios similares.

Nota: Al lickante que demuestre su especialidad entregando dos contratos correspondientes de al 9.0
menos un (1) afio proporcionando servicios similares, se le otorgaran 8 puntos; al licitante que
entregue un contrato de menos de un (1) afo proporcionando servicios similares, se le otorgarén
4.5 puntos. Quien no presente informacion alguna, obtendra 0 puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 18

3. Propuesta de Trabajo (12.00 puntos maximos).

Propicstade Traba
a) Metodologia

Ellicitante 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 probiemas detectados seran reportados por: el Administrador del contrato y/o
Personal de la Divisidn de Mesa de Servicios Tecnoldgicos, designado para dar seguimiento
al soporte técnico.

2. Bajo el esquema 7 x 24 x 365 dias para atencidn y seguimiento de fallas y/o problemas
{disponibilidad tas 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 piblica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o
defectos de los productos

En caso de contingencia se podra utilizar alguno de los siguientes medios: 4.0

b} Correo Electrénico

¢} Namero 800

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

a) Tipo de falla

b} Ambiente y Mddulo en &l que se presentd la falla

¢} Descripcion de la falla

d) Evidencia que el instituto considere necesaria.

e) severidad de la falla (Critica, Alta, Media ¢ 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;
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Coordinacion de Adquisicidn de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacién Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversién y Activos
Divisién de Contratacidn de Actives y Logistica
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2. 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 informacion general,
documentacidn de los casos reportados al proveedor.

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

4. Via telefénica: Mediante el nimero 800, EL INSTITUTO podré llevar a cabo el seguimiento
a repories de falias y/o defectos de los productos ofertados con disponibilidad de las 24
{veinticuatro} horas, los 7 (siete} dias de la semana.

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

Nota: Al licitante que enfregue la metodologia se le otorgaran 4 puntes; al licitante que presente
incompleta la informacién solicitada obtendrd 2.0 puntos. Quien no presente la informacién solicitada
obtendra 0 puntos.
b} Plan de Trabajo
El licitante se obliga a proporcionar al Instituto un Plan de Trabajo en el cual proponga el
uso de los recursos de que dispone para prestar el servicio, cudndo y como llevara a cabo
las actividades o tareas que implica el mismo, el o los procedimientos para llevar a la practica
las actividades o habilidades conforme al cual se estructurard la organizacién de los
recursos humanos necesarios para cumplir con las obligaciones previstas en el presente

procedimiento. 4.0

Nota: Al licitante que entregue el plan de trabajo se le otorgardn 4 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacion solicitada obtendra 2.0 purtos. Quien no presente la informacion solicitada
tendra 0 puntos.
¢) Organizacién/Organigrama

El licitante debera proporcionar al Instituto una matriz con los niveles de escalamiento, tanto

para la atencion y solucidn de casos de soporte, indicando nombres, cargos y roles de los

responsables para cada nivel, teléfonos de oficina, correo electrénico y teléfona movil. 4.0
Nota: Al licitante que entregue el organigrama se le otorgardn 4 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacion soficitada (omita nombres, cargos de responsables y/o datos de contacto),
obtendra 2.0 purtos. Quien no presente el organigrama solicitado tendra O puntos.
Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

4, Cumplimiento de Contrato
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DIRECCIGN DE ADMINISTRACION

Unidad de Adgulsiciones

Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Serviclos
Coordinacion Técnica de Adquisicién de Bienes de inversidn y Activos
Divisidn de Contratacién de Activos y Logistica
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El licitante debera presentar cartas de satisfaccion firmadas por el administrador del conirato 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
liberacidn de las pdlizas de cumplimiento de dichos contratos.

12.0
Nota: Al licitante que entregue al menos dos cartas de satisfaccion y la liberacion de las polizas de
cumplimiento se le otorgaran 12 puntos; al licitante que eniregue una carta de satisfaccion y la
liberacién de la pdliza 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 iécnicas
establecidas en los Anexo 1 “Anexo Técnico” y Anexo 2 “Terminos y Condiciones.”

6. Abastecimiento simultaneo
Serd una sola fuente de abasto.

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

+ las instalaciones del proveedor deberan estar en México vy debera de ser socio (partner) de la
empresa BMC, por lo que debera aparecer en la pantalla que se muestra al aplicar el fiitro de
courniry: México desde la siguiente URL htips://www.bmc.com/partners/partner-locator. himi.

e El proveedor deberd 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, prestacién de servicios profesionales, mantenimiento, capacitacién y
derecho de uso para actualizaciones de productos de sofiware, sobre dichos productos.

« Por lo anterior, el proveedor deberad adjuntar en su propuesta, el documento gque lo acredite como
proveedor autorizado a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.

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

8. Folletos, catalogos, fotografias y manuales

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

9. Visitas a instalaciones
No se requieren visitas a instalaciones institucionales ni a las instalaciones de [os licitantes.
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Coordinacidn Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversion y Activos
Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica

GOBIERNO DE

Licitacion Pablica Nacional Electrénica NUmero LA-50-GYR-050GYR0O19-N-48-2024

10. Penas Convencionales aplicables

Para proceder a la aplicacién de las Penas Convencionales, se aplicard 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 Prestacién de Servicios del instituto.

l.a pena convencional por atraso en la entrega de bienes o por fa prestacién de servicios, sera del 1.0% por
cada dia de atraso, aplicado al valor de ios bienes entregados con atraso o de los servicios prestados con
atraso.

Numeral 5.5.8 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Prestacién de Servicios del Instituto cita “La pena convencional se calculard 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, cotizacién, contrato o pedido por cada
dia de atraso en &l inicic de la prestacion del servicio,

Pca = Pena convencional aplicable.

nda = nlmero de dias de atraso

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

Las penas convencionales deben aplicarse bajo el principic 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 ef importe relativo a la pena convencional a través de la presentacion de
una Nota de Crédito misma que se descontara de la factura correspondiente.

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

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

Unidad de Adquisiciones

Coordinasian de Adquisicion de Bienss y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adguisicidn de Bienes de Inversion y Agtivas
Divisién de Contratacion de Activos vy Logistica
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1

X

|+ Carta en papel membretado de la
empresa y fimada por su
representante legal, dingida al
administrador del contrato, en la
que manifieste que la presiacion de
los servicios requeridos se
realizard conforme a lo requerido
en e Anexo Técnico y sus
Términos y Condiciones a partir del
dia siguiente al fallo y hasta el 31
| de diciembre del 2024,

|» Carta en papel membretado del
' fabricante “BMC Software
Distribution de México, S.A. de
C.V.” con firma autégrafa y digital
por su representante legal, dirigida
al administrador del contrato, en &}
que manifieste gue el soporte
técnico {(incluyendo las
actualizaciones) se otorgard a
todos los productos solicitados
durante la vigencia del servicio, con

1.0% Sobre el

independencia de donde sei Dentrodelos 10 Pﬁ;tc; a;g? dde;a monto fotal de fa
Soporte Técnico encuentren  instalados y  eli dias a partir del atraso en la factura de Soporte
ambiente (QA y Produccién), la | inicio del servicio entrega Téenico

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

« Carta en ia que indigue nombre de
la solucién tecnoldgica y la URL de
la pagina web pablica con usuario y
contrasefa para el administrador
del contrato, para descarga de
documentacidn de los productos
con  disponibifidad las 24
{veinticuatro) horas, los 7{siete)
dias de la semana.

» Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
represeniante  legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde
asigne un ntmero telefénico 800
para atencion de fallas y/o defectos
con disponibilidad las 24 horas, los
7 dias de la semana, los 365 dias
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DIRECCHIN DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversién y Activos
Division de Contratacidn de Activos y Logistica

GOBIERNODE |

I

del afio, que atiendan las llamadas
en idioma espafiol.

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

s Carta en papel membretado de la
empresa vy firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde
se indigue la Matriz de
Escalamiento del personal técnico
de primer, segundo, tercer y hasta
cuarto nivel para la atencidn de
fallas, conforme lo indicado en el
numeral 19

 (Carta membretada y firmada por el
representante legal de la empresa,
dirigida al administrador del
contiato, con el nombre de la
solucion tecnolbégica y ia URL de ia
pagina web publica con usuario y
contrasefia dirigida al
administrador del contrato para
acceso a un sitio para el registro,
seguimiento y apoyc en fla
atencion, revision de fallas y/o
recoleccion de logs o bitacoras de
errores y defectos de los productos;
conforme lo indicado en el numeral

: 17.1.

|* Procedimienio complementario

donde se describa el mecanismo

para la atencion, solucién y

seguimientc de los casos de

. soporte

]» Folietos y Manuales indicados en el

npumeral 13 del Anexo Técnico

Senvici I 2 técni bre los trabai Conforme la Por cada dfa | 1.0% sobre el total
fen{lcmsl | e?woréa ecnlcta sob]re C?Sf _(rja ajos fecha final de habil de atraso | de la facturacién
profesionales 1 realizados y entregables definidos en sntrega en la entrega los Servicios
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DIRECCION DE ADMINISTRACION
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Coordinacién de Adquisicidén de Blenesy Contratacidn de Servicios
Coordinacidn Técnica de Adguisicidn de Bienes de Inversién y Activos
Divisién de Contratacién de Activos y Logistica
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% SR ks e $ 5 7 % i R FRA e R R,
cada “Orden de Traba;o para Soporte establecida en el estab!ecnda en profes:onaies
Especializado” (SOW) Plan de Trahajo Plan de establecido en

detallado Trabajo cada "Orden de
detallado Trabajo para
Soporte
Especializadc”
(SOW)

11. Deducciones

El proveedor acreditard al Instituto el importe relativo a [a 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 o previsto en el articulo 53 Bis de fa LAASSP y 97 de su
Reglamento. Se aplicardn deducciones al incumpiir con los tiempos estipulados.

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

s FEl Administrador del Contrato calculara el monto a deducir del importe pagado al proveedor.

« Fl drea referida anteriormenta dara a conocer por escrito al proveedor el importe que debera ingresar
al instituto.

» El proveedor tendré la oportunidad de llevar a cabo en conjunto con el instituto, la conciliacién de las
deductivas que hayan resultado.

Se aplicardn deducciones para el soporte iécnico (esquema para la atencién y resolucién de fallas y
defectos) relacionado con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2024, como se muesira a continuacion:

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

. Asngnamon de un
ingeniero
. . Coordinador de o
paiigcgrig%i?es 1 hora, en horario Soportg Técnico y| Por cad_g hora o Sobr;.g[ ’é’} onto
Soporte de QAY .d‘? R4 comunicarse con el fraccion de’ total de la factura
Téenico produccin con (vemhcuatrq) iﬂStEti:itO en maximo atraso _despues de Soporte
severidad: horas los 7 dias 30 min, después de del hempo Téenico
1 - Critico de la semana. la r.e(spuesta de| establecido correspondiente
atencion.
+« Proporcionar
estalus cada dos
&0
fRranas Mo 29, piso 5, Col forna Norte, Alesidiz Cusubtdmos, £ P, PETO0, TRME. wvrwdnss.aohanx s 2@%@

?\%}’ER’TO

susteno ors o,
s ni § BRI
Pty




I

GOBIERNO DE |

DIRECCION DE ADMINISTRACIGN

Unidad de Adquisiciones

Coordinacian de Adguisicidn de Blenes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adguisicidn de Bienes de Inversidn y Activos
Divisién de Contratacién de Activos y Logistica

horas del casc de

soporte.

La scluciébn  no
debera excederde 5
dias habiles, en

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

Asignacién de un
fngenierc

Coordinador de
Soporte Técnico Y
comunicarse con el
Instituto en menos
de 1hr, después de

(1 vez al dia) del
caso de soporte.

la soluciébn no
deberd exceder de
10 dias habiles, en
caso de exceder en

Encideg«_cias la respuesta de
parr:;am entes 4 horas, en atencidn. Por cada 2 . 1.0%
e QA Y horaric de 24 P . horas o fraccion Sobre of
produccion con orano de * roporcianar de atraso obre el monto
severidad: (vemtrcuatrg) estatus dlana_mente después del total de fa f‘act_ura
5 horas los 7 dias (2 veces al dia) del tiempo Soporte Tec_:n;co
Significativo de ia semana. caso de sopgrte. establecido correspondiente
« La solucidn no
debera exceder de 8
dias habiles, en
casc de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitic hasta que se
sclvente el caso
« Asignacién de un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnico v
comunicarse con el
incidencias Idnestgﬁ’:'o d:2p£2n§§ 1.0 %
para ambientes 8 horas, en a r e’spu osta de Por cada dia de | Sobre el monto
de QA y horario de @ a 20 atencioén atraso después | total de fa factura
produccién con | horas de lunes a iy del tiempo de Soporte
severidad: viemes »  Proporcionar establecido Técnico
3 — Moderado estatus diariamente correspondiente
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este tiempo deberd
de asignar personal
en sitio hasta que se
solvente el caso

s Asignacién de un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse con el
Instituto en menos
de 2hr, despues de
la respuesta de
atencion.

+ Proporcionar
estatus dos veces

1.0 %
Por cada diade | Sobre el monto
atraso después | total de la factura

Incidencias
para ambientes 12 horas, en
de QA Yy horariode 9 a 20

produccién con | horas de lunes a or semana del caso del tiempo de Soporte
severidad: viernes 8 t establecido Técnico
4 — Baja . L: SOF;%]Séién o correspondiente
deberd exceder de
15 dias habiies, en
caso de exceder en
este tiempo deberd
de asignar personal
en sitio hasta que se
solvente el caso
Reporte
mensual de las
incidencias
levantadas por
motivos de
fallas yfo
defectos  (en
formato xls o 1.0%
xlsx), asi como | En méximo 3 dias Por cada dia Sobre &l monto
las drdenes de habiles N/A habil de atrase total de la factura
servicio  que| posteriores al en la entreaa de Soporte
identifiquen los mes vencido 9 Técnico

incidentes correspondiente
reportados  en
el mes préximo
anterior

(impresoy en el
formato que

solicite el
instituto).
Servicios Plan de trabajo 5 dia; habiles i?o‘r cada dia 1.0% sobre el
profesionales detallada postenores ala NA habil de atraso | monto t,o,tal de la
firma dei SOW. en la entrega | facturacion de los
g2
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones
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Coordinacién Técnica de Adauisicidn de Bienes de Inversion y Activos
Divisidn de Contratacién de Activos y Loglstica
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G
Servicios
Profesionales
establecido en la
“Orden de
Trabajo para
servicios
profesionaies”
1.0% sobre el
monto total de la
facturacion de los

Servicios

Por cada dia
habil de atraso .
en la entrega de Profes[onales
establecido en la
los Entregabies “Orden de
del Componente

Entregables del| Fecha final de
Componente entrega N/A
indicados en el | establecida en &l
numeral 17.1 | “Plan de Trabajo”
Trabajo para
servicios
profesionales”

72 horas
naturales para 1.0% sobre el
resolver la total de la
Inc;der?c:as en incidencia Por cada hora facturacsqq de los
el ambiente de | reportada una vez natural de Servicios
produccion que se determine Profesionales
- . N/A atraso enfa .
derivadas de | que el origen de i establecido en la
. . L : atencion de la «
configuracione | la incidencia fue incidencia Orden de
s deficientes la configuracién Trabajo para
realizada como servicios
parte del servicio profesionales”
profesional
2.0% saobre &l
. total de 1a
Al vencer el Por cada dia -
tiempo definido habil de atraso fac*”;f\‘f?;fse los
Serva_c;o parala vah_dgcnon en la correccioén Profesionales
profesional del servicio N/A de los ;
7 . establecido en la
deficiente profesional entregables con “
; Orden de
establecido en el defecto o :
“Plan de Trabajo® deficientes Trabajo para
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 cuai contendra los siguientes rubros:

y  Descripcién: Este rubro proporciona la descripcion 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. R
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y  Esténdar de realizacion: Describe la forma en que el Proveedor llevara a cabo el cumplimiento de
fos niveles de servicio de las incidencias.

3 Alcance: Identifica los elementos del servicio sujetos a la aplicacion de los niveles de servicio de
tas incidencias.

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

3 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.

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

y  Eniregables: Describe ia documentacién/recursos resultado de fa aplicacién de los niveles de
servicio de las incidencias.

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

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

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

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

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

Para acreditar lo anterior, el licitante adjudicado debera presentar Carta en papel membretado del fabricante
“BMC Software Distribution de México, 8.A. de C.V.” con firma autdgrafa y digital por su representante legal,
dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte écnico (incluyendo las
actualizaciones) se oforgara a todos los productos solicitados durante la vigencia dei servicio, con
independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y Produccion), la carta deberd
especificar gue los derechos a las actualizaciones son para uso del instituto y deberd estar firmada por el
representante legal del Fabricante de la herramienta.
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13. Garantias

El proveedor, se obliga a constituir en la forma y términos previstos por los articulos 48 y 49 de la Ley de
Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Piiblico; 103 de su Reglamento, inciso j del numeral
4.24.4 y 555 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos vy
Prestacion de Servicios del Instituto demés disposiciones legales aplicables en la materia, las garantias a
que haya lugar con motivo del presente Contrato.

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

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

‘La garaniia de cumplimiento del Contrato deberd presentarse en el plazo o fecha previstos en la
convocatoria de Contratacion; en su defecto, a mas tardar denfro de los diez dias naturales
siguientes a la firma del Contrato, salvo que la entrega de los bienes o la prestacion de los servicios
se realice dentro del citado plazo y, la correspondiente al anficipo se presentara previamente a la
enirega de éste, a mds tardar en la fecha establecida en el Contrato.”

La vigencia de la Garantia iniciard a partir del dia siguiente al falio y hasta el 31 de diciembre del 2024 y ¢l
Proveedor demuestre haber cumplido con ia totalidad de las obligaciones adquiridas en dicho Contrato.

En cualguier momento, ef IMSS podra hacer valida la Pdliza 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 fa forma de garantia sea mediante fianza, se observara lo siguiente:
i La poliza de la fianza debera contener, como minimo, las siguientes previsicnes:

a. Que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en €l contrato;

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

c. Que la fianza permanecera vigente duranie el cumplimiento de la obligacion que garantice y
continuard vigente en casc de que se oforgue prérroga al cumplimiento del contrato, asi como
durante la substanciacién de todos los recursos legales o de los juicios que se interpongan y hasta
que se dicte resolucidn definitiva que quede firme, y

d. Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos en
la Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas, atn para el caso de
que proceda el cobro de indemnizacion 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 indemnizacion
por mora lo dispuesto en el articulo 95 Bis de dicha Ley;
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H. En caso de otorgamiento de prorrogas o esperas al proveedor para el cumplimiento de sus
obligaciones, derivadas de la formalizaciéon de convenios de ampliacién al monto o al plazo del
contrato, se deberd realizar la modificacién correspondiente a la fianza;

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

V.  Cuando se requiera hacer efectivas las fianzas, las dependencias deberan remitir a la Tesoreria de
la Federacion, dentro del plazo a que hace referencia el articulo 143 del Reglamento de la Ley del
Servicio de Tesoreria de la Federacion, la solicitud donde se precise la informacidn necesaria para
identificar la obligacién o crédito que se garantiza y los sujetos que se vinculan con la fianza,
debiendo acompafiar los documentos gue 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;
fratdndose de entidades la solicitud se remitird al area correspondiente de la propia entidad.

Las modificaciones a las fianzas deberén formalizarse con la paricipacidn gue cotresponda a la
afianzadora, en términos de las disposiciones aplicables.

La garantia permanecera vigenie a partir de la fecha en que se firme el Conirato respeciivo, y hasta
que concluya la vigencia del mismo y se cumplan plenamente todas y cada una de ias obligaciones
del Conirato, asi comoe durante la substanciacion de todos los recursos legales o juicios que, en su
caso, sean interpuestos por cualquiera de las paries y hasia que se dicte la resolucion definitiva por
autoridad competente. Asimismo, la garanifa sera divisible en casc de presentarse algln
incumplimiento.

13.1. Devolucion de Garantias

La liberacion de garantias relativas al cumplimienio del Contrato podran realizarse una vez que haya
transcurrido el plazo de garantia indicado, a solicitud expresa por escrito en papel membretado por
proveedor, a la Coordinacién de Adquisicidn de Bienes y Contratacion de Servicios, quien autorizard la
devolucidn o cancelacion de la pdliza de garantia correspondiente, dicha autorizacién 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 Unicamenie podrd ser liberada mediante
autorizacién que sea emitida por escrito por parte del {nstituto.

13.2. Ejecucién de la garantia

Se hara efectiva la garantia relativa al cumplimiento del Contrato cuando:
« Ei proveedor incumpla con cualguiera de las obligaciones establecidas en el Contrato que se
celebre.
* Se rescinda administrativamente el Contrato.
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e La ejecucidn de las garantias serd con independencia de la aplicacién de las Penas
Convencionales y Deductivas que procedan y de la rescision administrativa del Contrato. Por lo
anterior, se considerard lo dispuesto en el articulo 95 segundo péarrafo del RLAASSP.

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

+ La ejecucidn de la garantia de cumplimiento del Contrato serd proporcional al monio de las
obligaciones incumplidas

14. Forma de Pago

El pago para el Soporte Técnico se realizard en una exhibicion al mes siguiente al dia del fallo. El pago
correspondiente a los Servicios Profesionales, se realizaran posterior a que el proveedor acredite el
cumplimiento de los entregables que se indican en el presente documento y Anexo Técnico. El pago por
ambos componentes gueda condicionado al cumplimiento de lo indicado en los numerales de Penas
Convencionales aplicables y Deducciones. '

El pago para los Servicios Profesionales se realizard en pagos progresivos conforme se realice la entrega y
cumplimiento del componente solicitado o conforme a las fases definidas en cada “Orden de trabajo para
Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work); se pagard 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 ejecucidn de los trabajos solicitados.

Los pagos se realizardan en pescs mexicanos mediante transferencia de fondos en la cuenta bancaria que
el proveedor indigue.

15. Mecanismos de comprobacidn, supervision y verificacién de los servicios
contratados y efectivamente entregados o prestados

E! 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.

16. Otorgamiento de Anticipo
No Aplica

17. Aviso de privacidad

Puede ser consultado en la pagina electronica a la que se accede a través de la siguiente direccion:
hitp://www.imss.gob.mx/politica-privacidad,

18. Seguro de Responsabitidad Civil
No Aplica '
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19 dictamenes de proteccién civil
No Aplica

20. Objetivo del Proyecto

Contar con &l “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2024” 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 gestién
de incidentes, gestion de problemas, atencion de requerimientos y gestion de cambios.

21, Servicios Requeridos

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

21.1. Soporte Técnico

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

Enireqables del Components:

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 siguiente al falio y hasta el 31 de diciembre del 2024, 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 represeniante legal, dirigida al
administrador del contrato, en & 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 ef ambiente {(QA y Produccién), esta,
deberd ser entregada médximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

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

3) Carta en la que indique el nombre de la solucidn tecnoldgica y la URL de la pagina web
pablica con usuario y conirasefia para el administrador del contrato, para descarga de
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documentacion de los productos con disponibilidad las 24 (veinticuatro) horas, los 7{siete) dias
de la semana. La cual deberd ser entregada maximo 10 dias habiles postericres z la fecha
de inicio del servicio.

