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CONTRATO ABIERTO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
(MANTENIMIENTO) PARA LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES PARA
EL EJERCICIO 2025, QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL, EN LO SUCESIVO “EL INSTITUTO”, REPRESENTADO POR LA C. ELIA
SANDRA VARAS GALEANA, EN SU CARACTER DE TITULAR DE LA COORDINACION
TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS Y 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
I. “EL INSTITUTO”, declara que:

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

.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 numero 45,902 de fecha 25 de
julio de 2023, otorgada ante la fe del Licenciado José Luis Franco Varela, Titular de la
Notaria Publica Numero 150 de la Ciudad de México, en cuyo protocolo también actua 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 nimero 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 MTRA. ELIA SANDRA VARAS
GALEANA, Titular de la Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversién y
Activos y Apoderada Legal con R.F.C_, es una servidora publica adscrita
a la misma que cuenta con facultades legales para celebrar el presente contrato, quien
podra ser sustituida en cualquier momento en su cargo o funciones, sin que por ello, sea
necesario celebrar un convenio modificatorio.

1.3 De conformidad con el articulo 84, penultimo parrafo del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, suscribe el presente
instrumento el C. Sergio Campoamor Roldan, Titular de la Coordinacion Técnica de
Monitoreo y Mesa de Servicios, con R.F.C. , quien lo hace con caracter
de Administrador del presente contrato, en cuyo caso en el Anexo 4 (cuatro) del presente
instrumento se encuentra la designacion respectiva, asi como el listado de administradores
del presente contrato.

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA FiSICA IDENTIFICABLE 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 115Y 120 DE LA LEY GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25
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1.1

En todo caso, el administrador o los administradores de presente contrato son las personas
servidoras publicas responsables de dar seguimiento y verificar el cumplimiento de los
derechos y obligaciones establecidos en este instrumento juridico, de conformidad con lo
dispuesto en los articulos 2, fraccion Il Bis y 84, penultimo parrafo del Reglamento de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

La adjudicacion del presente contrato se realiz6 mediante el procedimiento de Licitacion
Publica Nacional Electrénica, numero LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025, al amparo de lo
establecido en los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos; articulos 35 fraccion I, 36, 39 fraccion | y 68 de La Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico “LAASSP”, y los correlativos de su
Reglamento, en términos del Acta de Fallo de 16 de junio de 2025, suscrita por la Titular de
la Division de Contratacion de Activos y Logistica, documento que se integra en el Anexo
3 (tres) del presente contrato.

Mediante oficio numero 09 53 84 61 1CFJ/2025/5039 de fecha 20 de junio de 2025, la
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica, solicitd a la Divisiéon de Contratos la
elaboracion del presente instrumento juridico, remitiendo las documentales para su
elaboracion; 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 de
los Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con cuenta nimero 51321010 con folio
numero 0000180162-2025, de fecha 23 de junio de 2025, emitido por la Titular de la Division
de Control y Seguimiento al Presupuesto de Operacién en Ambito Central, que se agregan
al presente contrato en el Anexo 1 (uno).

Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes N° IMS421231145.

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

“EL PROVEEDOR?”, declara que:

Es una persona moral legalmente constituida segun consta en la Escritura Publica numero
22,655 de fecha 16 de octubre de 1999, pasada ante la fe del Licenciado Carlos Ixtlapale
Pérez, Titular de la Notaria Publica nimero 1 de la Ciudad de Huamantla, Estado de
Tlaxcala, e inscrita en el Registro Publico de Comercio del Distrito Federal, con el folio
mercantil niumero 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,
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1.2

1.3

.4

1.5

configuracién y cualquier otro tipo de actividad relacionada con equipo y accesorios de
computo y de transmision de datos en general.

El C. Luis Adolfo Gonzalez Rodriguez, en su caracter de representante legal, cuenta con
facultades suficientes para suscribir el presente contrato y obligar a su representada en los
términos, lo cual acredita mediante la Escritura Publica numero 96,024 de fecha 01 de junio
de 2010 pasada ante la fe del Licenciado Amando Mastachi Aguario, Titular de la Notaria
Publica numero 121 del Distrito Federal, mismas que bajo protesta de decir verdad
manifiesta que no le han sido limitadas, ni revocadas en forma alguna.

Reune las condiciones técnicas, juridicas y econdémicas, 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 Cdodigo 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
71y 90 de la “LAASSP”.

En caso de que “EL PROVEEDOR” se encuentre en los supuestos sefialados
anteriormente, el contrato sera nulo previa determinacion de la autoridad competente de
conformidad con lo establecido en el articulo 19 de la “LAASSP”.