4y Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, dende asigne un ntmero telefdnico 800 para atencion de fallas y/o
defectos con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana, los 365 dias del afio, que
atiendan las Hamadas en idioma espafiol. La cual deberd ser entregada méximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

5) Carta en papel membretado de la empresa v firmada por su representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde se asigne al menos una cuenta de correc electronico para
el registro, atencion y seguimiento de reportes failas y/o defecios de los productos con
disponibilidad las 24 (veinticuairo) 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 deberd informar al Instituio, 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 atencidn y solucidn de
incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, teléfonos, e-mail y celulares, e
incluir dentro del tercer nivel y cuarto nivel personal técnico del fabricante, maximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de notificacion del fallo

7} Carta membretada y firmada por el representante legal de la empresa, dirigida al administrador
del contrato, con el nombre de la solucién tecnoldgica y la URL de la pagina web piblica con
usuario y contrasefia dirigida al administrador del contrato para acceso a un sitio para ¢l
registro, seguimiento y apoyo en la atencitn, revision de fallas y/o recoleccion de logs o
bitacoras de errores, defecios 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 deberd ser entregada méximo 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 actividadss relacionadas con el soporte técnico, en el formato oficial del Instituto
dentro de los 3 primeros dias habiles posteriores al mes anterior, asi como el seguimiento de
los incidentes que no hayan sido cerrados, conteniendo al menos lo siguiente:

=  Numero de incidencia o ID de caso.

=  Resumen.

= Criticidad/Priotidad.

= Fecha de la incidencia.

= Hora de registro de incidencia.

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

» Fecha y hora de registro de primer contacto para buscar solucidn de la incidencia.
=  Ambiente (produccion, QA, desarrollo).

= Nombre del personal def proveedor asignado para la atencion del incidente.

= (Causa Raiz del problema
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» 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.

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

+ Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacion:

1} Descripcién breve del problema.
2) Nombre def producto(s} donde se presenta
3} Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
4} Hipotesis
5} Plan de accidn
6) Descripcién de la solucidén y las actividades realizadas, especificando si el problema fue
solucionado:
a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacién de un fix
¢) Reguiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes recomendados por el
fabricante.

Este servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de uso de todas actualizaciones de los
productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a mantener la plataforma en
dptimas condiciones para dar continuidad a la operacion de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST);
la actualizacidn a nuevas versiones deberd considerar: correccién 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 gue se implementa para corregir un problema, o bien, cddigo
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 registrard la solicitud de cambio correspondiente. Asi
mismo, este derecho de uso permitird al Instituto contar con las Gltimas versiones de los productos
BMC; asi como dos versiones anteriores a la Uitima liberada en caso de requerirlo durante la vigencia
del contrato. Asi mismo, el proveedor deberd mantener actualizado el sistema operative de la
infraestructura del instituto con los mas recientes Service Pack, parches de seguridad y actualizaciones
criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software, {asi como parches y fixes) serd
proporcicnade por el proveedor durante la vigencia del contrato, sin que esto represente un costo
adicional para el instituto.

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

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

21.2. Servicios Profesionales Bajo Demanda

Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a través de Unidades de
Soporte Especializado (USEs) el cual serd prestado por personal experto en las herramientas

2624

Felipe Carritlo
PUERTO

b PLL N TS BEL XROLITARGZE,
LU ARID ¥ EFLNICE

FO

Durznes Ne. 29 giso ¥, Col Homs tHorte, Adoaldis Cusuptdmoc, 8, 08700, CDME imss.gobo




DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adauisicidn de Bienes y Contratacion de Servicias
Coordinacion Tacnica de Adguisicidn de Blenes de Inversién y Activos
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

GOBIERNO DE

I
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BMC; los trabajos que resulten de dicho sopaorte deberan ser avalados por BMC con la finalidad
de contar con la garantia de compatibifidad, integracion y buen funcionamiento de los productos
BMC.

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica impresa y en electronico sobre los trabajos realizados, asi como los
entregables definidos en el SOW, pudiendo ser ademéas: Documento de andlisis y disefio,
minutas, Plan de Trabajo detallado de las actividades a realizar, matrices de pruebas, matrices
de resultados, guia de usuario, el estado y avance del proyecto, entre otros. El contenido de la
memotia téchica se definira por el Administrador del Contrato en conjunto con el proveedor y
debera ser autorizada por el primero, dichos documentos se deberan entregar en las
instalaciones donde se encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacte y Riesgo
Tecnoldgico, conforme la fecha final de entrega establecida en el “Plan de Trabajo”

22. Tiempo de respuesta de atencion y solucién de soporte

El proveedor deberd integrar a su proposicidn carta membretada y firmada por el representante legal, con
los niveles de escalacion que el Institute recibird para la atencién del Soporte Técnico.

23. Niveles de servicio

+ Asignacién de un Ingenierc Coordinador de Soporie
Técnico
Proporcionar estatus cada dos horas del caso de soporte.
La solucion na debera exceder de 5 dias habiles; en caso
de exceder en este tiempo debera de asignar personal en
sitio hasta que se solvente el caso.

+ Agignacidn de un Ingeniero Coordinador de Soporte
Técnico.

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

+ Asignacién de un Ingeniero Coordinador de Soporie
Técnico.

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

* La solucién no deberd exceder de 10 dias habiles, en
caso de exceder en este tiempo deberd de asignar
persanal en sifio hasta que se solvente el caso.

12 horas, en horariode 9a 20 | «  Asignacion de un lngeniero Coordinador de Soporte.

horas de lunes a viernes =  Proporcionar estatus semanalmente del caso de soporte.

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

4 horas, en horaric de 24
2 — Significativo {veinticuatro} horas los 7 dias
de la semana.

8 horas, en horario de 9 a 20

- d i
3 — Moderado horas de lunes a viermes

4 — Sin impacto

T3
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GOBIERNO DE

La solucnon no debera exceder de 15 dias habltes en
caso de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en sitio hasta que se solvente el caso

24. Enfregables

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

25. Condiciones de aceptacion

El proveedor deberé integrar en su proposicién 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 Tecnico y el
presente documento.

Como se establece en el presente documento, el Administrador del contrato serd 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.

El Administrador del Contrato o el Servidor Publico que para tal efecto se haya designado, sera responsable
de la elaboracion, revision, supervisién y administracién de todas las obligaciones a cargo del proveedor,
asl como de la ejecucidn, validacion, técnica y administrativa de todos y cada uno de los documentos gue
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.

26. Administrador del contrato

Los servicios a cargo del proveedor estaran bajo la administracién del Titular de la Coordinacion de
Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecneldgico.

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

27. Soporte a fallas

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

T
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28. Modalidad de la contratacion:

28.1 Tipo de contrato.

Conforme al Articulo 47 de la LAASSP, se celebrara un contrato abierto para el Servicio de Soporte Técnico
{mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio 2024, conforme al
presupuesto autorizado.

L as cantidades sefialadas en el Anexo Técnico y los Términos y Condiciones son Gnicamente referenciales.

28.2 Tipo de abastecimiento.

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

29, Confidencialidad

El Proveedor deberd de garantizar la confidencialidad de la informacién mediante carta bajo protesta de
dacir 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 contenide de la informacién que se les entregara para el “Servicio de Soporte Técnico
{mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicic 2024.

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

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

30. Propiedad intelectual

El Proveedor se obliga durante la vigencia del Contrato a liberar al Instituto de toda responsabilidad de
caracter civil, mercantil, penai o administrativa que, en su caso, se ocasione con motivo de la infraccion de
derechos de autor, patentes, marcas u otros derechos de propiedad industrial o intelectual a nivel Nacional
o Internacional, para io 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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31 Propuesta econdmica
El proveedor deberd integrar su propuesta econdmica con base al formate de cotizacién que acompana al

presente documento.

Anexo 9- Propuesta Econdmica
{Ctrl + clic)
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Quitze soluciones

Licitacion Pablica Nacional ' LA-50-GYR-050G YRO19-N.48.2024

Convocante: instituto Mexicano del Seguro Social
Nombre del Proyecto: “Servicic de Soporie Técnisfo {mangenimienﬁo} para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2024
Ligitante QUITZE 8.A. de C.V.

Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales, para el
ejercicio 2024.

Anexo 1y Anexo 2.

Ciudad de México, a 02 de abril del afio 2024.

instituto Mexicano del Segura Social

Direccién de Administracion

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adguisicion de Bienes de inversién y Activos

Division de Cantratacion de Activos y Logistica

o
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ROPUE CNj
Licitacidn Piiblica Nacional ' LA-50-GYR-050GYRY19-N-48-2024
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
- “Servicio de Soporie Técnico {imantentmiento) para productos BMC y Servicios
Nombre def Proyedfo: Profesionales”, para el ejercicio 2024
Lisitamte QUITZE S.A de C.V.
PROPUESTA TECNICA

Este documento detalla los requerimientos v especificaciones tanto técnicas vy de calidad,
que Quitze ctorgard en el Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos
BMG vy Servicios Profesionales, para el gjercicic 2024.

Contamos con 24 afios de experiencia ejecutando servicios de consulforfa, soporte de
soluciones, entrenamiento y desarrolio e implementacion de soluciones. Somos un equipo
de profesionales altamente capacitados, comprometidos y fuertemenie orientados a
resultados para proveer el servicio de soporte técnico y servicios profesionales para el
Instituto Mexicane de! Seguro Social (Instituto).

Estamos compromstides a brindar el Servicio de Scporte Técnico {mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2024, permitiendole a la Mesa
de Servicios Tecnolégicos dar continuidad a la operacion diaria con sus operadores y
usuarios finales, con los que se soporfan los procesos médicos y administrativos det

Instituto,

soporteimss@quitze.com o

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

800 6490 919
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Lictacion Pubiica Naclonal L A-50-GYR-050GYRU16-N-48-2024
Convocante: Institute Mexicano det Seguro Social

X “Sgrvicio de Soporte Técnico {mantentmiento) para productos BMC y Serviclos
Norabre det Proyecto: Profesionales”, para 2f efercicio 2024

ticitanie QUITZE 8.A. de C.V,

L.os componentes que Quitze otorgara un dia posterior al fallc y hasta el 31 de diciembre
del 2024 son:

v Servicio de soporte técnico (mantenimiento) — atencidn proactiva y reactiva
¥ Servicios profesionales bajo demanda

Ambos componentes se realizaran sobre la base instalada de los productos BMC enlistados
a continuacion:

Enorpora Ea base de apliativos (‘1dulo) de la piataforma

Remedy IT Service Management Suite, la cual incluye:
" ‘Service Desk - gestion de incidentes v problemas
. Change managemert - gesiidn de cambios vy
Remedy iT Service liberaciones . "
Management Suife 1 . Asset gnd cpnﬁguration management - gestidn de
activos de configuraciones N
. Service level management - gestidn de niveles de § |
servicio 1Y
. Knowledge management - gestion de conocimiento
. Atrium CMDB - Base de dates de configuraciones
BMC Asset
Management - 5 Permite ef acceso sl modulo de gestion de activos y
Floating User configuraciones en la modalidad de usuario concurrente
License Add-on
BMC Asset Permite el acceso al modulo de gestion de actives y
Management - User L configuraciones en la modalidad de usuario nominado
License Add-on 9
BMC Atrium Service
Level Management - 9 Permite el acceso al madulo de gestién de niveles de servicio,
Floating User en la modsiidad de usuario concurrenie.
License Add-on
BMC Change
Management - 30 Permite el acceso al médulo de gestion de cambios y
Floating User liberaciones, en la modalidad de usuario concurrente.
License Add-on
BMG Change Permite el acceso al médulo de gestion de cambios y
Managernent - User ! liberaciones en la modalidad de usuario nominado
License Add-oh )
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i.éc;tacién Piblica Naclonal

Quitze soluciones

LA-50-GYR-050GYRD19-N-45-2074

Caonvocanie:

Institulo Mexicano del Seguro Sogial

fombre del Proyesto:

“Servicio de Soporte Técnico {manterimiento) para producfos BMC y Servicies
Profesionales”, para el ejercicio 2024

Licitante

QUITZES.A. de GV,

Permite el acceso a los usuarios finales al Portal de Auto-
Servicio para la soficiiud de reguerimientos, apertura de

Uig&iiﬁiiﬁgi’ﬂ 45 incidentes, promocién de cambios, consulta de base de
50-Pk Lsn conocimientos, monitoreo de acuerdos de niveles de servicio.
Este licenciamiento esida conformado por paquetes de 50
licencias de usuatios.
BM%S;;;;CESD;SK" 110 Permite el accesc al .méduio de gesﬁc’;n de incidentes y
License Add-on problemas, en la modalidad de usuario concurrente.
BMC Service Desi - 15 Permite e acceso al moédule de gestith de incidentes y
User License Add-on problemas, en la modalidad de usuaric nominado.
Otorga la licencia de uso para un coordinador de servicio,
BMC Service administrador o usuario final para utilizar ef modulo Service
Management 10 Request Manager en la consola de Remedy. Permite, ademas
Specialist ~ User una ficencia de uso para la heramienta de desarrolio y
License Add-gn workflow de BMC para la creacién de una aplicacion
personalizada v especializada.
MylT Digitat 25 Licencia que permite acceso a través de dispositivos moviles,
Workpiace para el registro de solicitudes de servicio,

De igual manera, Quitze inciuye el derecho de uso para actualizaciones de los productos
listados arriba.

Inc;denc:as con sevendad 1
Inczdencias eon sevendad 2

lnc:dencaas con sevendad 3
inmdencias con Sevendad 4

% Critica -9 7 X 24 horas

> Slgn;ﬂcaéva% N ? X 24 hcras _

‘—3 Moderada - m~> Lunes a VIemes 9 horas a 20 horas
—),Ba;a o > Lunes a viernes 9 horas a 20 horas

Lunes a viernes de 9:00 horas a 20:00 horas

Etry

PP — 7-;»;‘.,.-«'.%\-:
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Licitacién Pablica Nacional

Quitze soluciones

L A-50-GYR-050CY RO16.N-48-2024

Convgcante;

instituto Mexicano del Seguro Social

Mombre def Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para ¢l elercicio 2024

Licitante

QUITZE S.A. de L.V,

Solucion

Hacer nuestro el
reto y resolverlo,

Equipo
Sumar al trabajo Asumir la

colaborativo,

Responsable

responsabilidad de
nuestras acciones, y
cuidar el entorno que

nos rocea.
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Licitacion Piblica Naciona! . ' LA-50-GYR-050GYR019-N-48-2024

Convocante: instituto Mexicano del Sequro Social
o “Servicio de Soporte Téenico {mantenimiente) para productos BMC y Serviclos
Nombre del Froyecto: Profesionales” para el efercicio 2024
Licitarte QUITZES A de C.V.

Anexo 1: Anexo Técnico

1. Objetivo del Documento

Ofrecer la descripcidn detallada de los requerimientos y especificaciones, tanto técnicas
como de calidad para la prestacion del servicio de TIC, para el “Servicio de Soporte Técnico
(mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales, para el gjercicio 2024”,

2. Objetivo

Suministrar el "Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2024, que le permita a la Mesa de Servicios
Tecnolégicos dar continuidad a la operacion diaria de sus operadores y usuarios finales,
con los gue se soportan los procesos médicos y administratives del Instituto. Asi mismo,
funciona como punto de seguimiento de alguncs procesos de TIC, tales como gestion de
incidentes, gestién de problemas, atencion de requerimientos y gestion de cambios.

Fuente:ingenin.édu.pe

3. Alcance

Quitze proporcionara el soporte técnico (mantenimiento), sobre la base instalada de los
productos BMC con que actualmente opera ia Mesa de Servicios Tecnoibgicos (MST), para
atender de forma proactiva y reactiva las fallas que se pudieran presentar en la herramienta.
El soporte téchico debera incluir el derecho de uso para actualizaciones de productos de la
base instalada de |a herramienta Institucional, durante la vigencia del servicio y servicios
profesionales, mediante los siguientes componentes:

v Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento)
v Servicios Profesionales bajo demanda.
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Licitacion Pliblica Nacionat LA-50-GYR-050GYR019-N-48-2024
Convocante: Institute Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para ef ejercicio 2024

Licitants QUITZESA. de C.V,

Mombre def Proyeclo:

4. Requerimientos Técnicos

Quitze proporcionaré el soporte técnico {mantenimiento) sobre la base instalada de los
productos BMC con gue actualmente opera la Mesa de Servjcios Techolbgicos (MST), para
atender de forma proactiva y reactiva fas fallas o problemas gue se pudieran presentar con
la herramienta, el soporte técnico debera incluir ef derecho de uso para actualizaciones para
todos los productos de la base instalada de la herramienta Institucional, para atender ias
necesidades del Instituio, asi como, contar con los servicios profesionales, durante la
vigencia del servicio, mediante los siguientes componeantes:

- ‘No'funciénales

a) Funcionales

-

i. Soporte Técnico (rﬁantenimiento)

El Soporte Técnico (mantenimiento) permitird 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 gue cuenta ef Instituto (QA,
Produccion, etc.) donde se encuentren instalados, deberan ser registrados y detallados
mediante un Caso de Soporte de acuerdo con el siguiente procedimiento:
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TATE
Licitacltn Piblica Nacional LA-50-GYR-050GYR(O9-N-48-2024
Convocanta: Instituto Mexicano del Seguro Social
- . “Servicic de Soporie Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Nombre def Prayecto: Profesionales”, para ¢l gjercicio 2024
Liclante QUITZES.A. de TV

%bmc ¢ SupportTentral | Case Monagemont a

» |as fallas o Problemas detectados seréan reportados por. e Administrador del contrato
y/c Personal de la Division de Mesa de Servicios Tecnolégicos, designado para dar
seguimiento al soporte técnico.

+ Baio 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).

o Las falias o problemas detectados se reportaran principaimente a través de la Pagina web
piblica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas yfo defectos de los productos
o Correo Electronico
o Ntmero 800
s Ei Instituto deberé de proporcionar en el reporte al menos lo sigulente:
o Tipo de falla
o Ambiente y Médulo en el que se presentt la falla
o Evidencia que el Instituto considere necesaria,
o Severidad de la falla (Critica, Alte, Media ¢ Baja)
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-D50GYRI19-N-46-2024
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
. “Servicio de Soporte Téenico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Nombre del Proyeclo: Profesionales”, para el ejercicio 2024
Ucitanle QUITZE S.A. de GV,

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

e ELINSTITUTO 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.

« Vig Web; Quitze cuenta con ung herramienta para el registro y seguimiento de los casos
de soporte, la MST podrd flevar a cabo consultas sobre informacidn general,
documentacion de los casos reportados a Quitze.

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

Fuente: phgegg.com

Vig Correo electonico; Quitze cuenta con un correo electrénico exclusivo para el servicio,
la MST podra llevar a cabo el levantamiento de reportes de fallas y/o defectos de log
productos ofertados con disponibitidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de
la semana. (4

soporeimss@auitze.com

Fuente; ofla.com

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

ﬂ:))
E_I 800 6490 919

Fuenie; esvecleezy.com
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Quitze soluciones

LA-50-GYR-050GYROT8-N.48-2024
Instituto Mexicano del Seguro Social

, “Servicio ¢e Soporte Técnico (mantenimiento} para productes BMC y Servicios
Nembre dal Proyecto: Profesionales”, para el ejercicio 2024

Ligitanie QUTZER A de CV.

Licitacion Pablica Nacional
Convocante;

{a severidad (criticidad de la falla) serd considerando lo siguiente:

+Cuandolds

Cuando g *Cuando Ja
operacitn-de ia . operacidn de' la: - operacidn.de fs
MST es MSTnosspuede | - MSTnosepuede .
inferrumnpida, - Hlevar & cabo de llevara cabode .
© impactando - maEhera pormaly . maneranormal,
directamente-ados - no existe'una pero existeuna e ;
. usuarios-finglesya - solucion alterna . solugion alterna’ Cgqueno - :
segporgusda {work around) - {work-around) e espenden con

herramisnia.no-sg -

disponible que

disponible que peciicadoen

| peryita efectuzr
las funcionalidades - - lasfuncionalidades. .
et . que-presentan ia | quepresentapla
compor&amien‘tcs ; falla, S i-1- N
descanocidos.que ‘
pongan-en Hesgo
 laintegridad delos
- datosala
* indisponibilidad de
- algunosdedos
medulesde ARS
RemedytFSML

enctienira

| 1 deoumentscion
' operandoapcr fa - S
: de

permita efectuar
herram ;‘e‘nta

-
3

i
i
{
£

¢
’
Bl
|

Los reportes que sean registrados con nivel de severidad Critico, posterior a una hora de &
haber sido levantado el reporte, el inatituto podra convocar a una reunién o conferencia con
las paries involucradas incluyendo al Ingenierc Coordinador de Soporte, a efecto de
proporcionar el estatus y seguimiento puntual al reporte.

i -_M e e, .

Consideraciones:
En caso de que ef Instituto lo considere necesario, podra solicitar una videoconferencia o

conferencia hasta la sclucién del caso Critico, para realizar el anélisis del mismo en donde
deben de estar técnico asociado al case de soporte y personal del Instituto.

Posterior a la estabilizacion de la herramienta la Mesa de Servicios Tecnologicos realizara
el monitoreo a la herramignta y comunicara 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 Institulo,
dependiendo del tipo de solicitud de cambio gue se requiera llevar a cabe en el ambiente
productivo, conforme se menciona a continuacion:
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Licitacién Pblica Nacional LA-58-GYR-050GYR049-N-48-2024
Convocante: Institute Mexicano del Seguro Soclal

] X “Servicio de Soporte Técnice (mantenimlento) para producfos BMC y Servicics
Nombre del Proyeglo: Profesionales”, parz el ejercicio 2024

Licitante QUITZESA. de GV

Son aqufios caios, Cy.a naturaleza es | = Plande Trahajo
repetitiva y se presentan de manera frecuente, por i «  Script de elecucion

elio se debe contar con in Procedimiento d&{ « Documento de
carnbio cuyos protocolos  estén  previamente Evidencias de ejecucion
definidos v autorizados. del cambio

Estandar | eqtos protocolos de cambio estandar deben ser

cuidadosamente elaborados, perc una vez
definidos permiten una gestién mas rapida vy
-eficiente de cambios menores o de baje impacto
enla DIDT.

o - - . Cambioc Emergente:
Cualquier inferrupcion del servicio de aitp impacto, )
0 e . +« Plan de Trabajo
ya sea por el niimeroc de usuarios afectados ¢ L .
_ . , - »  Solicitud de cambio
Emergents porgue se han visto invoiucrados sistemas o D : d
9 servicios criticos para la instiiucion, debe " EO_‘;“-"“‘;‘_“D de of ”e
encontrar una respuesta inmediata v daben ser Vi encxgs © gjecucion
del cambio

atendidos por el GTACE

Todos aguellos que provengan de proyecios y/o | «  Solicitud de Cambin

que estén gestionados por la fransicion del | « Plan de trabajo

sefvicio v gue pueden, en consecuencia, sl « Documento de
evaluados por las sesiones GTAC, Susimpactos o Evidencias de eiecucion
comportamientos no son predecibles en su del cambio

totatidad al ser "rivevos” para la DIDT. '

Normal

Quitze debera registrar en su herramienta el caso y contestar a través de correo electronico
a la MST o al personal designado por el Administrador del contrato de acuerdo con los
tiempos de atencion estipulades en los Términos y Condiciones con la siguiente

infarmacion;
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uitze

acm

LA—SB-GYR—BSDGYRM9-N-48-2624

Uicilacion Plbiica Nadional

Instituto Mexicano del Seguro Social

Convocanta:

"Sarvicio de Soporte Técnico {mantenimliento} para productes BME y Servicios
Profesionales”, para el gjercicio 2024

Nombre dal Proyecto)

QUITZES A de C.V.