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

Conforme a lo previsto en los articulos 87 de la “LAASSP” y 107 de su Reglamento, “EL
PROVEEDOR?”, en caso de auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria
Anticorrupcién y Buen Gobierno y el Organo Interno de Control Especifico 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 adjudicacién hasta la conclusién de la vigencia, a efecto de ser sujetos a
fiscalizacion de los recursos de caracter federal.
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1.6 Se sefala para todos los efectos legales, para oir y recibir toda clase de notificaciones y
documentos el teléfono: 55 5241 2660, correo electrénico y
domicilio ubicado en Avenida Baja California, nuamero 261, Interior , Colonia
Hipodromo, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Codigo Postal 06100, Ciudad de México.

lll. De “LAS PARTES”:

.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 Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios
Profesionales para el Ejercicio 2025, 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 y Términos y Condiciones”

Anexo 3 (tres) “Propuesta Técnica y Econémica de “EL PROVEEDOR?”, Acta de
Fallo, Acta de Rectificacion al Fallo y Oficio numero 09 53 84 61
1CFJ/2025/5039”

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 la Plataforma Digital de Contrataciones Publicas”

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO.

“EL INSTITUTO” conviene con “EL PROVEEDOR” que el monto minimo del servicio objeto del
presente contrato es por la cantidad de $25,351,865.54 (VEINTICINCO MILLONES
TRESCIENTOS CINCUENTA Y UN MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y CINCO PESOS 54/100
M.N.) mas impuestos que asciende a $4,056,298.49 (CUATRO MILLONES CINCUENTA'Y SEIS
MIL DOSCIENTOS NOVENTA Y OCHO PESOS 49/100 M.N.), que hace un total de
$29,408,164.03 (VEINTINUEVE MILLONES CUATROCIENTOS OCHO MIL CIENTO SESENTA
Y CUATRO PESOS 03/100 M.N.) de conformidad con los precios unitarios que se indican en el
Anexo 3 (tres) del presente contrato.

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA
FISICA IDENTIFICABLE TALES COMO: CORREO
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Asimismo, que el monto maximo de los servicios por la cantidad de $63,379,663.85 (SESENTA
Y TRES MILLONES TRESCIENTOS SETENTA Y NUEVE MIL SEISCIENTOS SESENTA Y
TRES PESOS 85/100 M.N.), mas impuestos que asciende a $10,140,746.22 (DIEZ MILLONES
CIENTO CUARENTA MIL SETECIENTOS CUARENTA Y SEIS PESOS 22/100 M.N.), que hace
un total de $73,520,410.07 (SETENTA Y TRES MILLONES QUINIENTOS VEINTE MIL
CUATROCIENTOS DIEZ PESOS 07/100 M.N.), de conformidad con los precios unitarios que se
indican en el Anexo 3 (tres) del presente contrato.

El(los) precio(s) unitario(s) es (son) considerado(s) fijo(s) y en pesos mexicanos hasta que
concluya la relacién contractual que se formaliza, incluyendo todos los conceptos y costos
involucrados en la prestacion del Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los
Productos BMC y Servicios Profesionales para el Ejercicio 2025, por lo que “EL
PROVEEDOR” no podra agregar ningun costo extra y el (los) precio(s) sera(n) inalterable(s)
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 a “EL PROVEEDOR” una vez prestados los servicios, de
conformidad con lo dispuesto en los articulos 73 de la “LAASSP” y 93 de su Reglamento, asi
como por lo establecido en los Términos y Condiciones que se agregan al presente contrato en
el Anexo 2 (dos).

El pago para el Soporte Técnico se realizara en una exhibicion en pesos mexicanos al mes
siguiente de la fecha de fallo.

El pago para los Servicios Profesionales se realizara en pagos progresivos en pesos mexicanos
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).

Los pagos se realizaran en pesos mexicanos, en los plazos normados por la Direccidon de
Finanzas, de acuerdo al “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de documentos
presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion, cancelacién, operacién y control
de fondos fijos” sin que éstos rebasen los 17 (diecisiete) dias habiles contados a partir del envio
y verificacion del Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI), respectivo, siempre y cuando
se cuente con la suficiencia presupuestal, asi como con la documentacion comprobatoria que
acredite la prestacién del servicio conforme lo senalado 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
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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, revisién y, en su caso, aprobacion. En caso de aplicar,
dicho CFDI debera contener el nombre, cargo y firma de autorizacion del Administrador del
presente 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: numero de alta en SAI o numero de identificacion de pedido-recepcion en PREI-
Millenium (cuando sea aplicable), numero de proveedor, numero de contrato, y la indicacion 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 numero de alta en SAl o nimero
de pedido-recepcion en PREI-Millenium, en su caso, se debera adjuntar acta de entrega-
recepcion.

El personal de la Division de Tramite de Erogaciones de la 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
sera el documento con el cual procedera el pago respectivo de los servicios proporcionados,
unicamente para el periodo comprendido entre el fallo y la fecha en que debié formalizarse el
presente contrato.

Para efectos de lo anterior, la Divisién 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 facturacion 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 Juarez,
C.P. 06600, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Ciudad de México.

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

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

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

El administrador del presente contrato sera quien dara la autorizacién 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 tramite de pago y la constitucién, modificacion, cancelacion, operacion y control
de fondos fijos”.