Licitarde

&l

+ Con &l que se dard
seguimiento al caso..

by Informacibn adicional

+ £n caso de que Quitze
requiera inforrnacion
adicibngl, para realizar
un analisis méas a
fondo, este debera
especificar ubicacion
de las hitdcoras o logs
requeridos,
puntualrente, los
pasos a gjecuiar
indicainido nombre de

A R AR s

« Quitze documentard

detalladamente fag
actividades realizadas
en el diz, las-cuales
deberdn.estaren la
paging wab pliblica,
asignadz para &l
registro y seguimiento
de reportes de fallas
yfo defectos delos
produstos,

los archivos, pantalias, .
etc., gue solicite. ge"i

gy AN NI Lamiart 0,

e

S

Quitze proporcionara el Soporte Técnico para productos BMC durante la vigencia del
servicio, de acuerdo con la criticidad, tiempos de atencidon y resolucion de problemas
considerando los niveles de servicio, establecidos en el numeral 22 “Tiempo de respuesta
de atencion y solucién de soporte” del documento de Términos y Condiciones.

El soporte técnico (mantenimiento) se deberd otorgar a todos jos productcs BMC qus
solicite el Instituto (de los cuales cuenta con el Derecho de Uso a perpetuidad); durante la
vigencia del servicio, para los ambientes QA y Produiccién en los centros de datos con los

que cuenta el Instituto.

s« El personal de Quitze asignado para proporcionar fos servicios de Soporte Técnico s el
encargade de coordinar y coadyuvar con el personal de la Mesa de Servicios
Tecnolégicos desighada para elaborar fa memoria técnica correspondiente, asi como,
lievar a cabo, las configuraciones, adecuaciones, errores, instalacién de parches,
actualizaciones {por nombrar algunas) que se requieran para solventar las fallas o
problemas reportados en sitio y/o remotamente, con disponibilidad las 24 horas, los 7
dias de la semana los 365 dias del afio, debera estar en contacto con el personal
designado par el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones
qgue se realizaran, las cuales deberén ser documentadas en e} portal donde se encuentra
registrado el reporie y se incluirdn en el informe al Administrador dei Contrato,
independientemente de la severidad que se reporten, esto sin gue genere un costo
adicional para el Instituto, Todos los trabajos estaran supervisados por personal de la
Mesa de Servicios Tecnologicos..
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Licitacién Péblica Nacional LA-50-GYR-050GYR(19-N-48-2024

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Seryicle de Soporte Téenico (mantenimiento) para productes BMC y Servicios

Normbre del Proyecto: Profesionales”, para ef glercicio 2024

Liitanfe QUITZES. A deC.V.

Quitze asignara a un ingeniero Ceordinador 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, asf como escalaciones en caso de ser necesario. Este Ingeniero Coordinador
debera estar en contactc con el personal de la Mesa de Servicios Techolbgicos,
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 [a semana los 365 dias del afio; lo anterior, sin que genere un costo adicional
para el Instituio.

En caso de gue el Instituto lo considere necesario, el Ingeniero Coordinador de Soporie
estara asignado en sitio para casos de severidad critica, en enlace con &l eguipo de
Scporte Técnico .para coordinar las acciones necesarias hasta solventar la falla o
problema reportado, yio remotamente para los casos de severidad significaliva,
moderada o siny impactc deberd estar en contacio con el personal designado por el
Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones que se
realizaran,

El personal designado por Quitze cumple con los siguientes requisitos:

o Personal de Soporte Técnico: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o
cairera afin.

o Ingeniero Coordinador de Soporte: Licenciatura o ingenieria en sistemas, .|
informatica o carrera afin {iifulc y cédula profesional), curscs, diplomados o
certificaciones en la herramienta Remedy.

Quitze asignara Personal Técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuario nivel parala
atencién de fallas, deberd mantener comunicacian con &l Ingeniere Coordinader de
Soporte, para casos de severidad critica yfo aita, indicando el plazo para su escalacion
hasia que se solucione la falla o problema, y/o remotamente para los casos de severidad
moderada o sin impacto, previo acuerdo con el Administrader del Contrato.

A efecto de lo anterior, Quitze incluira en su propuesta téonico-econdmica, la matriz de
escalamiento, asi como inciuir personal técnico del fabricante, conforme a lo descrito en
tos numerales 22 y 23 del documento Términes y Condiciones correspondiente, para ia
atencion vy solucién de reportes relacionados con fallas y/o defectos.

La severidad de los eventos reportados sera asignada por el personal del Instituto, con
base en la definicidon de severidad indicada en el presente apartado, una vez que el
Quitze realice un analisis de la problematica reporiada, el proveedor podra proponer
modificar la criticidad, lo anterior de mutuoc acuerdo con el Instituto, este analisis no debe
llevar mas del tiempo de atencion establecido en el documenio de Términos y
Condiciones.

La matriz. de escalamiento cuenta con el personal técnico de primer, segundo, tercer y
hasta cuarto nivel para la atencion de fallas; el personal del primer nivel, cuando el
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{iciincion Plblica Naciord T 1 A50-GYR-050GYR019-N-48-2074

Convocants: Instituto Mexicano det Seguro Social
. “Servicic de Soporfe Téenice {mantenimiento] para productos BMC y Servicios
Hombre del Proyecto: Profesionales”, para el gjercicio 2024
Licitante QUITZES.A. de GV,

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 ef
Administrador del Contrato.

e Quitze establece la siguiente matriz que detalla los niveles de escalamiento para fa
atencién y solucién de casos de soporte del Instituto, para el procedimiento de Licitacion
Pablica Nacional No. LA-50-GYR-050GYR019-N-48-2024 identificando nombres de los
responsables para cada nivel, rol, cargo, teléfono de oficina, telefono mavil y correo
electronico:

Atencion] PrestarRol] o Come
Correo:

Nivel 1 Teléfono: 55 52 41 26 60
Cehda
Correo:

Nivel 2 A——
Celular ||

Nivel 3

Nivel 4 Teléfono: 55 52 41 26 60
Ceioor S

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: NOMBRE, CARGO, CORREO
ELECTRONICO Y CELULAR, POR CONSIDERARSE INFORMACION
CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA
MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 113 FRACCION I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
D.O.F. 09-mayo-2016
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Quitze soluciones

Licitacién Plblica Nacional LA-50-GYR-056GYRO19-N-45-2024
Convacante: Instituto Mexicano del Segquro Social
“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales™, para el gjercicio 2024

Licante QUITZE S.A. de GV,

Mombre def Proyecto:

« Una vez realizado el analisis, Quitze presentara al Administrador det 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.

. ”
o et

2) Nombre del producto(s) donde se presenta

" g

4 ™\
3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
4) Hipotesis
., 7
" ™

5) Pian de accién

\. J

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

L .

» Actualizacién de! producto ¢
+Liberacien de un fix
»Un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes recomendados pot el fabricante.

Quitze proporcionara el registro de la bitacora de irabajo con las acciones realizadas para
solventar el caso en formato de hoja de calcuio,

» Quitze proporcionara al Instifuto, un procedimiento complementario donde se describa
el mecanismo para la atencitn, solucién y seguimiento de los casos de soporte, el cual
debera entregar dentro de los 10 dias a partir del inicio del servicio.

» ElIngeniero Coordinador de Soporte serd el responsable de ihvolucrar al equipo con el
perfil necesario y experiencia en los productos BMC con los gue cuenta el Instituto, para
validar en la infraestructura y la correcta impiementacion bajo mejores practicas de las
soluciones a fallas, personalizaciones, funcicnalidades o configuraciones de los casos
de soporte,

+ Cuando la atencién de una falla y/o defecto requiera la actualizacién (Update) de alguno
de los productos BMC, ésta tendra que ser autorizada previamente por el Administrador
del Contrato y Quitze debera 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
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Licitacion Pliblica Nacioral ' " LA-50-GYR-DS0GYRG10-N-45-2024

Convacante: Instituto Mexicano del Segure Social
Nombre det Proyacto: Servicio de So poﬂeg::ff; :Eg ég}:z’t,?z;g?;e;tzggzir:i S‘r;(;izl.écios BMC y Servicios
Lichanie MHTZES.A de OV,

estimado tanto para el ambiente de QA, comoe de produccion. Estas actividades (Updates
e instalacion de parches) seran realizadas por personal experto de Quitze y supervisadas
por el Ingehiero Coordinador de soporte.

e Quitze cumplira con los tiempos de atencidn y solucion, establecidos en les numerales
22 y 23 del documento Términos y Condiciones correspondiente.

« En caso de que alguno de ios productos BMC necesiten actualizarse por problemas de
desempefio, fallas en el software o errores de programacion, vulnerabilidades, asi como
casos de soporte, enfre olros, se deberd registrar upy control de cambios. '

e Quitze documentara la solicitud de cambio, para gque pueda ser sometido a autorizacién,

» Quitze documentard el caso en su herramienta, para que el Instituto pueda consultar o
genere cuando e sea hecesario y conveniente un reporte de los casos de soporie, este
reporte, debe ser configurable y se debera poder exportar a un archivo en Excel y/o en
formato pdf, el cual mosirara al menos la siguiente informacion:

Nimero de caso Fecha y hora de 8 Fechay rfcra de Fechay hc_n:a de
registro atencidn resolucion

Descripcion breve del problema.
Casos de uso en los cuales se reproduce ef probiema
De ser posible la Hipétesis del problema
Catlsa raiz del prablema - '
Desctipeidn de la solucién, donde ‘espeifit qua siel problema se.
solugiona: - Gon la actualizacion del producto
-iafiberaciondeunfix
- Requiers unajuste conforme a mejores practicas.

oo N

- Resumen y actividades
realizadas para
sclventar el casc

!

+ ElIngeniero Coordinador de Soporte sera el responsable de involucrar al equipo con eii§
perfil necesario y experiencia en los productos objeto de esta contratacién, el Ingeniere |
de Soporte validard con apoyo del equipo que el Administrador del contrato asigne la
infraestructura y Ia correcta implementacioén bajo las mejores préacticas de las soluciones
a fallas, personalizacicnes, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte.

* El servicio de Soporte técnicod debe incluir el derecho de uso de todas actualizaciones
de los productos de la base instalada en la herramienta institucional, ertfocados a
mantener la plataforma en optimas condiciones para dar continuidad a la operacién de
fa Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST); la actualizacion a nuevas versiones debera
considerar: correccion de errores, parches, actualizaciones disponibles (Updates} y
soluciones con las mejoras gue se aplican a versiones especificas de los productos y
pueden referirse al codigo gue se implementa para corregir un problema, o blen, codigo
que se genera para mitigar una amenaza informatica, estos parches y/o actualizaciones
se instalaran, fravés del registro de un ticket en la MST y se registrara la soliciiud de

e
Sy
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Ligitacion Piblica Nasional LA-50-GYR-050GYRO19-N-45-2024
Convooanie: Instituto Mexicane del Seguro Social
“Servicio de Soporte Técnice {mantenimlento} para productos BMC y Servicics
Profesionaies”, para el ejercicio 2024
Licitante: QUITZES A de C.V,

Nombre del Proyecto:

cambio correspondiente. Asi mismo, este derecho de uso permitira al Instituto contar con
las Gitimas versiones de los productos BMC; asi como dos versiones antefiores a la
Gitima liberada en caso de reguerirlo durante la vigencia del contrato. Asi mismo, Quitze
debera mantener actualizado el sistema operativo de ia infraestructura del Institule con
los mas recientes Service Pack, parches de seguridad y actualizaciones criticas y de
seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como parches vy fixes) sera
proporcionado por el proveedor durante 1a vigencia del contrato, sin gue esto represente
un costo adicional para el instituto.

Quitze proporcionara ademas lo siguiente:

» Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida
al administrador del contrato, en el que manifieste que el sopoi"te técnico (inciuyendo las
actualizaciones) se otorgara a todos los productos soficitados durante la vigencia del
servicio, con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y
Produccién), esta, debera ser entregada méximo 10 dfas habiles posteriores a la fecha
de inicie del servicic.

o 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.

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

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

| Soporte Técnice deberd otorgarse sobre los productes con los que cuenta el nstituto ¢
actualmente, asi como en caso necesarios para el derecho de uso para actualizaciones
duranie ia vigencia del contrato.

A continuacion, se relaciona los productos que se tienen instalados en ia herramienta y
requieren soporte técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a
los productos, a partir del dia habil siguiente al fallo y hasta el 31 de diciembre de 2024.
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Licitacidn Piblica Nacional

Quitze soluciones

GYRUT9-N-43-2024

-50-GYR

Convocante:

Instituto Mexicano de} Seguro Social

Mombre def Proyecto:

“Servicio de Soporte Téenico {mantenimiento) pard productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2024

Licitante

QUITZE 8.A de C.V.

f o
incorpora la base de aplicativos (médulos) de la platafo
Remedy |T Service Management Suite, la cual incluye;

» Service Desk - gestién de incidentes y problemas
s Change management - gestidn de cambios y
. liberaciones
;ZT:ggrgieswﬁs 1 e Asset gnd' cqnﬁguretion management ~ gestién de
activos de configuraciones
® Service leve! management - gestion de niveles de
servicio
. Knowledge management - gestion de conocimiento
. Atrium CMDB - Base de datos de configuraciones
BMC Asset
Management - 5 Permite el acceso al module de gestion de activos y
Floating User configuraciones en la modalidad de usuaric concurrente
License Add-cn
M BMC Asset y Permite el acceso al module de gestion de activos y
anagement - User 1 . . - S .
License Add-on configuraciones en la modalidad de usuario nominado
BMC Afrium Service
L.evel Management - 2 Permite & acceso al modulo de gestidn de niveles de
Floating User servicio, en Ja modalidad de usuario concurrente.
License Add-on
BMG Change
Management - a0 Permite el acceso al modulo de gestidn de cambios vy
Floating User " liberacicnes, en la modalidad de ustiario concurrente.
License Add-on
_ BMC Change Permite el acceso al moduio de gestidn de cambios y
Management - User L fiberaciones en la madalidad de usuario nominado
License Add-on )
Permite el acceso a los usuarios finales al Portal de Auto-
_ Servicio para la sclicitud de requerimientos, apertura de
Uiln&izzie&zzn 245 Encidefate_s, promoziép de cambios, consulta de_ pase de
E0.PkLsn conocimientos, monitorec de acuerdos de niveles de
servicio. Este licanciamiento esta conformado por paquetes
de 50 licencias de usuarios.
Bmgbsaiir:g%?;s}(_ 110 Permite el accesg al médulo de ggstién de incidentes y
License Add-on problemas, en la modalidad de usuario concurrente.
BMC Service Desk - 15 Permite el acceso al modulo de gestién de incidentes y
User License Add-on problemas, en a modalidad de usuario nrominado.
Otorga Ia licencia de uso para un coordinador de setvicio,
BMC Service admvinistrador o usuario final para utiizar el modulo Service
Managament 10 Request Manager en la consola de Remedy. Permite,

Specialist - User
License Add-on

ademas una licencia de uso para la herramienta de
desarrclio v workflow de BMC pars la creacion de una
aplicacion personalizada y especiaiizada.
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%E&» pads Quitze soluciones
C Sobwiones

Liciacion Plblica Nacional 50-GYR-050GYRO19-N-45.2074
Convacante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2024

Licilante QUITZES.A de CV.

Nombre del Proyecto:

gital licencia que permite acceso a través de dispositivos maviles,
para & registro de soliciiudes de servicio.

" MyIT Di
Workplace

ii. Servicios Profesionales bajo demanda

I.os Servicios Profesionales se medirdn en Unidades de Soporie Especializado {USE} y
corresponde a los trabajos realizados por fos especialistas autorizados por el proveedor
BMC, las cuales se podréan solicitar en un esquema bajo demanda de acuerdo con las
necesidades del Instituto.

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

Quitze asignara a un Arquitecto de Remedy certificade en los productos con los que cuenta
el Instituto, un especialista en Bases de Datos (DBA) vy un especialista en Sistema Operativo
(SO) en sitic para realizar las validaciones de arquitectura, propuesta de solucicn, 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,
funcionafidades, personalizaciones o configuraciones nuevas; la asignacion del Arquitecto
de Remedy, DBA y especialista en SO debe ser solicitado de acuerdo al pian de trabajo y/o
&n el momento en que el Instituto lo demande. Lo anterior, sin que genere un costo adicional
para el Instituto. A\

HEH

Quitze inciuira el Nombre, Curriculum Vitae y presentara las constancias que acrediien jos
conocimientos/Certificaciones del Arguitecto de Remedy, DBA y especialista en SO
asignados.

£l personal designado por Quitze para este compeonente cumple con los siguientes
requisitos minimos:
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Quitze soluciones

Licitacion Pablica Nacional

Convocanie:

Instituto Mexicano del Segure Social

Hombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios

Profesionales”, para el ejercicio 2824

Licltante

QUITZE S.A.de CV.

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

» Arquilecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informdtica o carrera afin (titulo vy
cédula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas, cursos,
diplomados o certificaciones en BMC Remedy

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

El proceso para devengar los Servicios Profesionales sera mediante el levantamiento de
los requerimientos puntuales por proyecto, conforme a dichos requerimientos, Quitze
desarroliara una propuesta de solucion la cual deberd tener al menos la siguiente
informacidn:

Objetive: Se
‘refiere 8 qué se
quiere lograr don
la implementacion
de a propuesta de
acuerdo con e
antendimiento de

L

Alcance: Se refiere
hasta dondé se
abarcarz dentro
del proyecto vy las
actividadesque se
inciuyan come
parte def mismo.

fa aprobacidny

consecuencia del duracién del
proyecto, estos proyecto, ef cual
también constituyen puede estar

dividido en fases o

Entregables: Tierpo de Total de
Dbcumgntosy desarroilo del unidadaes: S
productos proyectorEsla reflere 2 2

cantidad de USE
requeridas para ef
proyecto, ef cual
es propuestd por

los requerimientos conformidad del etapas y cadz una Quitze y aprobade
Instituto {Memoriz de-estas tendrd Ja por eldrea
Técniga, decumentos duracidon gue se3 responsable de la
de disefia, minutas, acordada entre g’ soficitud y el
formatos o proveedor y Administrador del
hormatividad personzl Contrato, y se
vigente, planes de designado para representan en
trabajo, entre otros, elio, unidades da
definidos en conjunto soporte
con el Administeador especializado
dei Contratoy {USE}L

uitze}.
J N\ J\ Qe AN VAN

J

 Quitze presentara e} método de medicién y estimacion acordado con el Administrador
del Contrato en fos primeros cinco dias de la firma del SOW, con el cual se esta basando
para determinar el nimerc de USEs que esta proyectando; los métodos de estimacion
pueden ser: cosmic, juicio de experto a tres puntos, descomposicion, entre ofros. El

TPAgInZ3 e B




Quitze soluciones

Ligitacitn Poblica Nacienal LA-50-GYR-D50GYRD19-N-48-2024
Convogcante: Instifuto Mexicanc det Seguro Social

. “Servicic de Soporte Técnico {(mantenimiento} para productes BMC y Servicies
Nombre del Proyecio; Profesiopales”, para el ejercicio 2024

Licitanle QUITZE S.A.de CV.

método de estimacién ho se podra cambiar durante [a vigencia del confrato, Quitze
realizara una presentacién del método seleccionado para entendimiento del
Administrador del contrate, mismo gque deberd aprobar esta presentacidn. El
Administrador de! Contrato indicara la fecha en la cual se deberd realizar dicha
presertacion.

Quitze explicard como se aplica el método al menos para lo siguiente, se menciona de
forma enunciativa mas no limitativa:

o Actualizacidn/Configuracién de servicios en fa MST

» Prioridad Alta, Media y Baja

»  Actualizacion/Configuracion de flujos

«  Actualizacion/Configuracidn de Grupoes de soporte

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

= Actualizacién/Configuracién de plantillas de cambios

» Actualizacion/Configuracién de grupos. de derechos

= Actualizacién/Configuracion de Niveles de Servicios

*  Actualizacion/Configuracion de escalaciones

= Actualizacién/Configuracion de Fiujos de Padres e hijos

= Configuracién de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrolios)

* Impacto Alto, Medio y Bajo

= Construescion de Filtros, formularios, escalaciones, efc.

= Actualizacion/Configuracién de Integraciones con mesas de ayuda de terceros /|

« Prioridad Alta Media y Baja

Con base en esta propuesta de solucion, el Administrader del Contrato aprobara el uso de }
Unidades de Soporte Especializado, previa firma del documento “Orden de Trabajo para E
Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work por sus siglas en inglés) por el
responsable del servicio solicitado; de acuerdo el método de medicidén y estimacion
acordado con el Administrador del Centrate. Con la solicitud def Administrador del Contrato,
Quitze iniclara la ejecucion de las actividades correspondientes de acuerdo al plan de
trabajo presentado en la propuesta de solucidn. Los servicios serdn ejecutados en |as
instalaciones donde designe el Administrador del Contrato en Ja Ciudad de México.

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

Ligitacitn Piblica Nacional
Convacante: instituto Mexicano del Segurs Social
. “Servicio de Soporie Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Nornbre det Proyecto: Profesionales™, para el ejercicio 2024
Licitante QUITZES.A. de C.V.

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

Posterior a la firma del SOW, Quitze presentara el plan de trabajo detallado de las
aclividades a realizar 2 mas tardar dentro de los 5 dias habiles siguientes.

Al finalizar las actividades establecidas en la Crden de Trabajo para Soporte Especializado”
(SOWY-Statement of Work), Quitze 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 andlisis y disefio, minutas,
formatos, Planes de Trabajo, matrices de pruebas, matrices de resultados, gufa de usuario
entre otros. El contenido de la memoria técnica se definira por el Administrador del Contrato
en conjunto con Quitze y deberd ser autorizada por el primero.

Asi mismo, al finalizar los Setvicios Profesionales y en caso de que [os entregables hayan
sido realizados a entera satisfaccién del Administrador def Contrato, Quitze en conjunto con
el Administrador de! Conirate vy el responsable de la solicitud (servicio), elaborara un
documento de aceptacion (Acta de ertrega-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 ja 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) deberd realizarse en las instalaciones donde se ;
encuentre ubicada la Coordinacidon de Mantenimiento y Operacién de Servicics de;\,_%_

R
i

Cémptito. il

i
%

Ei Acta entrega-recepcién se deberé elaborar a la entrega del componente descrito en el
presente numeral, con la finalidad de que se libere el pago correspondiente de acuerdo con
las “Ordenes de trabajo para Soporte Especializade” (SOW-Statement of Work) entregadas

o por fases del proyecto.