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

“EL PROVEEDOR” 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 Federacién, en los casos de prérroga para el pago de créditos fiscales. Los
intereses se calcularan sobre las cantidades en exceso y se computaran por dias naturales desde
la fecha de su entrega hasta la fecha en que se pongan efectivamente las cantidades a
disposicién 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
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de los plazos establecidos por las disposiciones fiscales vigentes y lo cargara en el portal de
servicios a proveedores de la pagina de “EL INSTITUTO”.

“EL PROVEEDOR” se obliga a no cancelar ante el SAT los CFDI a favor de “EL INSTITUTO”
previamente validados en el portal de servicios a proveedores, salvo justificacion y comunicacion
por parte del mismo al administrador del presente contrato para su autorizacidon 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 valoracién 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 relacién con los articulos 51, 67, 78 y 80, segundo parrafo de
la “LAASSP”, previa solicitud por escrito a “EL PROVEEDOR”, acompafada de los documentos
siguientes:

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

» ElI 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
Coordinacion de Contabilidad y Tramite de Erogaciones, dependiente de la Direccion de
Finanzas, o ante la Jefatura de Servicios de Finanzas o de la Unidad Médica de Alta Especialidad
(UMAE) o ante los Organos de Operacién Administrativa Desconcentrada (OOAD), segun
corresponda.

Al notificar a “EL PROVEEDOR?” |a aplicacion 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” realizara las retenciones correspondientes sobre el CFDI que se
presente para pago. En el entendido de que en el supuesto de que sea rescindido el presente
contrato, no procedera el cobro de dichas penalizaciones, ni la contabilizacion de las mismas para
hacer efectiva la garantia de cumplimiento, de conformidad con lo establecido por el articulo 95
del Reglamento de la “LAASSP”.
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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 recepcién no genere alta a través del SAl o el PREI Millenium de manera
electrénica, deberan contener la firma de recepcion y de autorizacion para el tramite de pago de
acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento para la recepcion, 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”.

“EL PROVEEDOR” que tenga cuentas liquidas y exigibles a su cargo por concepto de cuotas
obrero patronales, conforme a lo previsto en el articulo 40 B de la Ley del Seguro Social, acepta
que “EL INSTITUTO” las compense con el o los pagos que tenga que hacerle por concepto de
contraprestacion por la 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 electronica, y ésta reuna 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 acompafada con la documentacién
soporte de la prestacién de los servicios facturados.

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

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 tendran como
recibidos o aceptados por el Administrador del presente contrato.
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Para efectos de tramite de pago, “EL PROVEEDOR?” debera 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 documentacion que le sea requerida por “EL INSTITUTO”,
para efectos del pago.

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

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

Para el caso que se presenten pagos en exceso, se estara a lo dispuesto por el articulo 73,
parrafo tercero, de la “LAASSP”.

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

La prestacion de los servicios se realizara 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, Acta de Fallo y
Acta de Rectificacion al Fallo, los dos ultimos se agregan 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.

LUGAR DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR” debera realizar las
actividades requeridas para la prestacion del servicio conforme a lo sefialado en los Anexos que
se indican en el Anexo Técnico y en los Términos y Condiciones que se agregan en el Anexo 2
(dos) del presente contrato.

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

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

En caso de contingencia, podra solicitarse la entrega de los servicios indicados en el Anexo
Técnico y el presente documento en cualquiera de los inmuebles que formen parte de las Oficinas
Centrales del IMSS, ubicadas en la Colonia Juarez, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, C.P.
06600, en la Ciudad de México.
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“EL PROVEEDOR” debera coordinarse y contar con la aprobacion del Titular de la Coordinacion
de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico para la realizacion de cualquier entregable.

PLAZO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- Iniciara a partir del dia habil siguiente a la
notificacion del Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2025.

Asimismo, se deberan observar los plazos para la prestacion del servicio sefialados en el Anexo
Técnico y en 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.

En los casos que derivado de la verificacion 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 el Anexo 2
(dos) de este instrumento juridico, para la devolucion y reposicion de los servicios por motivos
de fallas de calidad o cumplimiento de especificaciones originalmente convenida, sin que las
sustituciones impliquen su modificacion. Lo anterior, en términos del articulo 66, fraccion XVII de
la “LAASSP”.

Asimismo, “LAS PARTES” se obligan a cumplir con lo sefalado en el articulo 72 de la
“LAASSP”.

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.

SEXTA. VIGENCIA.

“LAS PARTES” convienen en que la vigencia del presente contrato sera a partir del dia habil
siguiente a la notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2025.

En términos de lo sefialado en el articulo 66 ultimo parrafo de la “LAASSP”, el presente contrato
se podra extinguir por el cumplimiento de obligaciones.

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 74 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 presente
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contrato esté vigente. La modificacion se formalizara mediante la celebracion de un Convenio
Modificatorio.

De conformidad con el articulo 68, ultimo parrafo de la “LAASSP”, “EL INSTITUTO” con la
aceptacion de “EL PROVEEDOR?” podra realizar modificaciones al presente contrato hasta en
un 20% (veinte por ciento) de la cantidad o presupuesto maximo de alguna partida originalmente
pactada, utilizando para su pago el presupuesto de otra u otras partidas previstas en el propio
contrato, siempre que no resulte un incremento en el monto maximo del presente instrumento
juridico, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 74 de la “LAASSP”.

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

De presentarse caso fortuito o fuerza mayor, o por causas atribuibles a “EL INSTITUTO”, se
podra modificar el plazo del presente instrumento juridico, debiendo acreditar dichos supuestos
con las constancias respectivas. La modificacién 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, ultimo parrafo del Reglamento de la LAASSP, salvo
que por disposicion 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 “EL PROVEEDOR” comparadas con las establecidas
originalmente.

OCTAVA. GARANTIA DE LOS SERVICIOS.

Para la prestacién 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” debera dar cumplimiento a lo sefialado en el numeral
12 de los Términos y Condiciones que se integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

NOVENA. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

Conforme a los articulos 69, fraccién Il y 70, fraccién Il de la “LAASSP”; 85, fraccién I, y 103
de su Reglamento “EL PROVEEDOR” se obliga a constituir una garantia divisible y en este
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caso se hara efectiva en proporcién al incumplimiento de la obligacion principal, mediante fianza
expedida por compania 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 total/maximo del presente contrato, sin incluir impuestos.

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

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

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

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

EJECUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE CONTRATO.- “EL
INSTITUTO?” llevara a cabo la ejecucion de la garantia de cumplimiento del presente 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 modificaciones al presente contrato, “EL
PROVEEDOR” no entregue en el plazo pactado el endoso o la nueva garantia, que
ampare el porcentaje establecido para garantizar el cumplimiento del presente
instrumento, de conformidad con la presente Clausula.

d) Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en este contrato.
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En caso de que “EL PROVEEDOR” incumpla con la entrega de la garantia en el plazo
establecido, “EL INSTITUTO” podra rescindir el presente contrato y dara vista al Organo Interno
de Control Especifico en “EL INSTITUTO” para que proceda en el ambito de sus facultades.

La garantia de cumplimiento no sera considerada como una limitante de responsabilidad de “EL
PROVEEDOR?”, derivada de sus obligaciones y garantias estipuladas en el presente instrumento
juridico, y no impedira que “EL INSTITUTO” reclame la 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
posteriores a la formalizacién del mismo, de conformidad con el ultimo parrafo del articulo 91, del
Reglamento de la “LAASSP”, los documentos modificatorios o0 endosos correspondientes,
debiendo contener en el documento la estipulacién de que se otorga de manera conjunta,
solidaria e inseparable de la garantia otorgada inicialmente.

Cuando la contratacion abarque mas de un ejercicio fiscal, la garantia de cumplimiento del
presente contrato podra ser por el porcentaje que corresponda del monto total por erogar en el
ejercicio fiscal de que se trate, y debera ser renovada por “EL PROVEEDOR” cada ejercicio fiscal
por el monto que se ejercera en el mismo, la cual debera presentarse a “EL INSTITUTO” a mas
tardar dentro de los primeros diez dias naturales del ejercicio fiscal que corresponda.

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

¢) 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 Anticorrupcion y Buen
Gobierno y el Organo Interno de Control Especifico en “EL INSTITUTO”, de conformidad
con el articulo 107 del Reglamento de la “LAASSP”.

e) Entregar bimestralmente, las constancias de cumplimiento de la inscripcion y pago de
cuotas al Instituto Mexicano del Seguro Social del personal que utilice para la prestacion
de los servicios, en caso de aplicar.
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f)

a)

h)

No podra transferir los derechos y obligaciones que se deriven del presente contrato en
favor de cualquier otra persona, con excepcion de los derechos de cobro, en cuyo caso
debera contar con el consentimiento de “EL INSTITUTO”.

Se exceptua de lo anterior, en el caso de fusion, escision o transformacion de sociedades,
siempre que la nueva sociedad que resulte cuente con la solvencia técnica, juridica y
econdmica exigidas al adjudicarse el presente contrato, cumpla con lo dispuesto en el
Reglamento de la “LAASSP” y no se encuentre en los supuestos de impedimento
previstos en la “LAASSP”. En ambos casos se debe contar con la autorizacion previa.

Se obliga a que durante la vigencia del presente contrato se mantendra al corriente de
sus obligaciones fiscales, lo anterior, conforme a lo sefalado en el articulo 66, fraccién
XXIl de la “LAASSP”.

Se obliga a integrarse al Registro de Proveedores para la Integridad ante el Instituto
Mexicano del Seguro Social (REPIIMSS), en un plazo no mayor a 30 (treinta) dias
naturales posteriores a la formalizaciéon del presente contrato. La no integracion al
REPIIMSS en el plazo establecido, debera considerarse como un incumplimiento
contractual, con las consecuencias que establece la normatividad aplicable.