El Acia de entrega-recepcién deberd contener las Unidades de Soporte Especializado
(USE), utilizadas conforme a jos entregabies descritos en la “Orden de Trabajo para Soporie
Especializado” (SOW ~ Statement of Work por sus siglas en ingles). Quitze entregara, toda
la documentacion solicitada en el presente Anexo Técnico en los formatos provistos por €l
Administrador del Gontrato.
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Licitacién Pablice Naciona LA-50-GYR-050GYRO18-N-48-2024
Convocante; instituto Mexicano del Seguro Social
“Servicio de Soporie Técnico imantenimiento} para productes BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2674

Lickante QUITZES A deCV.

Nombre del Proyecto:

Los Serviciog Profesionales seran solicitados de acuerdo con les necesidades del Instituto
{bajo demanda).

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

« Este Administrador de Proyectos deberd cumplir con los siguientes requisitos minimos:
Licenciatura o ingenierla en sistemas, informatica ¢ carrera afin (titulo y cédula
profesional), certificado en alguna metodologia en mejores précticas, cursos, diplomados
o certificaciones en BMC Remedy

En todos los casos, los trabajos se realizaran inicialmente en e] ambiente de desarrolfo o
QA vyfo cantro de datos que indique ef administrader del contrato, incluyendo todas las
pruebas necesarias previo a la liberacién en el ambiente productivo; en el plan de trabajo
detallado Quitze inciuira el procedimiento de roll back en case de aplicar; las actividades
deberan ser verificables en cualquier momento. Quitze entregara por escrito ia garantia de
fos trabajos realizados como parte de los Servicios profesionales, mismos que deberan
realizarse y ser liberados conforme a los estandares y mejores practicas en o que a la
materia corresponda, asi como indicar que se llevaron a cabo las pruebas y validaciones
necesarias para garantizar que los trabajos no tendran impacto en el ambiente productivo,

El presente proceso considera una cantidad minima estimada de 400 USES y un maxime
de 1,000 USES como referencia, el servicio se otorgard bajo demanda conforme aii
presupuesto y necesidades dei Instituio.

‘ ;
i 5
(

%

R e

esrosoe Rurham,
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Licitacion Pdblica Naclonal

Quitze soluciones

LA-50-GYR-050GYRO19-N-48-2024

Convocante:

instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soparte Técnico {mantenimiento} para productes BMC y Sefvicios

Profesionales”, para el efercicio 2024

Licitanie

QUITZE 8.4, de C.V.

Proceso de atencién para Servicios Profesionales

Zbme

R P
. ~RevisiceyH SOW

- Eishioraidn SOW

Matriz de escalacion para Servicios Profesionales

| Celular,

| Correc:

Teiéfono: 55 62 41 26 60
| Celular: EERE—.
Jorfed: -

0; 555241 26 60
Celular: Il
Correo;

Teléfono: 55 52 41 26 50
Celular:

|
|

£
N

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: NOMBRE, CARGO, CORREO
ELECTRONICO Y CELULAR, POR CONSIDERARSE INFORMACION
CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA
MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 113 FRACCION 1Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
D.O.F. 09-mayo-2016

o AN

[

—
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Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: NOMBRE, CARGO, CORREO ELECTRÓNICO Y CELULAR, POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 113 FRACCIÓN I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016
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Lickacion Piblica Naciondl N L A-50-GYR-050GYRO19.N-48-2074

Convacanle; Instituto Mexicano del Seguro Social

“Sarviclo de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales™, para sl ejgrcicio 2024

Licitante QUITZESA. de GV,

Nombre del Proyecto:

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

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

8. Perfil de Quitze

» | as instalaciones de Quitze estan en México, Quitze es un sccio (partner) de Ja empresa
BMC Software, y aparece en la URL hitps:/fwww.bme.com/parinersipariner-locator.him!
al aplicar e filiro: REGION — Latin America y/o Location — Mexico (sin acento)

vo: | GatPricis | Cemtam8MC | QY

%" bme [ RT oAk

Solutions v Producis v Porlrars ¥ Support ¥ AboutBdaC v
T — R

FILTERS 1 totnmecicn 5 3 Moris X ¢

SERVICES OFFERED
Search contant 7
SCLUTION AREAS - |
| Reaon « o pamme &5 o fg& PARTNER 88,

.. Amdocs Lduitza Shde Y ©TDISA.
Vith s thon 48 yaos of IS - Expertin (YSMA, choust spevizes, 17
- anporiiebsd indusiry expoiise, consdting, copocty
- Amdngs is o fruvied padner 19 RO BT, Fanig, i,

it T o i e v e

* Quiize cuenta con el aval por parte del fabricanie de los productos BMC para
comercializar dentro del territorio nacional, Ios servicios y productos solicttados,
incluyendo sin limitacion, el soporte técnico, prestacion de servicios profesionales,
mantenimiento, capacitacion y derecho de uso para actualizaciones de productos de
software, sobre dichos producios.

e Por lo anterior, Quitze presentarda el documento gue lo acredite como proveedor
autorizado a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.
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Licitacién Piblica Nacional ' LA-50-GYR-850GYRO19-N-48-2024
Convocante. Instituto Mexicano del Seguro Soclal
“Servicic de Soporte Técnico {mantenimiento) para productes BMC y Servicios
Profesionales”, para el gjercicio 2024
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Nombre de! Proyscte:

7. Condiciones técnicas de aceptacion de entregables
Se determinan en el apartade de Términos y Condiciones

8. Cronograma de actividades

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

Atencidn de | Alencién de | Atencién de [ Atencién de | Atencidn de | Atencién de Alencién de | Alencion de | Atencidn de
fallas yio fallas wa faflas yio fallas yio falias yio fallas yio fallzs ylo fakias yio falizs y/o
Seporie defeqtos-y defectosy | defeciosy defec}os v i defeclosy defec_los y defectosy | defeciosy | defeclosy
Técnico: aclualizacid | actualizaciy | actuslizacio | actualizacio | acluafizacic | actualizacie | aclualizacio | actualizacio | actuelizacio
’ nes a fos nes 2 log nesalos nesalos nesalos nesalos nes a los nes aios nesalps
productos | producios | preductes | producfos | productos | productos | productos | productos | produsios
(7x24) {7x24) (724) {#x24) {Tx24} {7524} {7x24) {Tx24) {7x223
Censtruecld
Servicios Andlisls, Anatisis, n, Validacion y | Validacion y | Validacion y | Veldacion y Validacidn y | Valicacion y
Profasion dgﬁni_czén y | definicidny | validaciony | moniterec. | monitoreo monitorec | monitored | monitoreo | moniforeo
ales disefio de’ | disefiode | despliegue de de de de de de
soluciones | soluciones ge soluciones | solucienes | scluciones | solucdiones | soluciones | soluciones
seluciones

El cronograma de los servicios profesionales se realizara con base en las necesidades del
Instifuto, al ser un servicio bajo demanda.

8, Niveles de servicio acordados que deberan cumplirse

Se determinan en el numeral 23 del Anexo 2. Términos y Condiciones dentro de este
documento.

10. Requerimientos de Arguitectura Tecnolégica
No Aplica

11. Restricciones e interfaces con otros elementos
No Aplica

12. Solicitud de apego a Normas Oficiales
No Aplica
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Licitacion Pablica Nadional - LA-50-GYR-B50GYRG19-N-48-2024
Conyocanie: Instituto Mexizano del Seguro Social
. “Sarvicio de Soporte Técnico {mantenimiento} para productos BMC y Semvicios
Nombre det Proyecta: Profesionales”, para el ejercicio 2024
Licitante QUITZE S.A. de CV.

13. Folletos y Manuales

Quitze integrard a su propuesta en formato electronico, los folletos y/o manuales de
instalacion y configuracién de los productos que e! Institute tiene operando en su base

instalada.

Adicionaimente, Quitze eniregard la documentacion correspondiente a la descripcién,
caracteristicas y uso de cada producte indicade en el numeral 4 del presente documento,
asi como a ia correcta asignacion de permisosfliicencias.

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

Quitze presenta las constancias que acrediten los conocimientos/certificaciones y
experiencia requerida del personal referido en los Términos y Condiciones y en ef presente

documento.

15. Pruebas
No se requieren pruebas

Atentaments:

Bt

Luis Adolfo Gopzélez Rodriguez.
Representante Legal.
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Licitacion Pisblica Nacional
Convocants: instituto Mexicano del Seguro Social
) “Servicio de Soporte Téenico (mantenimienta) para productes BMC y Servicios
Nombre del Proyedto: Profesionales®, para e efercicio 2024
Licitante QUITZES.A. de C V.

Anexo 2- Términos y Condiciones

1. Objetivo del Documento

Elaborar el documento que contenga los Términos y Condiciones que deberdn cumplirse
con motivo de la adguisicion, arréndamiento o servicio de TIC y St que se pretenda
contrafar.

2. Vigencia del contrato

La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soparte Técnico {mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2024 sera a partir del dia
siguiente al fallo y hasta el 31 de diciembre de 2024.

3. Vigencia del servicio

El soporie técnico para el "Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento} para productos
BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2024 iniciard a partir del dia siguiente al
fallo-y hasta ¢l 31 de diciembre de 2024.

4. Plazo/Programa de Entregas

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

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

e

s,

i3
i
H

!

i
g

En caso de contingencia, podra solicitarse la entrega de los servicios indicados en ef Anexo

Técnico v el presente documento en cualquiera de los inmuebles que formen parte de las
Oficinas Centrales del IMSS, ubicadas en la Colonia Juarez, Alcaldia Cuauhtémoc, C.R.
06600 en la Ciudad de México.

Quitze debera coordinarse y contar con la aprobacién del Titular de la Coordinacion de
Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnologico para la realizacion de cualquier entregable.
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Licitacion Pablica Nacional LA-50-GYR-0S0GYR015-N-48-2024
Convocante: Instituto Mexicano del Ssguro Social

| . “Searvicie de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Serviclos
Nombre del Proyecto: Profesionales”, para el elercicio 2024

ticifante QUITZES. A de CV.

5. Criterios de Evaluacién de proposiciones
La evaluacion de proposiciones se realizara bajo el criterio de Puntos y Porcentajes.

la puntuacion o unidades porcentuales a oblener en la propuesta tecnica 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 obteher en su evaluacion.

Quitze considerara los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como
solvenie sy propuesia:

Capacidad de Quize L 180

1

2 Experiencia vy especialidad de Quiize 18.0

3 Propuesia de Trabajo 12.0

4 Cumplimienio de Contratos 12.0
TOTAL: 50.0

« Capacidad de Quitze (18.00 puntos maximos}

Capacidad de Quitze

Consiste en los recursos con que cuente Quitze para la prestacién de los servicios materia de la
presente convocatoria, tales come: recursos humanos técnicamante aptos para presiar el servicio,
asi como fos reclrsos econdmicos v de equipamiente que requiere el licitante para prestar los
servicios en el tiempo, condiciones y niveles de calidad requeridos por la convocante; asi como
cualguier ofro aspecto indispensable para que el licitante pueda cumplir con las obligaciones
.| previsias en el contrato,

Experiencia o _ .

| « Manifestacion escrita, firmada por of representante legal de la empresa Quitze, en ja que
establezca que cuenta con:

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

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

o Al menos una persena gue se encuentra dentro de su plantilla; ia cual tenga al menos un
afio de experiencia en realizar soporie técnico {mantenimienio en [a herramienta
institucional de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos) a los serviciog similares a contratar,
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Licitacion Pliblica Nacional L AB0-GYR-050CYROTO-N-48-2024

Convocante: Institata Mexicano def Seguro Soclal
Nombre del Proyecto: "Servicio de Soporie Técnico (man’t’emmlento_) para productos BMC y Servicios
Profesionaies”, para el efercicio 2024
Licitante QUITZESA.de CV.

Al menos 2 {dos persona qu se encuentren dentro de su ;J‘Ia ila; las cuales tengan al
menas un afio de experiencia en realizar los Servicios profesionales soliciiados.
o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilia; las cuales tengan al menos
un afio de experiencia en ser Arquitecto de Soluciones

o Quiitze preseptard i curriculum vitae (que incluya al menos domicilio v teléfonos de contacto,
licenciatura o ingenteria en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y referencias
de éstos) del Administrador de Proyectog designado; las constancias que acrediten los
conocimientos/certificacicnes v experiencia requerida, asl como comprobante de estudios
{cé&dula profesional), constancias laborales v copia simple-de los contrates de trabajo u hojas
de afiliacitn al Segura Social.

« Quitze presentara el curriculum vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos de contacto,
ficenciatura o ingenieria en sisteinas o carrera afin, datos de empleos anteriores v referencias
de ésfos) del Ingeniero Coordinador de Soporie desighado; fas constancias que acrediten los
conocimientos/certificacionas vy experiencia requerida, asi como asl como comprobante de
estudios (cédula profesional), constancias laborales y copia simple de [os contratos de trabajo
u hojas de afiliacion al Seguro Social.

».  Quitze presentara ios curriculums vitae (que incluya al menos domiciiio v feléfonos de contacto,
icencigtura o ingenieria en sisternas o cafrera afin, datos de empleos anteriores v referencias
de éstos) del persenal designado para olorgar el Soporle Téenico y Servicios Profesionales;
los dosumentos que avalen sus conocimientos con fos gue se acredite la experiencia soliciiada,
asl como ast como comprobante de estudios {cédula profesional), constancias faborales y
copia simple de los conlratos de irabajo u hojas de afiliacion al Seguro Social.

» Quitze presentard los curricuiums vitae {gue incluya al menos domiicilio v telefonos de contacto,
licenciatura o ingenieria en sistemas ¢ carrera afin, datos de empleos anteriores y referencias
de ésfos) del personal designado para ctorgar ef perfil de Arquitecto de seluciones de la
herramienta Remedy; los documentos que avalen sus conccimientos con los que se acredite
la experiencia solicitada, asl como asi como comprobante de estudios {cédula profesional),
constancias laborales y copia simple de los confratos de trabajo u hojas de afiliacion al Seguro

Social.

Nota: Se dara una puntuacion de 0.35 punios por cada una de las personas qua cumplan con ios
afios de experiencia solicttados, por ko qug en caso de presentar la documentacion comprobatoria A
para las 6 personas solicitadas, se dard fa mayor puntuacién, la cual corresponde a 2.1, % }

it

En caso de que Quitze compruebe menos Hempo de experiencia a la solicitada, solo se otorgaran| ™}
0.17 puntos por cada una de las personas {caniidad de afios de experiencia), es decir, que
comprugben menoes de un afic de experiencia.

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

Pe esta manera, la puntuacion a otorgar en este rubro quedara de la sigulente forma:
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Licitacian Piblica Nacional B LA-50.GYR-D50GYRD15-N-48-2024
Convoecanie; Institute Mexicano del Seguro Social

o “Servicio de Soporte Técnica [mantenimlento} para productos BMC y Servicios
Normbre del Proyecto; Profesionsles”, pare el efercicio 2024

Licitanie QUITZE 8. A de E.V.

» 0.35 puntos por cada persona que compruebe el tiempo de experienoia reguerido {1 afic o
mas)

» 0.17 puntos per cada persona que no compruebe el tiempo de experiencia reguerido
{menos de un afic)

» { puntos por cada persona de !a cuai ne se presente documentaclon comprobatona

-profesmnales _
Quitze comprobara que el persona% solicitado, cuenta con cedula prcfesuonal en carreras afines a

Tecnologias de Informacidn y Comunicaciohes.

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

Dominio de-la herramienta

Quitze presentara una manifestacion escrita, firmada por el representante legal del licitante, en la
que indique gue el personal que proporcionara el Soporte Técnico cuenta con certificado vigente
enTIL, al menos en e nivel Basico. Bl licitante debera presentar copia simple de dicha certificacion.

Nota: Se dara una puntuacion de 0.9 puntos por la acreditacion del personal designado para otorgar
et Soporte Técnico. Quisn no presente la documentacion solicitada obtendra 0 puntos. El personal
debera ser e mismo gue Jos presentados en el presente rubro.

Capacidad de los recursos econdmicos y de-equipamiento

Capacidad de Equipamiento

» FEscrifo donde el representante legal de Quitze manifiesta la canfidad de equipos y i
tecnologia que tienen para atender en cuestion de soporte y de servicios especializades i
en productos BMC descritos en el Anexo Técnico y los presentes Términos y Condiciones.

» Complementando el documento con evidencias fotogréficas det equipamiento con que
cuenta ia empresa licitante,

Nota: Se otorgarén los 7.2 a quien enfregue ef documento sclicitado en este rubro.

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

Participacion de discapacitados ¢ empresas gue cuenten con frabajadores con discapacidad

Se otorgara puntaje al ficitante que cusnte cuando menos con el 5% de Iz totalidad de su plantilia
de empleados con discapacidad, cuya antigledad no sea inferior a seis meses, misma que se
comprobara con la siguiente documentacién:
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Licitacién Piblica Nacional B LA-S&-GYR-SGR919>N-48~2824

Convocante: Institeto Mexicano del Seguro Sockal
i “Servicio de Soporta Técnico {mantenimients) para productos BMC y Servicios
Nombre del Proyecto Profesionales”, para el ejercicio 2024
Licilanle ' QUITZES.A. de LY,

Aviso de alta al régimen obligatoric del Instifuic Mexicano de! Segure Social, constancias o
certificades de reconocimiento de discapacidad, expedidos por aiguna institucién del sector salud
federal v cédula de determinacion y comprobacion de page al IMSS correspondiente al mes de
ehero de 2024.

Nota: Se asignara fa mayor puntuacion que corresponde & 1.2 puntos, al licitante o los licitantes
gue acrediten fener &l mayor ndmero de trabajadores discapacitados en los términos sefialados en
el presente rubro. A partir del o los licitantes que hubieren obtenide mayor puntuacioen, se distribuira,
de manera proporcional la puntuacién o unidades porcentuales a los demas licitantes, aplicando
para ello una regia de tres.

Parlicipacion de MIPYME

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

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

Nota: Si el ficitante ptesenta 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 ta Propiedad Industrial, se le otorgaran 0 puntos,

Ceriificacion de politicas y précticas de igualdad ds género.

Se otorgaran puntos a las empresas que hayan aplicado politicas y préclicas de igualdad de
género, conforme a la cerfificacion correspondiente emitida por las autoridades y organismos
facultados pars tal efecto.

En su caso, ¢l 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 f
caso, no sera hecesario entregar carta o documento alguno. =

Total de Puntos Posibles por este rubro:

{
H

3
!
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Licitacién Péblics Naconal - LA-SO-GY-GGYRD@-Q—N-A&ZQZ&

Convecante: Instituto Mexicano del Seguro Social

Nembre dal Proyecto: Profestonales”, para el elercicio 2024

“Serviclo de Soporte Técnico {mantenimiento) para producios BMC y Servicies

Licitante QUITZES.A deC V.

+ Experiencia y especialidad de Quitze (18.00 puntos maximos)

‘Experiencia y-especialidad del Licitante

Quitze deberd entregar copia simple de los contratos donde sustenta la experiencia gue
tiene para el desarrolio y soporie de la herramienta de BMC Remedy.

Si Quitze demuestra su experiencia al estar constituido desde al menos hace un afic
con el giro de proveeduria en servicios similares, se le oforgardn 9 puntos; quien no
demuestre ¢ giro de proveedurfa en servicios similares obtendra 0 puntos.

8.0

Quitze deberd entregar copia simple de los contratos en donde compruebe gue ha
proporcionado semvicios similares.

Nota: 5f Quitze demuestra su especialidad entregando dos coniratos correspondientes
de al menos un (1) afio proporcionandeo servicios similares, se le otergaran 9 puntos; al
licitante que entregue un contrato de menos de un (1) afio proporcionando servicios
similares, $¢ le otorgaran 4.5 puntos, Quien ne presente informacion alguna, oblendra 0
puntos.

9.0

Total de Puntos Posibles por este rubro:

« Propuesta de Trabajo (12.00 puntos maximos}

deu_esté ‘de Trabajo

18

a) Metedologia

Quitze se obliga a proporcionar al Instituto una metedologia donde se describa e
mecanismo para Iz atencién, solucién, control, seguimiento de los casos de soporte,
considerardo la manera enunciativa mas ne limitativa o sigudente:

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

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

4.0
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' PROPUESTATECNICA
Licitagion Pliblica Nacional LA-53-GYR-G50GYRO18-N-48-2074
Convocante: instituto Mexicane def Seguro Soclal

- “Servicic de Soporte Téenico {mentenimiento] para productos BMC y Servicios
Nombre del Proyecio: Profesionales”, para ¢l ejercicio 2024

Licitante QUITZES.A. de CV.

a) Las fallas o problemas detectados se reportaran principaimertte &
través de la Pagina web plblica, para el registro v seguimiento de
reportes de fallas y/o defectos de los producios

En caso de contingencia se podra utifizar alguno. de los siguientes
medios:

b) Correc Electrénico

¢} Nimero 800
3. Ellinstituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguients:
g} Tipo de falla
b) Ambiente y Médule en &l que se presento la falla
¢} Descripcion de fa falla
d) Evidencia que el Instituto considere necesaria.
&) severidad de Ia falla (Critica, Alla, Media o Baja)

El soporie técnico {mantenimiento) sera provisto de la siguiente forma:

1. EL INSTITUTO podra llevar & cabo levantamiento de- reporte de fallas y/o
defectos con disponibilidad de fas 24 (veinticuairo} horas, los 7 (siete] dias de
la semang;

2. Via Web; Quitze deberd contar con una herramienta para el registro y
seguimiento de los casos de soporte, la MST podra lievar a caboe consuitas
sobre informacién general, documentacion de fos casos reportados al
proveedor.

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

e

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

ot nreminm e Wamimo

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

Nota. Si Quitze entrega la metodologfa se le otorgaran 4 puntos; sl ficitante que presente
incompleta la informacién solicitada obtendra 2.0 puntos. Quien nho presente la
informacitn solicitada obiendra 9 puntos.
by Plande Trabajo
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Licitacion Pibiica Nacional LA-50-GYR-050GYRD18-N-48-2024
Convorante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicies
Profesicnales”, para el elercicio 2024

Liclfante QUITZES.A. de C.V.

Nombre del Proyecio;

Quitze se abliga a proporcionar al institutc un Plan de Irabaje en el cual
proponga &l uso de los recursos de que dispone para prestar el servicio, cuando
y como levara a cabo las aclividades o tareas gue implica el mismo, el o jos
procedimientos para llevar a la practica Ias actividades o habilidades conforme
al cual se estructurard la organizacion de los recursos humanos necesatios para
cumplir con las obligaciones previstas en el presente procedimiento.

Nota: Si Quitze entrega el plan de trabajo se le otorgaran 4 puntos; al licitante que
presente incompleta la informacion solicitada cbtendra 2.0 puntos. Quien no presente la
informacién solicitada tendra O puntos,

¢} OrganizacionfOrganigrama

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

Nota: si Quitze entrega el organigrama se le otorgarén 4 puntes; al licitante que presente
incompleta la informacion solicitada {omita nombres, cargos de responsables ylo datos
de contacto), obtendra 2.0 puntos. Quien no presente el organigrama soficitado tendra
G puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

» Cumplimiento de Contratos

Cumplimiento decontratos AR i
CQuitze debera presentar cartas de satisfaccidon firmadas por el administrador ded contrato
o representante legal de la empresa, de los coniratos presentados en el rubro de
experiencia y especialidad donde se manifieste que cumplié con los servicios solicitados
en tiempo y forma, o la lheracion de las pdlizas de cumplimiento de dichos contratos.
12.0
Nota: Si Quitze entrega al menos dos cartas de satisfaccién o Ia liberacion de las polizas
de cumplimiento se le otorgardn 12 puntes; al licitante’ que entregue una carta de
satisfaccitn o la liberacion de la poliza de cumplimiento se le oforgaran 6 puntos. Quien
no presente pinguna informacion tendra 0 puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0
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Ligitacian Piblics Nacional i -50-GYR-D50GYRO1S-1-45-2024
Convacante: Instituto Mexicano del Seguro Social
) “Servicio de Soporte Téchico {mantenimiente) para productes BMC y Seyvicios
Nombre def Proyecto: Profesionales”, para ¢l gjercicio 2624
Licitanie QUITZE 5.4 de C.V.

La propuesta técnica contempla los requisitos, condiciones y especificaciones técnicas
establecidas en los Anexo 1 “Anexc Técnico” y Anexe 2 "Términos y Cohdiciones.”

6. Abastecimiento simultaneo
Sers una sola fuente de abasto.

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

« Las instalaciones de Quitze se encuentran en México y es socio (partner) de la emprésa
BMC, por o que aparecera en la pantalla que se muestra al aplicar el filtro de country:
México desde la siguiente URL https:/fwww.bmc.com/partnersipartner-locator.himl.

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

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

« Quitze cuenta con personal experto y certificado por el fabricante en los produstos BMC
con los que cuenta el Instituto, para lo cual deberd presentar las constancias que
acrediten los conocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este
documento y ios Términos y Condicicnes correspondientes. [

8. Folletos, catalogos, fotografias y manuales

Quiitze debera integrar a su propuesta en formato electrénica, los folletos y/o manuales de
instalacién y configuracién de los productos que el Instituto tiene operando en su base

instalada.

9. Visitas a instalaciones
No se requieren visitas a instalaciones institucionales ni a las instalaciones de los licitantes.
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Quitze soluciones

Licitacion Piiblica Nactonal LA-50-GYR-050GYRO14-N-46-2024
Convocante: | Instituto Mexicano del Seguro Social
“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el efercicio 2024
Licilante QUITZE S.A.de CV.

Mombye def Proyecto;

10, Penas Convencionales aplicables

Para proceder a la aplicacion de las Penas Convencionales, se aplicara de acuerdo con 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 Instifuto.

La pena convencional por atraso en la entrega de bienes o por la prestacién de servicios,
serg 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 vy Lineamientos en Materia de Adguisiciones,
Arrendamientos y Prestacién de Servicios del Instituto cila “La pena convencional se
calculara de acuerdo con los siguientes terminos y condiciones expresados en la férmula
gue se deialla a continuacion:

Pca = %d x nda x vspa.

Dénde: ‘
%d = Porceniaje determinado en la convocatoria, invitacion, cotizacion, contrato o pedido,;
por cada dia de straso en el inicio de la prestacion del servicio. L
Peca = Pena convencional aplicable.

nda = nlimero de dias de atraso

vspa = Valor de los servicios prestados con atraso {monto total de la factura correspondiente
al servicio}, sin VA,

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

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

Conforme a lo previsto en el Gltimo parrafo del articulo 98, del Reglamento de la LAASSP,
no se aceptard ia estipulacion de Penas Convencionales, ni intereses moratorios a cargo
del Instituio.

Se aplicaran penas convencionales por el atrasc en la enfrega de los requerimientos
tecnicos solicitados en el Anexo Técnico, como se muestra en la siguiente tabla:
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Quitze soluciones

LA-50-CYR-050GYR019-N-43-2024
Instituto Mexicano del Seguro Social

“Sarvicio de Soporte Técalce (mantenimisnto) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para ol ejercicio 2024

QUITZE S.A.de C.V.

Licitacian Pablica Nacional
Convocanie:

Mombre del Proyecto:
Licitante

Co escripeidn de los entregables
entos | de'tos requerimientos técnicos

+ Carla en papel membretado
de la empresa y firmada por
su  representante legal,
dirigida al administrader del
contrato, en [a gue manifiesie
que la prestacion de los

servicios  regueridos-  se
reglizara conforme a lo
requeridc en e Anexc

Técnico vy sus Términos ¥
Condiciones a partir del dia
siguiente ai fallo ¥ hasta el 31
de ditiembre del 2024,

+ Carta en papel membretado
del fabricante “BMC Software

o s 1.0%
Distribution de Meéxico, S.A.
" . Sobre e
de C.V.” con firma autografa y
N . . .t monto total
digitai por su representante; Dentro de l0s Por cada dia de [ ‘
s legal, dirigida al administrador| 10 dfas a partir | natural de £
Soporte Técnico : o factura de il
del confrato, en el que! deliniciodet | atrasoenia Soporte ;Eg
manifieste que el soporte servicio entrega Técnico i
tecmc'o ‘{mc]gyeﬁdo | la§ correspond »
actualizacionss) se olofgara fente

a todos los progucios
solicitades dgurante la
vigencia del servicio, con
independencia de donde se
encuentren instalados y el
ambiente (QA y Produccion),
ia carta deberd especificar
gue los derechos a las
actualizaciones scn para uso
del Instituto vy debera estar
firmada por el representante
legal del Fabricante de Ia
herramienta.

Carta en la que indigue
nombre de Ja  solucion
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Quitze soluciones

L initacion Ptblica Naciondl ] LA-50-GYR-D50GYRO10-N-48-2024

Convocante: Instituto Mextcane del Seguro Social
. “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BME y Servicios
Nombre del Proyecta: Profesicnales”, para el ejercicio 2024
Licfante QUITZE S.A. de C.V.

tecnolégica ¥ la URL de fa

pagine web plblica con

usuario y contrasefia para &l

administrader del conirato,

para descarga de
documentacion de los
praductos con disponibilidad
{as 24 (veinticuatro) horas, los
7{siete} dias de la semana.

» Carta en papel membretado
de la empresa y firmada por
su  representante  legal,
dirigida al Administrador del
Contrate, deonds asigne un
ndmerc felefonico 800 para
atencién  de  fallas  yo
defectos con disponibilidad
las 24 horas, los 7 dlas de ia
semana, los 365 dias del afo,
gue atiendan las llamadas en
idioma espafiol,

+ Caria en papel membretado
de la empresa y firmada por
su representanie  legal,
dirigida al Administrador del
Conirato, donde se asigne al
menos una cuenta de correo
electranico para el registro,
atencion y seguimiento de
reportes fallas y/o defectos de
fos productos con
disponibilidad las 24
(veinticuatro} horas, los 7
{siete) dias de [a semana.

» Carta en papel membretado
da la empresa y firmada por
sy representante  iegal,
difigida al Administrador del
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Sabicionss

Licitacion Piblica Nacional

Quitze soluciones

L A50.GYR-050GYROTO-N-45-5034

Convecante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2024

Licitanie

QUITZE S.A. de QY.

Confrato, donde s indigue la
Mairiz de Escalamienio dsi
personal técnico de primat,
segundo, tercer y hasia
cuarto nivel para la atencién
de fallas, conforme o
indicado en el numeral 21.1

s Catla membretada y firmada
por el represerttanie fegal de
la  empresa, dirigida &t
administrador del contrato,
con el nombre de la solucién
fecnolégica v o URL de la
pagina web ptblica con
usuario y contrasefia dirigida
gl admindstrador del contfato
para acceso a un sitio para el
registro, seguimiento y apoyo
en la atencion, revision de
fallas v/o recoleccion de logs
0 bitécoras de errores vy
defectos de los producios,
conforme. lo indicado en e
numeral 21.1.

» Procedimiento
complementarioc donde se
describa el mecanismo para

la atencion, solucion vy
geguimiento de los casos de
soporie

» Folletos y Manusles

indicados en &l numeral 13
det Anexo Técnico

Memoriz téchica sobre los{ Conformela | Porcadadia| 1.0% sobre

L trabajos realizados y entregables | fecha final de habil de el fotal de
Ser\{fcu}s definidos en cada “Orden de entrega gtrasoen la ia

profesionales Trabajo para Soporte | establecida en entrega facturacion
Especializado” {SOW) el Plan de establecida fos




Quitze soluciones

Licitacitn Péblica Naclonal

LA-50-GYR-050GYRO19-N.48-2024

Convocante:

Instituto Mexicano del Segure Social

Mornbre del Proyecty:

“Servicio de Soporte Téenico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales™, para el gjercicio 2024

Licitanle

QUITZES.A. de C.V,

rabajo
detailado

en Plan de
Trabajo
detallado

Servicios
profesional
es

estabiecido
en cada
*Orden de
Trabajo
para
Soporte
Especializa
do” (SOW)

H
H

S ———

;
i
i
;
i

E RO

11. Deducciones i

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

| as deducciones, se aplicaran de acuerdo con lo previsto en e} articulo 53 Bis de la LAASSP
y 97 de su Reglamento, Se aplicaran deducciones af incumplir con los tiempos estipulados.

Ei procedimiento por seguir para el caso de deductivas serég el siguiente:

« E] Administrador del Contrate calcularéd el monto a deducir del importe pagado al

proveedor.
« FEl area referids anteriormente dara a conocer por escrito al proveedor et importe que

debera ingresar al instituto.
» Quitze tendra la oportunidad de lievar a cabo en conjunto con el Instituto, la conciliacidn

de las deductivas que hayan resuitado.

Se aplicaran deducciones para el soporte técnico (esquema para la atencién y resolucidn
de fallas y defectos) relacionado con et "Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicic 2024, como se muestra a

gontinuacion:
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Liclacian POblica Nacional

Quitze soluciones

YR-050GYROT9-N-45-2024

Convocanta:

Instituto Mexicanoe del Seguro Social

Nombre del Proyecio:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios

Profesicnales”, para ef ejercicio 2024

LicHanie

QUITZE S.A. de G.V.

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

Soporte
Técnico

Asignacitn de un
Ingenierc
Coordinador de
Soporte Técnico y
gomunicarse con el
Instituto &n maximo
. . 30 min, después de | Por cada 1.0 %
Incidencias .
lza respuesta de| horao Sobre el
para ) i ‘
. 1 hora, en atencion, fraceion | monto fotal
ambientes de . . -
horario de 24 Proporcionar de afraso de la
QAy - . . . - .
., {veinticuatro) estatus cada dos| después | factura de
praduceion .
con horas los 7 dias horas del caso de det Soporte
N dé la semana. soporte. tiempo Téchico
severidad: . .
o La solucién no| establec] | correspond
1 —Critico i .
tdeberd exceder de do iente
§ dias habiles, en
caso de exceder en
esie fiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que
se solvente el caso
Asigniacién de un
incidencias Ingeniero
ara ' Coordinador de | Por cada 1.6%
P Soporte Técnico yj2 horeso| Sobre el
ambientes de ) oy
QA 4 horas, en comunicarse con e} fraccion | monto fotal
o duciién horaric de 24 Insfituio en menos | de atraso dela
prod {veinticuatro} de 1hr, después ds| despuds factura
con . : . _ . _
. horas ios 7 dias la respuesta de del Soporte
severidad, - . o
5 de la semana. atencion. tiempo Técnico
- ! . g
Significativo Proporcigﬁgr | estableci cor{espon
estatus digriamente do iente
(2 veces &l dia) del
caso de soporte.
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| Sesbiciiones

Quitze soluciones

Licitacion Pobiica Nadional

LA-50-GYR-050GYR018-N-48-2024

Convocante:

Instituto Mexicano del Segurc Social

Nombre def Proyecto;

“Servicio de Scporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios

Profesionales”, para el ejercicio 2024

Licitante

QUITZE S A de C.V.

La solucién no
deberd exceder de
8 dias habiles, en
caso de excederen
este tiempe debera
de asignar personal
en sitic hasta gue
se solvente el caso

Incidencias
para
ambienies de
QA Y
praduccion
con
severidad:
3 -
Moderado

8 horas, en
horariode 913
20 horas de
lunes a viemnes

Asignacién de un
Ingeniero

Coordinador de
Soporte Téchico y

comunicarse con el

Instituto en menos
de 2hr, despues de
la respuestz de
atencién.
Proporcionar
estatus diariamente
{1 vez al dia) del
caso de soporte.

{a solucidn no
deberd exceder de
10 dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo deberd
de asignar personal
en sitio hasta que
se sclvenie &l caso

Por cada
dia de
atraso

despuas

del
tiempo
esiablec
do

1.0%
Sobre sl
monto {otal
dela
factura de
Soporte
Técnico
correspond
iente
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Quitze soluciones

LA-50-BYR-050GYRD18-N-48-2024
Instituto Mexicano de} Seguro Social

"Servicio de Soporte Técnice (mantenimiento) para productes BMC y Servicios
Profesionales”, para o gjercicio 2024

QUITZE S.A. de C.V,

Liciacitn Pliblica Nacional
Canvocanie:

Nombre dal Proyecte!

Licitante

+ Asignacidn de un
Ingeniero

Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse coh &
Instituto en menos

. . de Zhr, despugs de 1.0 %
incidencias Por cada
ara fa respuesta de dia de Sobre &l
ambiintes de| 12 horas, eh atencion. atraso monto total
o Proporcionar ) de la
QAy horaritde 9 a después _
roducaion 20 horas de estatus dos- veces del factura de
P . . por semana del| .. Soporte
con junes a viernes tiemipo L
severidad: caso de soporte. establec Técnico
4 - Baja ' e la sclucidn no do correspond
debera exceder de jente

15 dias habiles, en
¢aso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que
se solvente el caso

i

{
1

i
s
i3
g
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QUITZ
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Quitze soluciones

Uigitacion Pablics Nacional

LA-

50.GYR-050GYR019-N-45-2024

Conyocante:

Instituto Mexicano del Segure Social

Nombre del Proyecto!

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiénto) para preductos BMC y Servicios
Profeslonales”, para el elercicio 2024

Liclante

GUITZE S.A.de C.V.

Reporte

mensual de

las

incidencias

levantadas

por  motivos

de falias vio

defectos (en 1.0%

formato Xs o Sabie el

xdsxy, asi . Por cada | monto total
En maximo 3 s

CoOmo ias dizs habiles dia habil dela

érdepes de| ) MN/A de atraso | factura de

servicic que| posterlore_s @l enla Soporte

. . mes vencido I

identifiguen entrega | Técnico

los incidentes correspond

reportades iente

en el mes

proximo

anterior

(impreso y.en

el formato

que saclicite el

instituto).

1.0% sobre
gl monto
total de la

Por cada facéurlamon
iy Plande | 5 dias habiles dia habit | 29198
Servicios . . ‘ Servicios
profesionales traba;o. posteriores a la NA de atraso Profesional
detallado firma del SOW, enla s
entrega establecido
enla
*Orden de
Trabajo
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Quitze soluciones

Ligitacion Pdbica Naclonal -50-GYR-B50GYR019-N-48-2024
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
s “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para preductes BMC y Ssrvicios
Normbre def Proyecto: Profesionales”, para ¢ ejercicio 2024
Licante QUITZES.A de C.V.

para
servicios
profesionz!
es”
1.0% sobre
el monio
total de la
Por cada | facturacion
dia habil de jos
Entregables Fecha final de de atraso Servicios_
del entrega - enla | Profesicnal
Componente | . blecida-en N/A entrega es
indicados en o] *Plan de delos | establecido
el numeral Trabajo® Entregab. en la
21.2 les del | “Orden de
Compon | Trabajo
ente para
servicios
profesional it
eg”
1.0% sobre
72 horas el tolal de
naturales para la.
rasolver la Por cada facturacion
Incidencias. incidencia hora delos
en el reportada una natural Servicios
ambiente de vez gue se de atraso Profesional
produccion | detérmine que N/A onla G
derivadas de | elorigende la stencién estabiecido
configuracion | incidencia fue la dela enla
es configuracion . .| "Ordende
deficientes | realizada como incidendi Trabajo
narte del a para
servicio servicios
profesional profesionat
eg”
Servicio Al vencer el Por cada | 2.0% sobre
profesional | iempo definido N/A dia habil | el fotal de
deficienie para la de atraso la




Quitze soluciones

Licitacidn Piblica Nacional LAcSﬁ»GYR—GYRMS—N-#B—?GZ&
Convocante: insfitute Mexicano de! Segure Social

*Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BME y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2024

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Nombre dei Proyecto:

n .
validacion del o enla facturacién
senvicio correccié de los
profesional ndelos | Servicios
esiablecido en entregabl | Profesional
el "Plan de es con es
Trabajo” defecto o | establecido
deficient enla
es "Orden de
Trabaje
para
servicios
profesional
gs” Al

Quitze en conjunto con el Instituto debera realizar denfro de los primeros 20 dias habiles a }
partir del inicio del servicio, documento denominado “Proceso de Deductivas®, el cual E
contendra los siguientes rubros:
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Quitze soluciones

E A.'

LA-50-GYR-050GYR18-N-48-2024
Instituto Mexicano del Seguro Soclal
“Servicio de Soporte Téchico {mantenimiento) para productos BMC y Servisios
Profesionales”, para el ejercicio 2024
QUITZE 5.4, de C.V,

Licitacin Piblica Kacional
Convacanie:

Nombie def Proyecto;

{icitante

Descripcién: Este rubro
properciona fa descripcion del
objetivo de los niveles de
servicio para la alencion de
incidencias, sobre el servicio
relacionado, es decir, Jo que se
busca chtener a través del
establecimiento del mismo.

Esténdar de realizacion:
Describe la forma en gue Quitze
flevara a cabo el cumplimiento
de los nivales de servicio de fas
incidencias.

Alcance: identifica los
elementos del servicio sujetos a
ia apiicacion de los niveles de
servicio de las incidencias.

Limitaciones; Describe
situaciones gue no forman parte
de la; responsabilidad de Quitze,

para el cumplimiento de los
niveles de servicio de las
incidencias.

Evidencia: Describe los
elermentos a fravés de los cuales
se medird el cumplimiento de ios

niveies de servicio de fas

incidencias. Se preseniara en
caso de gue se requiera alguna
actaracion.

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

Entregables; Describe fa.
documentacidnirecursos

Harario de servicio: Describe el
periodo de tiempe en =i cual se

Deductivas: Describe el criterio
y monto el cuat se aplicara en
caso de incumplimientode los

resultado de la aplicacion de fos
hiveles de servicio de [as
incidengias.

otorga el semvicio para la

atencion de las incidencias. niveles de servicio de las

incidencias,
A

¥
i

it
L

ElE
i

i

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

Quitze se obliga a garantizar contra defectos de fabricacién, vicios ocultos, mano de obra
y, en su caso, los insumos que esté obligado a proporcionar, respecto de los servicios y
solucién ofertada objeto del presente documento; o anterior, considerando ia naturaleza de
los servicios.

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

Para acreditar lo anterior, Quitze deberd presentar Carta en papel membretado del
fabricante "BMC Software Distribution.de México, S.A. de C.V.” con firma autdgrafa y digital
por su representante legal, dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que
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Quitze soluciones

Ligitacién Pablica Nacional B LA-50-GYR-050G YRD19-N-45-2024

Convocanie! Instituto Mexicano del Seguro Soclal
- “Servicio de Seporte Téonico {mantenimiento) para productos BMC v Servicios
Nombre def Proyesor Profesionales”, para e elercicio 2024
Licifante QUITZES.A. de GV,

el soporte técnico (incluyendo las actuslizaciones) se otorgara a todos los productos
solicitados durants la vigencia del servicio, con independencia de dende se encuentren
instalados y el ambiente (QA y Produccion), la carta debera especificar que los derechos a
las actualizaciones son para Uso del Institute y deberd estar firmada por el representante
legal del Fabricante de la herramienta.

13. Garantias

Quitze se obliga a constituir en la forma y términocs previstes por los articulos 48 y 48 de la
Ley de Adqguisiciones, Arrendamienios y Servicios del Sector Pablico; 103 de su
Reglamento, inciso j del numeral 4.24.4 y 5.5.5 de las Politicas, Bases y Lineamientos en
Materia de Adquisiciones, Arrendamienios y Prestacion de Servicios def Instituto demés
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 &
Contrato, el Proveedor se compromete a entregar, dentro de los 10 {diez} dias naturales
siguientes a la firma del contrato la garantia, de conformidad con el articuio 103 del
Reglamento de la Ley de Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicics del Sector Publico,
expedida por institucion debidamente autorizada, por el 10% del monto maximo por ¢l qu%:
se adjudica el Contrato, a favor del Instituto. '

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

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

La vigencia de la Garantia iniciara a partir del dia siguiente al fallo y hasta el 31 de diciembre
del 2024 y el Proveedor demusstre haber cumplido con la totalidad de las obligaciones
aduiridas en dicho Contrato.

En cualguier momento, el IMSS podra hacer valida la Poliza de Garantia del Contrato en
caso da que el Proveedor no cumpla con los tiempos y plazos de entrega establecidoes en
jos presentes Términos y Condiciones.
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Cuando la forma de garantia sea mediante fianza, se observard lo siguiente:

La pdliza de la flanza debera contener, como minimo, las siguientes previsiones:

Y
+

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

b. Que, para cancelar la fianza, sera requisifo contar con la constaricia de cumplimiento
fotal de las ohligaciones contractuales;

c. Que la flanza permanecera vigente durante el cumplimiento de la obligacion que
garantice y continuard vigente en casc de que se otorgue prérroga al cumplimiento
del contrato, asi coma durante ia substanciacién de todos los recursos legales o de
los juicios que se interpongan y hasta que se dicte resolucion definitiva que quede:
firme, v

d. Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de
ejecucion previstos enla Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad
de las fianzas, alin para el caso de que proceda el cobro de indemnizacion por mora,
con motivo del pago extemporaneo del importe de la poliza de fianza requerida.
Tratandose de dependencias, el procedimiento de ejecucitn sera el previste en e’i'f
articulo 95 de fa citada Ley, debiéndose atender para el cobro de indemnizacidn porg‘
mora lo dispuesto en el articulo 95 Bis de dicha Ley; ! z=

2. En caso de otorgamiento de prérrogas o esperas al proveedor para el cump%smlen‘io
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;

3
H
:
i
B
i
i

3. Cuando al realizarse el finiquito resulten saldos a cargo del proveedory éste efectle
la totatidad del pago en forma incondicional, las dependencias y entidades deberan
cancelar la fianza respectiva,

4. Cuando se requiera hacer efectivas las fianzas, las dependencias deberan remitir a
ia 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 Federacién, ia solicitud
donde se precise la informacion.necesaria para ideniificar la obligacion ¢ credito que
se garantiza y los sujetos que se vinculan con la fianza, debiendo acompafiar los
documentos que soporten v justifiquen el cobro, de conformidad a la normatividad
aplicable a Favor de la Federacion, del Distritc Federal, de los Estados y de los
Muniicipios Distintas de las que Garantizan Obligaciones Fiscales Federales a cargo
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de Terceros; tratandose de entidades la solicitud se remitira al area correspendiente
de la propia entidad.

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

{a 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 duranie la
substanciacion de todos los recursos legales o juicios gue, en su caso, sean
interpuestos por cualquiera de las partes y hasta que se dicte la resolucion definitiva
por autoridad competente. Asimismo, fa garantia sera divisible en caso de presentarse algin
incumplimiento.