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

DECIMA PRIMERA. OBLIGACIONES DE “EL INSTITUTO?”.

“EL INSTITUTO”, se obliga a:

a)

b)
c)

d)

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

Realizar el pago correspondiente en tiempo y forma.

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

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

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

“EL INSTITUTO” designa como Administrador del presente contrato al C. Sergio Campoamor

Roldan, con R.F.C. F Titular de la Coordinacién Técnica de Monitoreo y

Mesa de Servicios, en el documento que se agrega al presente contrato en el Anexo 4 (cuatro),

quien sera responsable de administrar 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.

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA FISICA IDENTIFICABLE 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 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 20-MARZO0-25
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Cuando “EL INSTITUTO” requiera efectuar el cambio o sustitucion del ADMINISTRADOR del
presente contrato, o del Representante Comun de éstos, sea por la ausencia temporal o definitiva
del originalmente designado, o bien, por asi convenir a las necesidades institucionales, bastara
la nueva designacién que de éste realice al Area Requirente, misma que surtira plenos efectos a
partir de la fecha en que ésta sea realizada, y que sera dada a conocer a “EL PROVEEDOR”
por el Area Requirente, o bien, por los Titulares de Organos de Operacion Administrativa
Desconcentrada y de las Unidades Médicas de Alta Especialidad donde se encuentre adscrito,
segln corresponda. La designacién que efectiie el Area Requirente en términos del presente
parrafo debera cefirse a lo dispuesto en los numerales 4.17 y 5.3.15 de las Politicas, Bases y
Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del
Seguro Social y demas disposiciones aplicables. En ningun caso el cambio o sustitucion del
ADMINISTRADOR, o del Representante Comun de éstos, requerira o dara origen a la celebracién
de convenio modificatorio.

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 presente 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 presente 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 los conceptos, especificaciones vy
porcentajes sefialados en el numeral 11 de los Términos y Condiciones que se integran en el Anexo
2 (dos) del presente contrato. 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 legislacién aplicable.

Las deducciones econdmicas se aplicaran sobre la cantidad indicada sin incluir impuestos.
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“EL INSTITUTO”, a través del administrador del presente contrato sera responsable del calculo,
aplicacion y seguimiento de las deducciones. El monto maximo de aplicacién de las deducciones
no podra ser mayor al que resulte de aplicar el porcentaje de la garantia de cumplimiento del
presente contrato.

El célculo de las deducciones correspondientes las realizara el administrador del presente
contrato de “EL INSTITUTO”, cuya notificacién se realizara por escrito o via correo electrénico.

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

En caso de 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 punto cero por
ciento), conforme a los conceptos senalados en el numeral 10 de los Términos y Condiciones que
se integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

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

El Administrador determinara el calculo de la pena convencional, cuya notificacion se realizara por
escrito o via correo electronico.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que “EL
PROVEEDOR?” deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso; en el supuesto
que el presente contrato sea rescindido en términos de lo previsto en la Clausula Vigésima Cuarta
de Rescision, no procedera el cobro de dichas penas ni la contabilizacion de las mismas al hacer
efectiva la garantia de cumplimiento del presente contrato.

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

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

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

DECIMA QUINTA. LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS.

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

DECIMA SEXTA. POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL.

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

DECIMA SEPTIMA. TRANSPORTE.

“EL PROVEEDOR” se obliga bajo su costa y riesgo, a transportar los bienes e insumos
necesarios para la prestacion del servicio, desde su lugar de origen, hasta las instalaciones
senaladas 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, seran pagados por “EL PROVEEDOR”, mismos que no seran
repercutidos a “EL INSTITUTO”.

“EL INSTITUTO” solo 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 o moral, con excepcién de los
derechos de cobro, en cuyo caso se debera contar con la conformidad previa y por escrito de
“EL INSTITUTO”.

VIGESIMA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS.

“EL PROVEEDOR” se obliga para con “EL INSTITUTO”, a responder por los dafos 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 infraccidon a la Ley Federal del Derecho de Autor, ni
a la Ley Federal de Proteccién a la Propiedad Industrial.

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

Lo anterior de conformidad a lo establecido en el articulo 66, fraccion XX de la “LAASSP”.

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

VIGESIMA PRIMERA. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

"LAS PARTES" acuerdan que la informacidon que se intercambie de conformidad con las
disposiciones del presente instrumento se tratard 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 la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y 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
celebracién 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.
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Asimismo, en caso de aplicar, “EL PROVEEDOR” debera observar lo establecido en el Anexo
aplicable a la Confidencialidad de la informacion del presente Contrato.

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

Con fundamento en el articulo 80 de la “LAASSP” y 102, fraccion Il, de su Reglamento, “EL
INSTITUTO” en el supuesto de caso fortuito o de fuerza mayor o por causas que le resulten
imputables, podra suspender la prestacion de los servicios, de manera temporal, quedando
obligado a pagar a “EL PROVEEDOR?”, aquellos servicios que hubiesen sido efectivamente
prestados, asi como, al pago de gastos no recuperables previa solicitud y acreditamiento.

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

VIGESIMA TERCERA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO.

“EL INSTITUTO” cuando concurran razones de interés general, de comun acuerdo, o bien,
cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de proporcionar 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 de los actos que dieron origen al presente contrato, con motivo de la resolucion de una
inconformidad o intervencion de oficio, emitida por la Secretaria Anticorrupcion y Buen Gobierno,
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 presente contrato, lo
notificara a “EL PROVEEDOR?” hasta con 30 (treinta) dias naturales anteriores al hecho, y se
sustentara mediante dictamen que se precise las razones o las causas justificadas que dieron
origen a la misma, de conformidad con lo sefialado en el articulo 78 de la “LAASSP”, una vez
notificada la terminacién anticipada, se extinguira el presente contrato, lo que dara lugar a
formalizar el finiquito entre “LAS PARTES”.

“EL INSTITUTO” pagara a “EL PROVEEDOR” la parte proporcional de los servicios
proporcionados, asi como los gastos no recuperables en que haya incurrido, previa solicitud por
escrito, siempre que estos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen
directamente con el presente contrato, limitdndose segun corresponda a los conceptos
establecidos en la fraccion |, del articulo 102 del Reglamento de la “LAASSP”.

VIGESIMA CUARTA. RESCISION

“EL INSTITUTO” podra iniciar en cualquier momento el procedimiento de rescisién, cuando “EL
PROVEEDOR?” incurra en alguna de las siguientes causales:
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a) Contravenir los términos pactados para la prestacion de los servicios, establecidos en el
presente contrato.

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

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

d) Suspender total o parcialmente y sin causa justificada la prestacion 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 Fiscalizacién, 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, informaciéon o
documentacion proporcionada para efecto del presente contrato;

i) No presentar bimestralmente, las constancias de la inscripcion y pago de cuotas al Instituto
Mexicano del Seguro Social del personal que utilice para la prestacion de los servicios; en
caso de aplicar.

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

k) 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 presente contrato y/o alcanzan el 20% (veinte
por ciento) del monto total de este contrato cuando no se haya requerido la garantia de
cumplimiento;

1) 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 Vigésima Primera Confidencialidad y Proteccion de
Datos Personales del presente instrumento juridico;

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

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

Para el caso de optar por la rescision del presente contrato, “EL INSTITUTO” de conformidad
con lo establecido en el articulo 77 de la “LAASSP”, comunicara a “EL PROVEEDOR” el
incumplimiento en que haya incurrido, para que en un término de 5 (cinco) dias habiles contados
a partir de la notificacién, 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 10 (diez) dias habiles, tomando en
consideracion los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer “EL PROVEEDOR”,
determinara de manera fundada y motivada dar o no por rescindido el presente contrato, y
comunicara a “EL PROVEEDOR”, en términos de lo dispuesto en el articulo 77 de la “LAASSP”,
dicha determinacion dentro del citado plazo.
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Cuando se rescinda el presente contrato, se extinguiran los derechos los derechos y obligaciones
del mismo, y se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar los pagos que
deba efectuar “EL INSTITUTO” por concepto de los servicios proporcionados hasta el momento
de la rescision, o los que resulten a cargo de “EL PROVEEDOR”.

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

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el presente contrato se realiza la
prestacién de los servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacion y
verificacion de “EL INSTITUTO” de que continta 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 presente contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que la rescision del mismo pudiera ocasionar algun dafio o afectacién a
las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO” elaborara un
dictamen en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacidén que se ocasionarian
con la rescision del presente contrato resultarian mas inconvenientes.

De no rescindirse el presente contrato, “EL INSTITUTO” establecera con “EL PROVEEDOR?”,
otro plazo, que le permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del
procedimiento, aplicando las sanciones correspondientes. El convenio modificatorio que al efecto
se celebre debera atender a las condiciones previstas por los dos ultimos parrafos del articulo 74
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 presente contrato, o rescindirlo,
aplicando las sanciones que procedan.

Si se llevara a cabo la rescision del presente 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 73, parrafo cuarto, de la “LAASSP”.

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

VIGESIMA QUINTA. RELACION Y EXCLUSION LABORAL.

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

) Pagina 22
DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL

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




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Contrato Niimero
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYR013N05325-001-00

. COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

“EL PROVEEDOR” asume en forma total y exclusiva las obligaciones propias de patron respecto
de cualquier relacién laboral, que el mismo contraiga con el personal que labore bajo sus 6rdenes
o 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
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 sustitucién patronal a “EL INSTITUTO”, “EL PROVEEDOR” queda
obligado a dar cumplimiento a lo establecido en la presente clausula.

VIGESIMA SEXTA. DISCREPANCIAS.

La convocatoria a la licitacion publica, la invitacién a cuando menos tres personas, o la solicitud
de cotizacién, segun corresponda del procedimiento de contratacion citado en la declaracién 1.4
del presente instrumento juridico, este contrato y sus anexos son los instrumentos que vinculan
a “LAS PARTES” en sus derechos y obligaciones.