13.1. Devolucion de Garantias

La liberacion de garantias relativas al cumplimiento del Contrato podran realizarse una vez
gue haya transcurrido e! plazo de garantfa indicado, a solicitud expresa por escritc en papel
membretado por proveedor, 2 la Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacion de
Servicios, quien autorizard la devolucidn o cancelacién de la pbliza de garantia
correspondiente, dicha autorizacién se entregara al Proveedor, siempre que demuesire
haber cumplido con la totalidad de las obligaciones adguiridas por virtud del presente
Contrato.

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

13.2. Ejecucién de la garantia.

Se hara efectiva la garantia relativa al cumplimiento de! Contrato cuando:

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

¢ Se rescinda adminisfrativamente el Contrato.

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

« Las demas de las sanciones anteriormente mencionadas, seran aplicables las que
estipulen las disposiciones legales vigentes en la materia.
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Nermbre del Proyecto: Profesionales”, para el elercicio 2024
Liclanie QUITZE S.A. de C.V.

+ La ejecucion de la garantia de cumplimiento del Contrate sera proporcional al monto de
las obligaciones incumplidas

14. Forma de Pago

Fl pago para el Soporte Técnico se realizara en una exhibicidn al mes siguiente al dia del
fallo. El pago correspondiente a los Servicios Profesionales, se realizarén posterior a que
el proveedor acredite el cumplimiento de los entregables que se indican en el presente
documento y Anexo Técnico. El pago por ambos componentes queda condicionado al
cumplimiento de lo indicado en los numerales de Penas Convencionales apiicables y
Beducaciones.

El pago para los Servicios Profesionales se realizard en pagos progresivos conforme se
realice la enftrega 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 presentddas las facturas. El proveedor entregara el soporte documental gue
muestre fa entrega o ejecucion de los {rabajos solicitados.

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

15. Mecanismos de comprobacion, supervision y verificacion de los servicios
contratados y efectivamente enfregados o prestados

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

recepcidn conforme a los entregables de las especificaciones técnicas del Anexo Técnico y

del presente documento. it

3
i
H

i
3

16. Otorgamiento de Anticipo
No Aplica
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Licitacion Pablica Nacional -50-GYR-050GYRO19-N-48-2024
Convocante: Instituto Mexicano del Ssguro Soclal
“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiente) para productos BMC y Servicios
Profesionales™, para el ejercicip 2024

Licitante QUITZE S.A. da GV,

MNombre del Provecto:

17. Aviso de privacidad

Puede ser consultado en la pagina electrénica a la que se accede a través de la siguiente
direccion: hitp/iwww imss.gob. mx/politica-privacidad.

18. Seguro de Responsabilidad Civil
Ne Aplica

19. Dictamenes de proteccion civil

No Aplica

20. Objetivo del Proyecto

Contar con el “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2024” que le permita a la Mesa de Servicios
Tecnolégicos dar continuidad a la operacién diaria de sus usuarios, con los que se scportan
los procesos médicos y administrativos del Instituto, asi misme, funciona como punto de,
seguimienio de algunos procesos de TIC, tales como gestién de incidentes, gestion de

problemas, atencidn de requerimientos y gestion de cambios. ;

|
3
:

i1
iy
i

&

HERH
i
¢

21. Servicios Requeridos )
Se reguiere que Quitze proporcione el soporte técnico 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 ¢ problemas gque se pudieran presentar con
la herramienta Institucional y servicios profesicnales, el soporte técnico debera incluir el
derecho de uso para actualizaciones de productos, para atender las necesidades del
Instituto, Quitze deberd maniener actualizado el sistema operative de [a 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.

Péagina 56 de 64



TP Quitze soluciones
'SQ.ézca'one\-S

Cu

PROPUESTA TECNECA

Ficitacion Pablica Nacional S | AB).GYRO50GYROTS-N-48-2024
Convocante: instituto Mexicano del Seguro Social
. “Servicio de Soporte Técnice (mantenimiento) para productos BMC y Servicios.
Nombre del Proyesio: Profesionales”, para ¢ gjerciclo 2024
Licitante QUITZESA. de CV.
21.1. Soporte Técnico

Ef soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los productos BMG con que
actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST), para los ambientes de QAy
Produccion.

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 ia prestacion de
los servicios requeridos se realizard conforme a lo establecido en el Anexo
Técnico y sus Términos y Condiciones a partir del dia siguiente al fallo y hasta
el 31 de diciembre del 2024, dicha carta debera ser entregada maximo 10 dias
hébiles posteriores a Ia 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 otorgaré a todos los productos solicitados
durante la vigencia del servicio, con independencia de donde se encuentren
instalados y el ambiente {(QA y Produccion), esta, deberd ser entregada
maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

La carta debera especificar gue los derechos a las actualizaciones son para usog
del instituto y debera estar firmada por el representante legal de! Fabricante deé

la herramienta. i

i

i

3} Carta en la que indique ei nombre de la solucién tecnolégica y ia URL de la ¢
pagina web pOblica con usuario y confrasefia para el administrador del
contrato, para descarga de documentacion de los producios con disponibilidad
las 24 (veinticuatro) horas, los 7(siete) dias de la semana. La cual deberd ser
entrégada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

|
i
"

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

8) Quitze debera informar al Instituto, maximo 10 dias habiles posteriores ala
fecha de notificacién del fallo, por escrite en papel membretado y firmado por &l
representante legal del Proveedor adjudicado, los niveles de escalamiento,
tanto para la atencion y solucion 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 hébiles
posteriores a la fecha de notificacién dei fallo

7) Carta membretada y firmada por ef representante legal de la empresa, dirigida
al administrador del contrato, con el nombre de la solucitn tecnolégica y tla URL
de la pagina web publica con usuario y contrasefia dirigida al administrador del
contrato para acceso a un sitio para el registro, seguimiento v apoyo en la
atencion, revisidn de fallas yfo recoleccion de logs o bitdcoras de errores,
defectos de los productos, que permita realizar consultas sobre informacion
general de dichos repories, en caso de requerirse derivado de eventos criticos
donde no se encuentren disponibles las herramientas indicadas en log
numerales 1, 2 anteriores. La carta deberd ser entregada méaximo 10 dlas
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio. '

8) Quitze entregarad de manera mensual durante la vigencia del contrato, usii
reporte de estatus de las actividades relacionadas con el soporte técnico, en el | 4
formato oficial de! Instituto dentre de los 3 primeros dias habiles pasteriores al
mes anterior, as! como el seguimiento de los incidentes que no hayan sido
cerrados, conteniendo al menes lo siguiente:

»  Nimero de incidencia o ID de caso.

*  Resumen.

» Criticidad/Prioridad.

= Fecha de la incidencia.

= Hora de registro de incidencia.

= Estatus de ia incidencia (registrada, asignada, en proceso, resuelta,
cemrada).
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» Fechay hora de registro de primer contacio para buscar solucidén de
la incidencia.

= Ambiente (produccion, QA, desarroiic).

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

= Causa Raiz del problema

¢« Reporie mensuai de estalus de todas las incidencias reporiadas por el
Instituto en el periodo establecido durante la vigencia del contrato en formato
Excel; asi como actividades ejecutadas asociadas al control de cambios.

. » Ordenes de Servicio impresas y en el formato gue proporcione e indigue 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 informacion:
1) Descripcion breve del problema.
2} Nombre del producto(s) donde se presenta
3) Casos de uso en ios cuales se reproduce el problema.
43 Hipotesis
5} Plan de accion
8) Descripcion de la solucion y ias actividades realizadas, especificando si el
problema fue solucionade:
a) Con la actualizacién del producto
) La liberacién de un fix

¢) Requisre un ajuste conforme a mejores practicas o ajuste‘s

recomendados por el fabricante.

de los productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a !

mantener la plataforma én dptimas condiciones para dar continuidad a la operacion de
la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST); la actualizacién a nuevas versiones debera
considerar; correccion de errores, parches, actualizaciones disponibles (updates) y
soluciones con las mejoras que se aplican a versiohes especificas de los productos y
pueden referirse al codigo que se implementa para corregir un problema, o bien, codigo
que se genera para mitigar una amenaza infoermatica. estos parches y/o actualizaciones
se instalaran, través del registro de un ticket en la MST y se registrara la solicitud de
cambio correspondiente. Asf mismo, este derecho de uso permitira al Instituto contar
con ias Gitimas versiones de los productos BMC; asi como dos versiones antetiores a
la tiitima liberada en caso de requerirlo durante la vigencia del contrato. Ast mismo, el

%

Este servicio de Soporte técnico debe inclulr el derecho de uso de todas actualizaciones |
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Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Bervicio de Soparte Técnico {mantenimiento) para productes BMC y Servicios
Profesionales”, para el ejercicio 2024

Licitante QUITZE S.A. de GV,

Nombre det Proyacto:!

proveedor debera mantener actualizado el sistema operativo de [a infrastructura dei
institute con los méas recientes Service Pack, parches de seguridad y actualizaciones
criticas v de seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como parches y
fixes) serd proporcicnado por el proveedor durante la vigencia del contrato, sin que esto
represente un costo adicional para el Instituto.

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

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

21.2. Servicios Profesionales Bajo Demanda

Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a traves de
Unidades de Soporte Especializado (USEs) el cual sera prestado por personal experto
en las herramientas BMC; los trabajos que resuiten de dicho soporte deberan ser
avalados por BMC con ia finalidad de contar con la garantia de cozrnprzzi!bmdad1
infegracion y buen funcionamiento de los productos BMC. i1

Entreqgables del Components:

1) Memoria Técnica impresa y en electronico sobre los trabajos realizados, asi ¢

como los entregables definidos en ei SOW, pudiendo ser ademas: Documento
de andlisis. y disefio, minutas, Plan de Trabajo detallado de las actividades a
realizar, matrices de pruebas, matrices de resultados, guia de usuario, el estado
y avance del proyecto, entre otros. El contenido de la memoria técnica se definira
por el Administrador del Contrato en conjunto con Quitze y debera ser autorizada
por el primero, dichos documentos se deberan eniregar en las instalaciones
donde se encuentre ubicada la Coordinacién de Monitoreo, Contacto y Riesgo
Tecnoloégico, conforme la fecha final de entrega establecida en el *Plan de
Trabajo”

22. Tiempo de respuesta de atencion y solucion de soporte

Quitze debera integrar a su proposicién carta membretada y firmada por el representante
legal, con jos niveles de escalacién que el Instituto recibird para la atencion del Soporte
Técnico.
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Nombre del Proyecto, Profesionales”, para gl ejercicio 2024
Licitante QUITZE S.A. de GV,

23. Niveles de servicio

« Asignacién de un Ingenierc Coordinadof de
Soporte Técnico

s Proporcionar estatus cada dos horas del caso
de soporie.

s La solucidn no debera exceder de 5 dias
hébiles; en caso de exceder en este Hempo
deberé de asignar personal en sitio hasta que
se solvente ef caso.

e Asignacién de un Ingeniers Coordinador de
Soporte Técnico.

+ Proporcionar estatus diariamente del case de
soporte

» La solucion no debera exceder de § dlas
habiles, en caso. de exceder en este tiempe
debera de asignar personal en sitio hasta que
se solvente el caso. ;

« Asighacién de un Ingeniero Coordinador de/
Sopotte Técnico. {

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

+« La solucidon no deberd exceder de 10 dias
habiles, en caso de exceder en este fiempo
deberd de asighar personal en sitic hasta que
se solvente el caso.

+ Asignacidn de un Ingeniers Coordinador de
Soporie.

s Proporcionar estatus semanalmente del caso
de soporte.

» 12 solucién no deberd exceder de 15 dias
habiles, en caso de exceder en este fiempo
debera de asignar personal en sitic hasia gues
se solvente el caso

- 1 hora, en horario de 24
1 — Critico: {veinticuatre) horas Jos 7
dias de la semana.

4 horas, en horario de 24
2 - Significativo | {veinticuatro} horas los 7
dias de la samana.

-

8 horas, en horaric de 9
3 - Moderado a 20 horas de lunes a
viernes

12 horas, en horario de &
4 —Sinimpacto | & 20 horas de lunss z
viernes
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Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

‘ X “Sarvicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Nombore del Proyedtc: Profesionales”, para el efercicio 2024

Licitante- QUITZES.A.de C.V.

24, Entregables

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

25, Condiciones de aceptacién

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

Como se establece en el presente documento, el Administrador del contrato sera el servidor
plblico responsable de supervisar que se cumplan en tiempo y forma los compromisos
contenidos en el contrato que para tal efecto se celebre.

El Administrador del Contraio o el Servidor Pablico que para tal efecto se haya designado,
serd responsable de la elaboracidn, revision, supervisién y administracién de todas las
obligaciones a carge del proveedor, asl como de la elecucion, validacién, técnica y
administrativa de todos y cada uno de los documentos que acreditan que los servicios
proporc;onados por el proveedor cump%semn en ’nempo forma vy cantldad con ias

26, Administrador del contrato 3

Los servicios a cargo de Quitze estaran bajo la administracién del Titular de la Coordinacion
de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnologico.

Los servicios a cargo de Quitze estaran bajo vigilancia de los Responsables Tecnicos, en
este caso, de los Titulares de la Coordinacion Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicios y
de la Divisién de Mesa de Servicios Tecnoldgicos.

27. Soporte a fallas

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

i

Cicitacian Pablica Nacional ' A50- GYRO19-N-48-2024
Convgoante: Instituto Mexicans del Segure Social
i . “Servicio de Soporte Técnice (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Nombre del Proyecto: Profesionales”, para e efercicia 2024
Licitante QUITZE S.A de C.V.

28, Modalidad de {a contratacion:

28.1. Tipo de contrato.
Conforme al Articuio 47 de la LAASSP, se celebrara un contrato abierto para el Servicio de
Saporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales para
el ejercicio 2024, conforme al presupuesto autorizado.

Las cantidades sefialadas en e Anexo Técnico y los Términos y Condiciones son
Unicamente referenciales.

282, Tipo de abastecimiento.
Se requiere una sola fuente de abastecimiente, por fo que el contrato sera adjudicado a un
ficitante. Asimismo, la adjudicacién del presente procedimiento de contratacion se ilevar
cabo mediante partida Unica.

29. Confidencialidad
Quitze deberd de garantizar la confidencialidad de la informacién mediante carta bajo
protesta de decir verdad a los 10 dias héabiles siguienfe de la notificacion del fallo,
firmada por su representante legal, en el gue su fepresentada o cualquiera de su personal
asignado al proyecto por ningtin motivo extraera o divulgard el contenido de la informacion
gue se les entregara para el “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales™, para el ejercicio 2624,

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

Asimismo, en dicha carta Quitze debera indicar que se compromiets a que toda ia
informacion que exista a la fecha del fallo y aguella que desarrolle derivado del presente
proyecto sera propiedad intelectual y exclusiva del Instituto y no podra ser ulilizada por el
Proveedor para otros fines. De manera enunciativa mas ho limitativa, la informacion sujeta
al acuerdo de confidencialidad sera: la base de conocimiente de los servicios que se
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Utze Quitze soluciones

L Sebeiosss

Licitacion Pblica Nacionat LA-50-GYR-050GYR019-N-45-2024
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
) “Servicio de Soperte Técnico {mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Nombre: del Proyecto: Profesionales”, para el ejercicio 2024
Licktante QUITZES AdeCV.

encuentran operando en la MST, asi come la informacion y configuracion que se encuentra
en las herramientas Remedy [T Service Management Suite y aplicaciones de ambas
herramientas que sean propiedad del Instituto, continuaran siendo propiedad exclusiva del

mismo.

30. Propiedad intelectual

Quitze se obliga durante fa vigencia del Contrato a liberar al Instituio de toda
responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su casc, se
ocasione con motivo de Ia infraccién de dereches 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.

31. Propuesta econémica
Quitze deberd integrar su propuesta ecendmica con base al formato de cotizacion que
acomparia al presente documento.

Atentamente:

P
SR
Rt

Luis Adolfo Gorzalez Rodriguez.
Representante Legal.
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Ugitacion Plblica Nacional LA-50-GYR-050CGYRQ19-N-48-2024
Convocanie: instituto Mexizano del Seguro Social

Nombre del Proyecio:

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento} para producios BMG y Servicios

Profesionales”, para e ejercicio 2024

ticitante

QUITZE 5.A. de C.V.

Plan de Trabajo

PROPUESTA DE TRABAJO PROPUESTO POR EI LICITANTE

instituto Mexicano del Seguro Social
Direccion de Administracion
Unidad de Adquisiciones

Ciudad de México, a 02 de abril del 2024.

Coordinacién de Adqguisicion de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacidén Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversion y Activos
Bivision de Contratacion de Activos v Loglstica

1. Objefivo.

Plantear ef uso de los recursos de los que dispone Quitze para prestar el servicio, cudndo y cdmo
flevara a cabo las actividades o tareas que implica el mismo, & o ios procedimientos para jlevar a la

practica las actividades. o habllidades conforme al cual se estructurara la organizacion de los

recursos humanos necesarios para cumplir con ias obligaciones previstas en el presente

procedimiento.

2. Alcance.

Exponet crofiograma de alto nivel para la atencion del soporte técnhico y servicios profesionales

para jos producios BMC.,

3.

Plan de Trabajo General,

Cdurie

igsty o Blandetteabaje " -
woddlie - o Agoste - Septembie

Ovlibre - Noviewibie - . Dickmbre

Mlencitn de fallas yio defectos y actualizaciones. a:losproductos {(7x24)

(sYsYiokniiakel

[P

nOinn

Andlisis, @ Construccidn,
definidieny | “validaciony
disefiode | digefiode |desplieguede
soluciones ; solusiones , soluciones

* ]
H El

Andlisis,
definicion y

R S

Censtruccidn,}
validaciony :
despliegue dei

3

solutiones

Construscién,
validacibn y
desplegue de

soluciones.

Construccidn,’
validagiony
despliegue de
soiuciones

Plan de Trabajo para Soporte Técnico

:
Validaciany | Validaciény
meoritoren de ; monitoreo de
soluclones’ | sofuciones

.

Validacion y
menitoreo de
soluciones.

Cuando la atencién de una faila y/o defecto requiera la actualizacion (Update) de alguno de los
productos BMC, ésta tendrd que ser auforizada previamente por el Administrador del Contrato-y
Quitze debera proporcionar un plan de frabajo, asi como el procedimiento a seguir para ejecutar
las actividades de actualizacion e instalacion de parches, indicando al menos: prerrequisitos,

© 1999 - 2024, Quitze Soluciones.
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Liciacién Piblica Nacional LA-50-BYR-050GYRO19-N-48-2024
Convocanie: instituto Mexicano del Seguro Social
" “Seryitio de Saporte Técnico {mantenimiento) para productos BMC v Servicies
Mombre del Proyecte: Profesionales”, para el ejercicio 2024
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

perscnal involucrado, riesgos e impacto y tiempo estimade tanto para el ambiente de QA, como
de produccion. Estas actividades (Updates e instalacidn de parches) seran realizadas por
personal experto de Quitze y supervisadas por el Ingeniero Coordinador de soporte.

Ei plan de trabajo se realizara en ef formato que el Institutc indique.
Quitze documentara los planes de trabajo para las solicitudes de cambio que el servicio de

soporte téenico requiera. Los tipos de cambio que requieren de un plan de trabajo son: estandar,
emergente y normat.

‘+Son aquellos-cambios, | -»Cualquier mterrupc:én del ©  +Todos aque!tos Hue

| -guya naturaleza es .| semviciodealte :mpacto _ . provéngan de-proyectos
. repetitivaysepresentan =~ yasseapor elnimerp.de . yo que esténgestionados
I de manera frecuente, por usuarios-afectadoso - por fa transicion del
. ellosedebecontarconun - - porgue sehan Visto . : servicioyque pueden, en.
- Procedimientode cambio ©  ° involucrados sistemaso . gonsecuencia, ser
. cuyosprotocolos estén -+ servicioscriticosparala ~ ‘.evaldadosporlas
. previamentedefinidos y i Cnstitucion, debe - osesiones GIAC, Sus”
| autorizados. : ‘encontraruna respuesta -impactos o
é «Estos protocolos de. B ’ i,nme_dia}aydeben '59? i . compartamientos; neson.
. cambio esténdardeben atendidos por el GTACE. ~ | predeciblesen sy :
| -sercuidadosamente S . totalidad alser“nuevos”
- glabiorados, perounavez © - paralaDIDT. :
" definidos. penmten una s : .o ,
- gestibnmas rapida:y
- eficientede cambios

- menores-o de-bajo
. impacto-enia DIOT.

5. Plan de Trabajo Estandar para Unidades de Soporte Especializado (USE)

Las Unidades de Soporte Especializado (USE) es la medida a emplear para la estimacion de los
servicios profesionales, los cuales pueden incluin  implementacién, personalizacion,
configuraciones, disefio de arquitecturas, disefio de procesos y procedimientos de soluciones
{ecnologicas basadas en herramientas de BMC,

El Arquitecto de soluciones validard los trabajos realizados como parte de los servicios
profesionales para garantizar fa implementacion con base en las bugnas préacticas de ia industria
y siguiendo ias recomendaciones de! fabricante.

Fi ciclo de vida del proyecto para el Servicio Profesional se indicara en ia “Orden de Trabajo para
Sopoerte Especializado” (SOW-Statement of Work), donde se establecera el alcance, ef plan de
trabajo v entregables que el Administrador del Centrato considere, de acuerdo con lo estipulado, 31
en el documento de Términos y Condiciones. i
H
!

|
Dependiendo la naturaleza de las actividades del proyecto a realizar, los siguientes d;agramas\ %gi
muestran los diferentes marcos de frabajo de gestion que Quitze puede adoptar en la gjecucion “13
de actividades del proyecto: ‘
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Licitacidn Pablica Nacional LA-50-GYR-G50GYR019-N-48-2024
Convocanie: Instifuto Mexicano del Seguro Social
- “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento} para productos BMC y Servicios
Nambre def Proyecio: Profesionales”, para ¢ ejercicio 2024
LicHante QUITZE S.A. de C.V.

a) Marco Tradicional.

Menltores

y
Control

£l siduiente plan de trabajo es un estandar de jos planes de trabajo a elaborar una vez definidas y
analizadas las necesidades del Insfittto como parte de los productos BMC. Las fechas,
actividades, duracion y recursos asignados se especificardn en los planes de trabajo detaliados
que resulten como parte del servicio profesional.

: Nombredelatares” | Trabsjo . Duwmcion | Comienze . Fin ‘

§ nnc:;os Profesionales L _‘“,130 hrs 14_3 25 d!as " un 25/04/24 .jue 2‘1;‘1 1!24”

_Inicio #1.25 dias. Jue 16/05/24

" Definir la necesidad 3 dias jue 02/05124

. Eiaborar Orden de Traba}a ~ H dia ] wie03/05/24

_ Presentar y analizar necesidad 2 hrs 0.25 dias lun 06/05/24

Elaborar Propuesta de Solucion " 24ms 3dias n 06/05/24  jue 08/06/24

- Vahdar Propuesta de Scﬂucmﬂ - 8 hrs 1dia  jue09/06f24  lun 13/05/24 -

" Elaborar Orden de Trabajo para Soporte . :
Especializado (SOW—Siatenfen% of Wcri} Bhrs o "1 dia o ;lun 13/05124  mar 14/65"24

ary firmar SOW 2hrs 1dia V_W.mné 15;‘05!24 _§

 Planeacién . B4hrs 10 dias ;ue 16]05!24 jue 30/05/24

" Revisar Plan de Trabajo con cliente =jue 16/05!24 mar 21/05/24

_mar 21/05/24  mié 22!05!24
) mjrme 2205124 ;ue 23705024
fue 23/06/24 jua 230524 |
jue 253/0824 ;ue 25/0524 %

jue 23/05/24 3ue 30/05/24

_fgue 3005724 jue 3040824
,;ue 27106124
jue 0670624
j‘;‘rue 13/06/24

Coordinar Sesién de Inicio de Proyecto ‘
_ Llevar a cabo sesion de Inicio de Proyecto
" Eniregeble: Plande Trabsjo del Proyecto hrs O dias
_ Entregable: Presentacion y Minuta de Kickoff

Desarrollar el Plan para la Direccién del
proyecio

Erztregai}fe - Pian c‘e i}swcc;m z;fef Pm,lacfo
Anai:srs y Disgfio

“jue 06/06/24
jue 13/06/24

“jue S0/08/24  jue Z7/06124

" "Elaborar et Documento de Disefio 5 o
 Entregable: Docimento de Disefio 0 dias Jug Z706/24  jus 27706124
| Entregable: Casos de Uso N G gias jue 27/06/24  jus 27A0G24
_ Construccion / lmplementacidn Fédias  jue27/06/24  wie 0410124
Podias  jue27/06i24  jue 2507124
i 20 dias jue 25/07/24  iue 22108!24 _
Actividad 3 dias jue 22/08/24
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Liitacion Pblica Nacional LA-50-GYR-050GYRO10-N-48-2024
Convocante: instituto Mexicane del Seguro Soclal
Nombre de! Proyecto: “Servicio de Soporie Tecmc:o {manﬁen_smlentog para productos BEIC v Servicles
Profesionales”, para el ejercicio 2024
Licitarde QUITZE S.A.de C.V.

) Nombre de latarea
) Elabcrar el Documentc de Menmoria Tecnica
Eniregabfe M@mcna Técmica
Validacién
Actividad1
Actividad 2

' Act;wdad 3 i
Resultados de Casos de Uso

Eiaborar Matersal de Transferenc;a

Cierre

LA vidad1
 Actividad 2 '''''

Actividad 3 o
_ Elaborar Carta de Cierre de Proyecto
Eﬁfregabie Carl‘a dﬁ Czerre de Proyecio

esullados de Casos de Uso

Entregable: Malerial de Transferencia  0hrs

Trabajs Duracién Cam}enzo : Fin
_0 hrs  H0dias ~ wie 20/09!24 ) Vie 04/1Df24 )
Qs Odlas e 04/‘104?_4 we 04/‘1‘@;’24
. Ohrs  15dias  wie 04/10/24
‘ O hrs o we.04110/24
Qs Mg 1110/24 _
Ohis  4diss .due 1711024 ..._mie 231024~
Dhrs 2dias {g;e 23!10/24» » .NIE 2§f‘! 8!24 |
ohs  Odas vie 25/10/24
Ghrs 43 dias vie 25119124
oms U sdias Wi 25/10/24 |
~ 3dias luno4/11/24 Jue 0711724
C3dias jue 07A124 mar 121124
2 dias

iue 14/11/24

 imar 19/11/24
g 20711724

 Entregable: Acta entrega recepcion

by Marco Agil

Retrospectiva

- Planeacion

Es posible ejecutar proyectos con cicle de vida agil, lo que permifirfa generar hasta 16 entregas de

de trabajo, ef administrador de proyectos coordinard ias diferentes ceremonias para cada ieracio

o sprint.

ITERACION

e 21/1 1424

vie 15” %f24

e 2‘!}’11,@4 e L

Reunién
Diaria

mplementacion

Despliegue

H

%

H

it

valor durante la vigencia del confrato si se consideran iteraciones de 2 semanas. En este esquemq i
én i

il

Quitze propone el marce de trabajo de Scrum para proyectos agiles, a continuacion, se presenta e

flujo a seguir.
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LA-50-CYR-050GYR015-N-48-2024

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

Normbre del Proyecto: Seryicio de Soporte Técnico {mangeﬁ:mtento? para productos BMC y Serviclos
Profesionales”, para e} ejercicio 2024

Licitante: QUITZE §.A. de CV.

Diarlo
Croar
sntreganles

Liafly Stothup

Cronograma de lanzamiento
Sazkin eu planificacion dirfanzanionto

Y Y .Y
Ld L4 ¥
Caso denegocic  Declaracién  Backlog Privrizado Sprint Entrégables
del proyecto de fa visién del Producto Backing
del proyecto Fraurésn de planiiesion
Feaunitn de 155 dl sarind
iad progmedo darstinepecti

Nota: Las ceremonias esian indicadas en color verde.

c} Marco Hibrido

ITERACHON

Trtaweta

El administrador de proyectos cuenta con experiencia para la gestidn de proyectos hibridos, lo

que brindara flexibilidad a la MST en la materializacién de sus objetives, atendiendo los,

requerimientos de las diferentes dreas del Instituto.
;¥ E

6. Proceso de atencidn para Servicios Profesionales

Las Servicios Profesionales seran solicitados de acuerdo con las necesidades del Instituto (bajo
demanda). Quitze entregaré el Plan de trabajo detallado de los servicios profesionales 5 dias
habiles posteriores a la firma del SOW.

Quitze asignara a un administrador de proyecto, quien cuenta con certificaciones vigentes para
gestionar proyectos Tradicionales, hibridos ylo agiles. El administrador del proyecto debera dar
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Saticienes
Ligitacién Plblica Nacional LA-50-GYR-D50GYRO19-N-45-2024
Convocante; Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Sarvicio de Sopotfe Téenico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios
Profesionales”, para ¢l ejergicip 2024

Licitante

QUITZE S.A. de C.V,

seguimiento a las actividades definidas en ei plan de trabajo detallado o a los objetivos de las
teraciones, informando al Administrador del Contrato v al responsable del servicio, el estado y

avance del provecto.

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS
IDENTIEICABLE(S) TALES COMO: NOMBRE, CARGO, CORREO
ELECTRONICQ Y CELULAR, POR CONSIDERARSE INFORMACION
CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA
MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 113 FRACCION IY 118 DE LA LEY FEDERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
D.O.F. 09-mayo-2016

ficio del -

e hprabain it
~Revisida yEanEsow

Tel&fono: 55 52-41:26 60
Celular.

Luis Adolfo/Gonzalez Rodriguez.

© 1999 - 2024, Quitze Sojuciones.

Representarite Legal.
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Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYRGT19-N-48-2024

Convocante! Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre def Proyecte:

“Servicia de Soporte Técnice {(mantenimiento} para los productos BMC
y Servicios Profesienales, para el ejercicic 2024”

Licitante QUITZE S.A. de GV,

Anexo 9 Propuesta Econdémica

Quitze integra su propuesta-econdmica basado en los siguientes camponentes:

a. Soporte Técnico a los productos:

Servicio de Soporte Técnico
{mantenimiento} para los productos BMC Servicio $16,206,754.50
2024
$16,206,754.50
$2,593080.72
$18,799,835.22

b. Servicios Profesionales Bajo Demanda;

iUnidades de Soporte Especializado {USE). Servicio $2,100.00
$2100.00

$336.00
$2,436.00

Los Servicios Profesionales se medirdn en Unidades de Soporte Especializado {USE) v
corresponde a trabalos realizadas por especialistas, dichas unidades se podran solicitar
en un esquema bajo demanda de acuerds a fas necesidades del Instituto, tenjende una
cantidad minima referencial de 1,000 USES.

IMPORTE CON LETRA SIN VA

a) Soporte Técnico a los productos: Dieciséis Millones doscientos seis mil
setecientos cincuenta v cuatro pesos 30/106 sin IVA. [$16,206,754.50 M/N).

b) Servicios Profesionales Bajo Demanda: Dos mil cien pesos 00/100 sin IVA,
{$2,300.00 M/N}

Los precios seran fijos durante la vigencia del contrato

Se consideran dos decimaies, sin redondeo v sin férmulas,
Razén Social: Quitze S.A. de CV.

RFC: QUISSI0I6D40

Lugar y fecha: Ciudad de México, a 02 de abril del 2024,

oo o0 Q

ATENTAMENTE:

it

-~

Luis Adlfo Gohzaléz Rodriguez.
Represed{tant%e Legal.

© 1999 - 2024, Quitze Solucionss. Propussta Econdmica : Anexc 9 / Pagina 1 de 1
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Direccion de Administracion

Unidad de Adquisicicnes.

Coordinacidn de Adgquisicién de Bienes y Contratacién de Serviclos
Coordinacion Técnica de Adguisicién da Bienes de Inversidn y Activos
Diviision de Contratacién de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

En la Cludad de México, siendo las 14:00 horas del dia 16 de-abril de 2024, 20 13 Sala de juntas de la
Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica, ubicada en Calle Durango nimero 291, Piso 5,
Colonia Roma Norte, Demarcacién Territorial Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, Ciudad de
México, México, se reuniercon las personas sefvidoras piblicas clyos nombres y firmas aparecen al
final de la presente Acta con el objeto dellevar & cabo el Acto de Notificacion del Fallo de la Licitacion
Pgblica Nacional Electrénica, con nimero de identificacién en CompraNet LA-50-GYR-050GYRO19-N-
482024, convocada para la contratacidn del “Servicio de Soporte Téenico (Mantenimiento) para
Productos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio 2024”7, de conformidad con el artfcule 37
de la Ley de Adquisiciones, Arreridamientos y Servicios del Sector PGblico {en adelante, la Ley o i@
LAASSP), asf como io previsto en el apartado 3, numeral 3.1, iriciso a) de la Convocatoria: .——e—m-mmm-mmn

Este acto es presidido por [a Lic. Rosa Angélica Nava Robles, Titular de Ja Divisién de Contratacién
de Activos y Logistica, adscritz a la Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes de inversidn vy
Activos, perteneciente a la Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacidn de Servicios; de
conformidad con el numeral 538 inciso a) de las Politicas, Bases y Lineamigntos en Materia de
Adquisiclones, Arrendarniefitos y Servicios del Mstituto Mexicano del Ssguro Social y el pumeral
713323, del Manual de Orgamzac:on de la Dlreccwn de Administracién, quien rubrica y firma al final
de la presente acta.

Quien preside el acto, es as;stlda por el Titular de la Divisién de Mesa de Servicios Tecnolégicos, en
su cardcter de Area Requirente y Técnica; cuyo nombre: yf rma aparecen al final de la pfesente Acta. -

Asimismo, se hace constar que se encuentra presente el representante del Organo Interno de Control
Especifico en el IMSS, cuyo nombrey firma aparecen al final del Acta. .

De conformidad con los articulos 26 pendltimeo parrafo de la LAASSP y 45 del Reglamento, se hace
constar que noasistieron personas gue manifestaran su interés de estar presentes como ebservadores
en este acio. ;

Acto seguiide, en presencia de los asistentes se da lectura al contenide de la presente acta, al tenor de
lo siguiente: — . - -~ s

En el acto de presentacidny apertura de proposiciones, se recibid para efectos de su revision, anélisis
detallado y elaboracién. del Dictamen gue fundamenta y motiva el Fallo de la presente Licitacion;
conforme lo establecen los articulos 36 v 36 Bis fraccién | de la Ley, 51 primer parrafo, asi como 52 del
Reglamento, ias proposiciches de los siguientes licitantes: -

B T e Y

1.~ AES Sts‘temas Avanzados de nformac;on SA. deCV.

2. Quadrax, S.A. de CV.
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| 3~ E Quiitze, SA. de CV.

Verificacién de Sancionados ] !mpedidos.

SanF:cTecflSD/ Ficha Tecnica/sSa nc;onadosN htm con corte al 16 de abril de 2024, asi como el listado
de [zs persenas con fas que el Instituto Mexicano del Seguro Social, se encuentra impedide de
contratar conforme a to dispuesto en & articulo 50 de la Ley y 88 del Reglamento, con corte al 16 de
abril de 2024. De igual manera severificd el listade de personas con suspensién de Registro, con fecha
de consulta del 16 de abril de 2024. De dicha verificacion se constatd gue los licltantes participantes
en el presente procedimiento no se encuentran en dichos listados, Jos directorios se imprimieron y
serdn integrados en el expediente de la presente contratacion e -—-

Criterio de Evaluacion de Proposiciones : - - -

Con apego en lo dispueste por jos articulos 36 y 36 Bis fraccién i dela Ley; 51 primer péarrafo v 52 del
Reglamento; ef Capitulo Segundo, Seccién Cuarta en su Décimo Lineamiento, del 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, publicado en e} Diario Oficial de ia Federacidén el 9

de septiernbre de 2010; asl como el Criterio TU-01/2012 ernitideo por (a Secretaria de Ia Funcién Pablica
el 9 de energ de 2012; la evaluacidn de las proposicioneas se reéalizé utilizando el criterio de puntos,
considerando exclusivamente los requisitos y ceondiciones establecidos en la Convocatoria, en el
Anexo Uno *Anexe Técnico®, Dos “Términos y Condiciones y Nueve “Propuesta Econdmica”, a efecto
de gue se garaniice satisfactoriamente el cumplimiento de las obligaciones respectivas numeral 2.7
Forma de Adjudicacion y Apartado 6. Criterios especificos conforme a los cuales se evaluarén las
proposiciones, asi como e numeral, 7 Adjudicacién de Contratc de la Convocatoria.

I.  EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES.

A, FIRMA ELECTRONICA. -

En primer términoe, se verifics si la proposicién fue debidamente firmada electrénicamente, tal como
se exigi¢ en el apartado 4, numeral 4.1 de la Convocatoria y de conformidad con los articulos 26 Bis,
fraccion H v 27 de [a Ley, que disponen que en &f caso de Licitaciones PUblicas Electronicas, en las
cuales se permite exclusivamente la participacidn de los licitantes a través del Sistema ComprahNet, se
utilizardn medios de identificacion electrénica, los cuales producirén los mismes efectos que las leyes
otorguen a los documentos firmados autdgrafamente y, en consecuencia, tendran el mismo valor
probatorio. e s
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 SERVICIOS Pé@FEStéNALEs** PA#A_ | :EJERCZ’QOZOE-@

Vincuiado a2 ello; al articule 50 def Reglamento, establece que “En las proposiciones enviadas a través
de medios rermotos de cormnunicacion electrénica, en sustitucién de la firma autdgrafa, se emplearén
medios de identificacién electrénica que establezca la Secretarfa de la Funcidgn Pdblica”. Al respecto,
la: Secretarfza dé la Funcidn Publica, medianie el “Acuerdo par el gue se establecen las disposiciones
que se deberén observar pare la utilizacion del Sistema Electrénico de informacién Publica
Gubernamental denominado CompraNet”, publicade en el Diario Oficial de ja Federacion el 28 de
septiembre de 207, dispuso en su numeral 14 textualmente lo siguiente: “El medio de identificacion
electrénica para que los potenciales licitantes nacionales, ya sean personas fisicas 0 morales, hagan
uso de CompraNet, serd el certificado digital de la firma electrénica avanzada que emite el Servicio de
Administracion Tributaria para el cumplimiento de obligaciones fiscales”. -
Al efectuar el acte de presentacion y apertura de las proposiciones, se Imprimié de les licitantes, el
archivo generado por CompraNet denominado ACUSE DE PRESENTACION DE PROPOSICION
ELFCTRONICA A TRAVES DE COMPRANET ol cual contiene, entre oiros datos, el Nombre o Razén
Social de Ia persona fisica o moral que carga la propuesta en el sistema asi como Nombre del firmante
v ia Firma (Cadena de firma electrénica), asi como el ¢cddigo QR con el cual se puede verificar el acuse
de proposicidn y son "la prueba” de que las propuestas las autentican les licitantes como enviadas por
-ellos mismos a través de los medios electronicos v, por tanto, ponen de manifiesto que la propuesta
fue firmada digitalfmente y gue se cumplid con la exigencia prevista en la Convogatoria. ~---mmmmmommeem-

£l anélisis a que se refiere este numeral, se realizé por el érea contratante, la Divisidn de Contratacion
de Actives'y Logistica adscrita a la Coordinacién Técnica de Adduisicién de Bienes de Inversidn y
Activos, perteneciente a la Coordinacion de Adquisicion de Bienes y Contratacidn de Servicios, ——-——-
De la evaluacién realizada, se desprende que los acuses generados por ei Sistema CompraNet indican
que tanto la documentacidn fegal, técnica y econdmica que presentaron los licitantes: 1) AlS Sisternas
Avanzados de Informacién, S.A. de CV; 2} Quadrax, SA de CV; v 3} Quitze, SA. de CV, fueron
debidamentes firmadas de forma electronica. - msemrm e e

B. EVALUACION DE LA DOCUMENTACION DiSTINTA A LA PROPOSICION ({LEGAL-
ADM[NISTRAT!VA} . -

Solo después de constatar gue los licitantes firmaron adecuadamente su proposicién, se procediéa la
evaiuacion de Iz documentacién distinta a ia proposicion a que se refiere el apartado 4. REQUISITOS
QUE LOS LICITANTES DEBEN CUMPLIR, numerai 42 Documentacidon dxstmta ala propos:cxon flegal-
adrninistrativa), de la Convocatoria. —-

Lz revisién de la documentacion distinta a la proposicién se realizd por el drea cor_*strat‘ante, ta Division
de Contratacién de Activos y Logistica adscrita a la Coordinacidon Técnica de Adquisicion de Bienes de
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i -..ViClOS PROFESIONALES?, PARA EL EJERCICIO2024.

inversién y Activos, perteneciente a la Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacidn de
Servicios, de conformidad con el numeral 439 primer parrafo delas POBALINES, asf como del numeral
422135 del Manual Administrative de Aplicacidn General en Materia de Adquisiciones,
Arrend.amientos ¥ Servicios del Sector Publico {en adeiante ef Manual}. -
La evaluacion se contiene en el Anexo |, la cual se tiene por reproducida en este apartado como si a la
letra se insertare. -

Con base en la evaluacién, se concluyd que la documentacion distinta gue presentaron los licitantes:
1} AlS Sistemas Avanzados de Informacion, S.A. de CV,; 2) Quadrax, S.A. de CV,;y 3) Quitze, SA. de CV,;
cumplen satisfacteriamente con [os extremos solicitados en la Convecatoria, ne

C. EVALUACION DE LAS PROPUESTAS TECNICAS. ; -

Una vez que se verificé que los licitantes cumpliercn con e requerimiento de la documentacion
distinta, se procedid a la evaluacién de los requisitos establecidos en el numeral 4. Requisitos que {os
ficitantes deben cumplir y que su incumplimiento, ausencia u omiision afectan iz solvencia de [a
proposicién vy motivard su desecharniento, nurmeral 43.- Propuesta Técnica, en el Anexo 1.~ “Anexo
Técnica”, como con el Anexo 2 “Términos y Condiciones” todos de la Convocatoria, considerando el
resultado de a2 Junta de Aclaraciones, e

La evaiuacion de las propuestas técnicas deles licitantes se realizé bajo la més estricta responsabilidad
del Area Técnica por parte del Lic. Arture Ramos Ballado, Titular de la Coordinacién de Monitereo,
Contactoy Riesgo Tecnoldgico, de conformidad con el articulo 2, fracciones 1y 1t del Reglamento; los
numerales 4.25, inciso e) y 4.39 primer parrafo de las POBALINES, asi como el numeral 4.2.2.1.16 del
Manual, y fue remitida mediante su oficic nGmero 09 52 76 6) 5500/2024/147, misma que se contiene
en el Anexo I}, ¥ se tiene por repreducido en este gpartado como si g la letra se insertare—------—-—-—-—-

Del andalisis efectuado a las propuestas téenicas de los licitantes, se desprende lo sigujente! ——————-—
Con base en Iz evaluacién realizada por el Ares Técnica, se procedid a Iz asignacién de los 60 puntos
determinados para la propuesta técnica, de las propuestas técnicas que cumiplisron con los requisitos
obligatorios, corsiderando para tal efecto la acreditacién documental que, ensu caso, hayan realizado

los licitantes de los rubros v subk-rubros que integran la Matriz.de Puntos y los pardmetros dispuestos

en cada uno de ellos, por lo que sdlo se asignd el total de la puntuacién a que se refiere cada rubroy \
sub-rubro, cuando fos licitanies hayan acreditado los extremos ¥ pardmetros exigidos en cada uno de \:;
elios; a partir dej nGmero minimoy hasta el nimero maximo, la puntuacion de la propuesta se calculd w‘;
aplicando la férmula o procedirmiento que se describe en el apartade 6, numeral 6.1.1 Matriz de Puntos, N
de la Convocatoria y los parémetros dispuestos en cada uno de elios.
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- | - especiatidad

AIlS Sistemas Avanzados de : 1510

informacién, $.A.de CV. 10 0.00 10.00 0.00
Quadrax, S.A, de CV. 020 2.00 1G.00 Q.00 19290
Quitze, S.A. de CV. 14.40 18.00 12.00 12.00 5640

Respecto &l licitante Quitze, S.A. de CV,, se advierte que su proposicién, obtuvo un puntaje iguai e}
mayor a 45 puntos de los 60 puntos maximos que se pueden obtener en esta evaluacién, por o] que
se considera solvente desde el punto de vista técnico. - .

Astmismo, de Ia eva]uacxon tecmca reaixzada se concluyo que las propos;czenes de fos licitantes: 1} AlS
Sistemas Avanhzados de Informacidn, S.A. de C.V., y 2} Quadrax, S$.A. de C.V,, no obtuvieron al menos
la puntuacién minima de 45 puntos de los 60 puntos que se pueden obtener en ia evaluacion
técnica, el detalle de la puntuacién obtenida se encuentra contenido en el Anexo 1f; lo anterior, en
términos del numeral 5 CAUSALES. EXPRESAS DE DESECHAMIENTO, subnumeral 517 de la
Convocatoria, mismo-gue textuaimente sefiala

“5. CAUSALES EXPRESAS DE DESECHAMIENTO

e conformzdad can ef articuic 29, fraceicn XV de la LAASSP, a continuacicn, se
en!fstan las causas expresas para desechar/a proposicion:--—- '

5.17. Que la propuesta tecmca ne alcance el minimo de 45 puntos de los 60
puntas disponibles en Iz evaluacion técrnica.”. -

Por o anter;or con funciamentc en lo prevnsto en la fracmon i del amcuio 37 de la LAASSP, se
DESECHAN sus propuestas

D. EVALUACION DE LA PROPUESTA ECONGOMICA.

Drsngo MNe, 297, piso 5§, Colonis Roma Noree, Alsaldiz Cuauhtdines, €. P O8700, CDME.
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 SERVICIOS PROFESIONAL 57, PARA EL ETERCICIO 2024,

De conformidad con el numeral 6.2 Evaluacidn de [ Propuesta Econdmica, solo las propuestas cuya
evaluacién técnica resulté solvente por cumplir los requerimientos técnicos obligatorios y haber
obtenido una puntuacion minima de 45 puntos de los 60 puntos disponibles enlaevaluacion técnica,
seran consideradas para realizar lz evaluacion de la proposicién economica.