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 109, 111 y 112 de la “LAASSP”, y 126 al 136 de su
Reglamento.

VIGESIMA OCTAVA. DOMICILIOS.

“LAS PARTES” sefalan como sus domicilios legales para todos los efectos a que haya lugar y
que se relacionan en el presente contrato, los que se indican en el apartado de Declaraciones,
por lo que cualquier notificacion judicial o extrajudicial, emplazamiento, requerimiento o diligencia
que en dichos domicilios se practique, sera enteramente valida, al tenor de lo dispuesto en el
Titulo Tercero del 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; Cddigo Civil Federal; Ley Federal de
Procedimiento Administrativo, Cédigo Federal de Procedimientos Civiles; Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento.
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TRIGESIMA. JURISDICCION.

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

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.

C. ELIA SANDRA VARAS
GALEANA
Apoderada Legal

Titular de la Coordinacién
Técnica de Adquisicion de
Bienes de Inversion y Activos

C. SERGIO CAMPOAMOR
ROLDAN
Administrador del Contrato

Titular de la Coordinacién
Técnica de Monitoreo y Mesa de
Servicio

POR:
“EL PROVEEDOR”

NOMBRE

R.F.C.

QUITZE, S.A. DE C.V.

QUI991016D40

RRSR/HRJ/LBGP/PDA

FISICA IDENTIFICABLE TALES COMO: RFC,

DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA

CONSIDERARSE INFORMACION CUYA DIFUSION
PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA
MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO
EN LOS ARTICULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL

INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25

POR

DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL
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Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales

para el ejercicio 2025

Control de versiones del documento.

.- “Descripcién

o " 'Responsable - o

Creacién del documento

Juan Ramén Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

Aprobacion del documento

Claudia Leticia Guerrero Lopez

Creacion del documento

Juan Ramén Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

Aprobacion del documento

Claudia Leticia Guerrero Lopez

Actualizacién del documento

Juan Ramon Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

Aprobacion del documento

Claudia Leticia Guerrero Lopez

Actualizacién del documento

, Juan Ramén Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

Aprobacion del documento

Sergio Campoamor Roldan

1

Actualizacién del documento .

Juan Ramén Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

Aprobacion del documento

Sergio Campoamor Roldan

Actualizacion del documento . o

Juan Ramén Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

’Aprobacién del documento

Sergio Campoamor Roldan

version | Fecha:
0.1 25/09/2024
0.2 26/09/2024
1.0 27/09/2024
1.1 04/10/2024
1.2 07/10/2024
2.0 07/10/2024
2.1 20/12/2024
2.2 20/1 2)2024
3.0 20/12/2024
3.1 26/02/2025
3.2 26/02/2025
4.0 26/02/2025
4.1 27/03/2025
4.2 27/03/2025
5.0 27/03/2025
5.1 04/04/2025
5.2 07/04/2025
6.0 07/04/2025
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6.1 21/04/2025 | - Actualizacion.def decumento Juan Ramoén Garcla Padilla
6.2 21/04/2025 * |~ Revision del documento -  Sergio Campoamor Roldan
7.0 22/04/2025 Aprobacién del documento Sergio Campoamor Roldan

.7 ... ‘Contenido’

Objetivo del Documento e R o 3
a) Descripcion amplia y detallada de los bieries a adquirir o arrendar o servicios solicitados. 3
L Caracteristicas y especificaciones. " ' 3
i Objetivo 3

"l Aicance 3
jil. Requerimientos Técnicos 4
1. Funcionales 4
2. No funcicnales , 16
iv. Especificaciones técnicas . 16
V. Perfil del Proveedor . , _ 16
vi. Condiciones técnicas de aceptacion de entregable * 16
vil. Cronograma de actividades 16
viii. Niveles de servicio acordados que deberan cumplirse : 17
ix. Entrega, activacion, configuracion e instalacion del servicio. ; 17
X. Aceptacion del servicio- : 17
Xi. Requerimientos de Arquitectura Tecnolégica 17
Xii. Restricciones e interfaces con otros elementos . 17
b) Pruebas requeridas, método de evaluacion y el resultado minimo que debe obtenerse al
ejecutar las pruebas. 17
c) Modificaciones de la especificacién técnica de algin bien que no se encuentre regulado
por el compendio nacicnal de insumos para la salud. 17
d) Modificaciones de la especificacion técnica de un bien respecto de las estipuladas en el
ejercicio anterior. ' . 17
e) Normas: Oficial Mexicana, Estandar (antes mexicana), Internacional, de Referencia o
Especificacion Técnica, que resulte aplicable a los bienes. o servicios requeridos. 17
f) Transferencia de conocimientos. ' 18
g) Firmas de elaboracion, revision y aprobacion 18

AN
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jetivo del Documento

Efalﬁqrar el documento que contenga los requerimientos y las especificaciones técnicas y de calidad,

asi
tar.

como el alcance de la adquisicion, arrendamiento o servicio de TIC y S que se pretende contra-

@) Descripcion amplia y detallada de los bienes a adquirir o arrendar o servicios
solicitados.