La evaluacién de la propuesta econdmica del licitante: Quitze, S.A. de CV., guien resuitéd solvente
técnicamente, fue realizada por parte de la Divisién de Contratacion de Actives vy Logistica, de
conformidad con el numeral 7.13.1.2.3 del Manuatl de Organizacién de la Direccidén de Administracién,
el numeral 4.39 de las Polfticas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios de este Institute vigentes, asi como del numeral 422117 del Manual, conforme a lo siguiente:
Para determinar la puntuacaon que corresponde a la propuesta econdmica de los Iacxtantes se utitizd
la siguiente formula: . - - ---

PPE = MPemb x 40 / MP{ : -~

Donde: - - - s

PPE = Puntuacion gue corresponde a fa Propuesta Econdmica; :
MPemb = Precio Unitario ofertado miés bajo, v
MP/= Monto de I3 i-ésima Propuesta econdmica {Precio Unitario);

Para efecto del cédlculo de la puntuacidn gue corrésponde a la propuesta econdmica se utilizara Iz
sumatoria de precios uhitarios ofertados por el licitants, Quitze, S.A. de C.V,, gle asciende &
$16,208,854.50 (Djeciséis millohes doscientos ocho mit ochocientos cincuenta y cuatro pesos 50/100
M.N.) y que reprasenta el Gnico precic a evaluar {MPemb), por lo gue se le asigna ¢l maximo de puntos
disponibles, es decir, 60 puntos. - e wmen -

E. EVALUA’C!GN FINAL. -

Para calcular el resultado final de la puntuacidn que obtuvo cada proposicién, se aplicd la siguients
formula:
PTi=1TPT+PPE Paratoda =1, 2—-
Dénde: : -
PTj = Puntuacién Total de la praposicién;--- ———— , —
TPT = Total de Puntuacién asignados z s propuasta Técnics; o

PPE = Puntuacidn asignados a la Propuesta Econdmica. --

El subindice “J” representa s las demas proposiciongs determinadas soivemes como resultado de ls
evaluacion,

La puntuacton total obtenida por cada licitante se indica a continuacion:

Burangs No.2H, pise &, Coloniz Roma Nors, Alcaldia Quzuhtémac, £, P. 06700, COMKX
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| _f Pnntuacmn “fota!

Quitze, SA. de CV. 56.40 40.00. 26.40

I. RELACION DE LICITANTES CUYAS PROPOSICIONES SE DESECHARON.

Para dar cumplimiento a io previsto en el articulo 37 fraccidn | de g LAASSE, se incluye un cuadro
restimen de ios licitantes cuyas propuestas se-desecharon, con la expresicn sintética del motivo. —~--——

: xﬁa: ‘Desechammnta

AlS Sistemas Avanzados de Informacién, S.A. | No obtuvo un puntaje igual omayor a 45 puntos
de CV. &n la evaluacidn técnica.

No obtuvo un puniaje igual © mayor a 45 puntos

2.~ 1 Quadrax, S.A de CV. A
en la evaluacion téonica.

1i. RELACION DE LICITANTES CUYAS PROPOSICIONES RESULTARON SOLVENTES.
Para dar cumplimiento a lo previste en el articulo 37 fraccién Il de la LAASSP, se precisa ¢ listado de
licitantes que resultaron solventes:

- | Quitze, SA de CV.

IV.FALLO. ' —

Con sustento en ias evaluaciones que anteceden y gue son e fundamento y soporte de esta decision,
con apego a lo establecido enlos articulos 36, 36 Bis fraccidn |, 37 v 47 fraccidn | de la Ley, 51 parrafo
primero, 52 y 85 del Reglamento; asf como en los apartados 2.6 Cantidades para contratar y 6. Criterios
Especificos Conforme a los Cuales s Evaluarén las Proposiciones, de la Convocatoria, la Licenciada

Curango No. 231, piso 5, Colonia Soma Norte, Alcaidiz Cusuhtdmod; C P OS700, COMMY, o
venreidmss.gobank FdeT [

e Felzpe Camlio
R PUERTG




Direqeién de Administracion

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adguisicion de Bienes y Contratacidn de Servicios
Coordinacién Téonica de Adquisicidn de Bienes de Inversion y Agtivos
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

GOBIERNO DE

MEXICO

ACTA DE FALLO .

. SERVICIOS PROFESION _' .LES” PARA EL. a&nc:lczo' 2074,

Rosa Angélica Nava Robles, Titular de fa Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica de la
Coordinacion Técnica de Adguisicion de Bienes de inversidén y Activos, de conformidad con los
numerales 7.1.31.2.3 del Manual de Organizacién de la Direccion de Administracién y el numeral 53.8
inciso a) de las Politicas, Basesy Lineamientos en Materia de Adguisiciones, Arrendamientosy Servicios
de este Instituto vigentes, emite ¢l Faillo del procedimiento de Licitacidn Plblica Electrdnica de
Carécter Nacional con ndimero de identificacién en CompraNet LA-50-GYR-050GYRO19-N-48-2024,
por las razones expuestas, ya que cumple con los requisitos legales, su propuesta técnica es scivente
y al obtener en el resultado en la evaluacién final puntuacién favorable, se ADJUDICA el contrato para
el “Servicio de Soporte Técnico {Mantenimiento) para Productos BMC y Servicios Profesionales
para el gjercicie 20247, al licitante Quitze, 5.4, de C.V. por un moanto minimo de $9,083,838.34 [Nueve
mitlones ochenta vy tres mil echocientos treinta ¥ ocho pesos 344100 MIN.) y un monte maximo
susceptible de ser ejercido por $22,709,595.87 (Veintidds millones setecientos nueve mil quinfentos
noventa y cinco pesos 87/100 M.N.), ambos montos antes de incluir el IVALE| ejercicio de dichos montes
debera guardar estricta relacién con los precios unitarics ofertados por el licitante en su propuesta
econdmica,; misma que se tiene por reproducida como si a la letra se insertare.
Considerando que de esta forma se aseguran las mejores condiciones disponibles en cuanio a precio,
calidad, financiamiento, oportunidad vy demas circunstancias pertinentes para el Instituto. -———-----—--—--

De conformidad con el articulo 37 fraccién V de ia LAASSP se le informa a los licitantes adjudicados
gue con =l fin de dar cumplimiento a lo establecido en gl articule 46 de a2 Ley y demds correlativos,
deberé entregar a partir del dia habil siguiente a la adjudicacidn, en la Division de Contratos ubicada
en el piso 10 del inmueble de Calie Durange No. 221, Colonia Rema Norte, Demarcacidn Territorial
Cuauhtémoc, Cédige Postal 08700, Ciudad de México, en un horario de 9:30 2 17:00 y de 16:00 & 18:00
horas, la documentaciéon requerida en ei punto *IN.-~ Fallo vy firma de contrate” de fa convocatoriaa la
licitacién que nos ocupa. ~ -- e e

Asimismo, [os licitantes adjudicados deberdn entregar e€n la Divisién de Contratos en el domicilio
referido en el pérrafo anterior, 2 mas. tardar deniro de los 10 dias naturales siguientes a la firma del
contrato, la garantia de cumphmtento de este. s

En cumplimiento a los articulos 2 fraccién i, 45 Gltimo pédrrafo, 56 segundo parrafo de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico (LAASSP); 84 segundo parrafo de su
Reglamento; asi como lo establecido en el Acuerdo por el que se incorpora como un madulo de
CompraNet la aplicacién denominada Formalizacién de Instrumentos Juridicos v se erniten las
Disposiciones. de cardcter general que regulan su funcionamiente, publicado en ef Diario Oficial de 1z
Federacion; se solicita que previo a fa suscripcidn del contrato respectivo, el Representante Legal def
Adiudicado lleve 5 cabo su registro en el Médulo de Formalizacién de Instrumentos Juridicos (MFiJ},
para lo cual se pone a su disposicidn las siguientes direcciones electrdnicas: -

https//www.gob.mx/cempranet/documentos/modulo-de-formalizacion-de-instrurmentos-juridicos
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Cogrcdinacion de Adguisicidn de Bienes y Comtratacién de Servicios
: Coordinacion Técnica de Adquisicitn de Bignes de Inversidn v Actives:
Division de Contratacién de Activos y Logistice

ACI' ADEFALLO

hitps/fu pcp—co.mpranet.hacienda.gob.mx/ registro_empresas.htm]

En cumplimiento al articulo 84 def Reglarnento de la LAASSP vy las madificaciones establecidas en e
DECRETO por el que se reforman y adicionan diversas disposiciones del Reglamento de la Ley de
Adqguisiciones, Arrendamientos. v Servicios del Sector Piblico, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion e P de septiembre de 2024, se sefialan los datos de los contratos ysus garant:as derrvados

del presente procedimiento conforme a lo siguiente:

Mamero de contrato:

O50GYROTOND4824-CO1-00

‘Objete:

Soporte Técnico {Mantenimiento) para Preductes BMC y Servidios Profesionales para
el ejercicio 2024.

Monto:

Minimo $3,083,838.34 (Nueve millones ochenta y tres mit ochocientos treintz v ocho
pesos 34100 M.NJ mas el impuesto al Valor Agregade (IVA), considerando que fa
presente-gdjudicacion causa VA & una tasa del 16%, por lo gue ] impuesto causado
es de $LABRE14.14 (Un millén cuatrecientos cincuenta y tres mil cuatrocientos
catores peses 14100 MNL, v el monto minime, incluyends dicho impueste es. de

$10,537,252.48 (Diez millones quinientostrainta v siete mil doscientos cincuenta y dos

pesos-45/100 M.NJ.

Maximeo $22,702,585.87 [Veintidés millones satecientos nusve mll quinientos
noveria v cinco pesos 87100 MN), mids e Impuesto al Valor Agregado (1VA],
cansiderando que {a présente adjudicacién causa VA a una tasa del 18%, por lo gue o
impuesto causado es de $3,633,538.34 {Tres millones seiscientos treinta v tres mil
quinientos treinta y cinco pesos 34}100 M., v el monto m@ximo susceptible de ser

gigrcido, incluyendo dicho Impuesto es de  $26,343,131.21 (Veintiséis millones

trescientos cuarenta y tres mil ciento treinta y un pescs 21/100 MN).

Yigencia:

A partir del diz hbil sigulente al fallo y hasta el 31 de diclembre de 2024

Porcentaje de la
garanifa:

10% del monto méximo por i que se adjudica el Contrato (sin considerar ef IVA}.

Monto de la garantia:

$2,270,959.59 {Dos millones doscientos setenta mil novecientos cincuanta v nueve

i pesos 59/100 MN)

Tipo de Garantiz:

Divisible

Burango Ne. 291, piso §, Colania Roma Morte, Alcaldiz Cuavhtémoc, €. B 08700, CDMX.
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Direccién de Administracion

GGBIERNO DE | i _ Unidad de Adguisiciones
LY E | Coordinacién deAdquisicion de Blenes y Contratacién de Servicios

MEXIC@ ' ! Coordinacidn Técnics de Adquisicidn de Bienes de inversian y Actives

Division de Contratacidn de Actives v Logistice

ACTA DE FALLO
Cl‘i‘ACi@N:-PUBUCA NACIGNA;. ELECTROMICA:

. VJCPO? DE SOPO TE_TECN?CO (MA fENiMIENTQ} PARA PROD CT @S BMCY :
SERVICIOS PROFESIONALES”, PARA EL EIERCICIO 2024 o :

Se le informa que los contratos se formalizardn dentro de los 15 (guince) dias naturales posteriores 2 la
notificacion del Failo, en términos del articulo 46 de la LAASSP. -

V. CIERRE DEL ACTA

Para efectos de Ia notificacion y en térininos del articulo 37 Bis de la LAASSP, a partir de esta fechs se
pone a disposicién de los licitantes, copia de esta acta en el mural de comunicacion, situado en las
oficinas de la Division de Contratacion de Actives y Logistica, ubicada en: Calle Durango Num. 291,
quinto piso, Colonia Roma Norte, Codigo Postal 06700, Demarcacién Territorial Cusuhtémoc, Ciudad
de México, por un término no menor de ¢inco dias hdbiles, siendo de la exclusiva responsabilidad de
jos licitantes, acudir a enterarse de su contenidoy obtener copia de la misma. Se difundird un ejemplar
de la presente acta en CompraNet. hittps//upcp-compranet.hacienda. gob my/ Dicho procedimiento
sustituye a la notificacién personal, . -~ - -

Sele pregunté a los asistentes si déseaban manifestar alguria observacion al mismo, a lo gug, enel uso
de la palabra, el representante del Grgano Interno de Control Especifico en el IMSS manifiesta lo
siguiente: =

Con fundamento en el articulo 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientes y Servicios del Sector
Publico que dispohe gue la Secretaria de iz Funcidn Pdblica podra verificar en cualquier tiempo gue
las adquisiciones, arrendarnientos. v servicios se reslicen conforme z lo establecido en la Ley de'la
materia y demas disposiciones aplicables, en correlacidn con el articulo 83, parrafo cuarto del
Reglamento Interior del mstituto Mexicano del Seguro Social. e

En este acto, una vez que se dio lectura & la presente acta, se sefiala que correspondid a las dreas
requsrenteytecnica en términos de los articulos 37 de la LAASSP v, 2 de su Regiamento, en correlacion
con el numeral 53.8, incise a); de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adgquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social, verificar que los servicios que se
evaluaron cumplen con la Convocatoria y sus anexos; con las precisiones de la Junta de aclaracionesy
si las proposiciones que se presentaron cumplen con lo anterior, asf como ia debida asignacion de los
puntos y que se cuente con el debido sustento en los desechamientos que se determinaron.
Asimismo, se sefizla gue es responsabilidad del drea contratante y/o técnica, la evaluacién gue se
realizd para la emisidn del presente Acte de Failo de conformidad con el articulo 36 Bis de ia Ley de

Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en concordancia con los numerales A
422115, 422116 y 422117 del Acuerdo por el gue se expide ef Manual Administrativo de Aplicacién \i\ !5
General en Materia de Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. {»

No hablendo otro hecho que hacer constar, se da por terminado este acto, siendo las 14:35 horas dia
en que se actia, firmando qmen preside, para los efectos legales, administrativos y de notificacién s
que haya lugar. e e o e -

Durahgs No. 294, plse 5, Colonld Roma Morte, Alcaldia Cuauntémaes, C. P 08700, CDMX.
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Direccién de Administracian

GOBIERNO DE ! Unidad de Adquisiciones
' L By s Coordinacicn deAdquisicion de Blenes y Contratacién de Servicios
ME Ki C @ i g i Coordinacion Técnica g8 Adguisicidn de Blenes de thversidny Actives

Divisidn de Contratacidn de Acthvos y Logistica

ACTA DE FALLO
UBL&C?-"\ NACIONAL. ELEC}'R@NICA e o

;TSC!TACIGN P

PR@DUCT GS BMC Y

" semvicios p;édpéséér&m.es* DARAEL EIERCICIO 202

Este Fallo consta de 1 {once) paginas, anexandose tres anexos constantes de 64 (sesenta y cuatro}
paginas, firmando para los efectos legales y de conformidad, por quien emite el Fallo y la asiste. -—m-

Por el Instituto Mexicano del Sequro Sociak: --

Titular de la Division de Contratacion de Activos

N Logistica s~ § .
{Area Contratante) ) g gg’ , //
Lic. Rosa Az ‘lica‘_ﬂaﬁ Robles
—
Titular de la Divisidn de Mesa de Servicios -
Techologicos 7 PN
{Area Requirente/Técnica) i G

C.Juan Ramén Garcia Padilia

Por el Organo Internc de Control Especifico en el IMSS. —--

Representante del Organoe Interno de Control

= 3 - «-—v—-’-""_“' e ‘LV—'“‘::‘”__—.—-—_.__,__*
Especifico en €] IMSS [ ___ﬂﬁ__,__,%;% ( T

C.P. Pedro Alberte Reynoso Morales

La(s) firma{s) que antecede{n} corresponde(n) al Acta de Fallo de la Licitacion Pudblica Nacional
Electronica, nimero LA-S0-GYR-050GYROTD-N-48-2024, -

Brurange Mo, 29, pise 5, Colonia Roma Morbs, Alealsia Cuatistdmor, C, B GET00, COMN,
AT S DX idelt
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

> GOBIEENO DE ‘ ~ Unidad de Adquisiciones
4 - @ Coordinacién de Adquisicidn de Bienes y Contratacidn de Servicios
} M E XI C 0 . Coordinacin Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversion y Actives
i I N‘SS Divisidn de Contratacién de Activos y Logistica,

Para sello de recepcién

Z

SOLICITUD DE ELABORACION DE CONTRATOS

j LU T P K

g Ciudad de México, 217 de sbril de 2024

09 53 84 61 1CF1/2024/3509

LA-50-CYR-050GYRO19-N-48-2024

1

Debera proporcionarse copia del acuse debidamente sellado a la
Coordinacidn de Adquisicion de Bienes y Contratacién de Servicios

Lic. Humberto Rincén Juarez
Titular de |a Divisién de Contratos
Presente.

Me permito solicitar su valiosa intervencién a efecto de que tenga a bien girar
sus apreciables instrucciones a quien corresponda, para llevar a cabo la
elaboracién del contrato derivado del procedimiento de Licitaciéon Publica
Nacional Electrénica, cuyo niimero aparece en el encabezado del presente
oficio, para la contratacién del Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento)
para Productos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio 2024, para lo cual
en cumplimiento a lo establecido en el Oficio Circular No. 09 53 84 61 1CFA/5094
del 1° de junio del 2021, me permito anexar al presente un Disco Compacto que
contiene los documentos electrénicos gue se detallan a continuacion: :

Acta FALLO LA-50-GYR-050GYRO19-N-
48-2024

Propuestas Econémica, Técnica y Legal del
. . 4 ! DECV
2 licitante adjudicado. Q991016040 _ QUITZESADEC

3 Oﬂc'.;s de fj;s_,tgnacwn dfe la_;r' personz Of 5500-54 administrador de contrato
servidora  publica que Tungira  COMO | gy Remedy 2024Firmado
administrador del Contrato.

1 | Acta de Falle.

Dictamen(es) de Disponibilidad Presupuestal | 17000 5004

4 ;
Previocs.
Anexo Técnico en términos del numeral 4.24.3
5 1Y demas numerales aplicables de las Politicas ANEXO TECNICO

Bases vy Lineamientos en Materia de
Addquisiciones, Arrendamientos y Servicios del

Surange No. 291, piso 8, Ala Durangs, Col, Roma Nerta, Damarsecién Torritorisd Cusuisdémos, G, P OF700, Cludad de
México
Tel 55 5726 1700, ExL 14257, wnwsimss.gob.mx
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coardinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicidn de Bienes de Inversién y Activos
Divisién de Contratacién de Activos y Lagistica.

instituto Mexicano del Seguro Social
(POBALINES).

Términos y Condiciones en términos del
6 | numeral 4.24.4 y demas numerales aplicables | TERMINOS Y CONDICIONES
de las POBALINES,
Justificacidn Justificacion_14032024155346

Of 5500-56 Solicitud contratacion BMC
Remedy 2024Firmado :

Req_Bienes_Servicios_14032024155726

Convocatoria LA-50-GYR-050GYRO19-
N-48-2024
1. | Junta de aclaraciones JUNTA DE ACLARACIONES

Oficio de requerimiento

Requisicién de Bienes y Servicios y FO-CON-

9. 0z

10. | Convocatoria

Es importante precisar que, de conformidad con lo establecido en el acta de fallo
de fecha 16 de abril de 2024 del procedimiento de Licitacién Pablica Nacional
Electrénica ya referido, se indicd al proveedor adjudicado que deberd entregar
la documentacidén correspondiente para la formalizacién del citado instrumento
juridico en esa Division de Contratos.

No omito sefialar la importancia de salvaguardar y custodiar la informacidn
contenida en el medio magnético adjunto.

Sin mas por el momento, aprovecho la oportunidad para enviar un cordial saludo.

Atentamente

-y
L

Elzborado por: Lic, BertranHernindez Chivez
SE ANEXA UNCD

Con copia para:
Mtra. £lia Sandra Varas Galeana, -Titular de la Coordinacidn Técnica de Adquisicidn de Bienes de inversidn y Activos. Presente. ()
{* Copias de conocimiento enviadas por el sisterna SICGC.

Dursngo Ne, 281, pise 5, Alz Durango, Col, Rema Norte, Demareacidn Temiterial Custhinémod, C, P, 08708, Cludad da
sidaise
Ted, 55 575 Fro0, Ext. 14257, www imss.gobany
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES . Contrato Nimero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y |
CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYR019N04824-001-00

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

ANEXO 4 (CUATRO)

“DOCUMENTO DE DESIGNACION DE ADMINISTRADOR DEL;CONTRATO”

DIVISICN DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL







3 " A ot DIRECCHON DE INNOVACION Y DESARRCLLC TECNOLOGICO
Qﬁ@ %E }j‘RN{} mﬁ:ﬂ : %,\ {‘\ Coordinacién de Monltoreg, Contactoy Riesgo Tacnolégico

- . . v
MEXICO @ 2%

Of. N° 09 52 76 61 5500/2024/054 Ciudad de México, a 01 de marzo de 2024

Lic. Jose Gonzalo Badillo Marino

Titular de la Coordinacidn de Adquisicion de
Bienes y Contratacidn de Servicios
Direccion de Administracién

Presente

Por medio del presente le notifico que, para | proceso de contratacion del ¥Servicio de
Sopoarte Técnico (mantenimiento) para productas BMC y Servicios Profesionales”,
para el ejercicio 2024, quien suscribe, Titular de la Coordinacion de Monitoreo, Contacto
y Riesge Tecnoldgico, fungird como Administrador y como Responsables Técnicos del
Contratg, el Titular de ia Coordinacidn Técnica de Monitorec ¥y Mesa de Servicios vy €l
Titular de la Divisién de Mesa de Servicios Tecnoldgicos, a razdn de supervisar gue se
cumplan en tiempo y forma los compromisos técnicos y contractuales contenidos en el
instrumento juridico que para tal efecto se celebre.

Aprovecho la ocasion para enviarle un cordial saludo.

Atentamente,

Elabord Revisd
JuanRaman Garcia Padilla Lic. Carlos fvan

J
7

Copia en el SICGC, o
Lic. Carins lvan Salinas Cruz. - Titular de fa Coordinacion Téonica de Monitoreo y Mesa de Servicios.

Lic. Rosa Angélica Nava Robies. - Titular de la Division de Contratacién de Activos ¥ Legistica.
Juan Ramdn Garcla Padilia. - Titular de la Division de Mesa de Servicios Teonolégicos

velia Dunuhidmon, O 0, GEER0, UMK, Tol, {5} BZEZ B¥0H%,

Tolc «.zo PN L‘;ﬁ C:a‘ TuadroE, A
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INSTITUTO MEXICANC DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION |
UNIDAD DE ADQUISICIONES - Contrato Namero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYR019N04824-001-00

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

;
!
{
|
|

ANEXO 5 (CINCO)

“JUNTA DE ACLARACIONES, LA CUAL SE ENCUENTRA DiSPOjN!BLE PARA SU
CONSULTA EN COMPRANET” é

DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL
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“JUNTA DE ACLARACIONES” LA CUAL SE
ENCUENTRA DISPONIBLE PARA SU
CONSULTA EN EL PORTAL DE COMPRAS
GUBERNAMENTALES COMPRANET