32701-0003

SERVICIO DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA
LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES 2025.

Servicio

32701 Patentes, derechos de autor, regallas y otros

Contar con el servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para
0s Productos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio

2025
e _ANEXOS
p P B OCNRMTDS AT
Caracteristicas y especificaciones. DIVISION DE CONTDA

El Instituto requiere contratar el servicio de “Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Pro-
ducﬁos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio 2025”,

i

Objetivo

Contar con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC Helix Service Ma-
nagement y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2025, que le permita a la Mesa de Servicios
Tecnplégicos dar continuidad a Ia operacion diaria de sus operadores y usuarios finales, con los que

Se s

gportan los procesos médicos y administrativos del Instituto Mexicano del Seguro Social {Insti-

tuto), asi mismo, funciona como punto de seguimiento de algunos procesos de TIC, tales como ges-

tion

ii.

de incidentes, gestién de problemas, atencidn de requerimientos y gestion de cambios.

Alcance

Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada

yga

rantizar su uso considerando el licenciamiento a perpetuidad que tiene el Instituto de los produc-

tos BMC con que actualmente cuenta y opera la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST), para aten-

der

mienta, el soporte t&chico debera incluir el derecho de uso para actualizaciones de los productos de .

de forma proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con la herra-

la bage instalada BMC Helix Service Management sin comprometer su funcionalidad e incluyendo
las personalizaciones o adaptaciones realizadas a la medida, sean compatibles con la Gltima version

disp
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del fin de ciclo de vida en su caso de los *productbs de la base instalada en el Instituto, ofreciendo
alternativas para la actualizacion tecnoldgica de.nuevas versiones y/o productos, durante la vigencia
del servicio, mediante los siguientes componentes: . A

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

iii. Requerimientos Técnicos

Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada
de los productos BMC con que actualmente opera y cuenta 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 deberd incluir el derecho de uso para actualizaciones en am~
bientes On-Premise y/o de red interna (nube privada), para todos los productos de la base instalada
de la herramienta BMC Helix Service Management, con objeto de atender las necesidades del Insti-
tuto, asi como, contar con los servicios profesionales durante la vigencia del servicio, mediante los
siguientes componentes: ,

1. Funcionales
i.  Arquitectura funcional basada en la plataforma de contenedores Red Hat Openshift
version 4.11 o superior del Instituto y Kubernetes version 1.24 ~ 1.29 en el Centro de
-Datos IPICYT, manteniendo la alta disponibilidad en la operacion de los diferentes
herramientas o componentes de la solucion BMC Helix IT Service Management On-
Prem durante Ja vigencia del contrato. :

fi. Integraciones funcionales de externos o terceros para la interaccion de los diferentes
softwares de help desk (mesa de ayuda) mediante WebServices con archivos wsdly
xml.

iii.  Funcionalidad de las conﬁgdi’aciones propias (personalizaciones o adaptaciones
realizadas a la medida) del Instituto de acuerdo con la operacion actual de las mis-
mas.

iv.  Las actualizaciones de la plataforma deberan ser planificadas para su gjecucion y de-
beran ser probadas en el entorno QA antes de pasar a produccion.

Soporte Técnico (mantenimiento)

El Soporte Técnico (mantenimiento) basado en las mejores practicas del fabricante permitira apoyar
los procesos de planeacion estratégica, entrega e implementacion de actualizaciones de version en
la medida en que sean liberadas por el fabricante BMC sin cargo o costo adicional para el Instituto,
considerando que se cuenta con el derecho de uso a perpetuidad asi como la integracién con otras
tecnologias, ademas de prevenir, resoiver fallas o problemas de los productos instalados con aten-
cion del fabricante BMC o proveedores autorizados por el fabricante BMC, y que se debe otorgar a
todos los productos durante la vigencia del servicio, para los ambientes “Quality Assurance” (QA)
Desarrollo y Pruebas y Produccion en los centros de datos con que cuenta el Instituto.

Lo anterior, debera ser registrado y detallado mediante un Caso de Soporte de acuerdo con el si-
guiente procedimiento:

Id: SGMP_POTIC_AnexoTecnico Julio 2024 Pagina 4 de 18
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1. Las fallas o problemas detectados seran reportados por: el Administrador del contrato ylo
Personal de la Division de Mesa de Servicios Tecnolégicos, designado para dar seguimiento
al soporte técnico.

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

a) Las fallas o problemas detectados se reportaran principaimente a través de la P4-
gina web publica, para el registro y seguimiento de reportes de fallas y/o defectos
de los productos

b} Correo Electrénico

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

a) Tipo de falla

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

ANEXOS

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

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

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

3. Via Correo electronico: EJ 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.

La spveridad (criticidad de la falla) sera considerando lo siguiente;

Critico. - Cuando la operacion de Ia MST es interrumpida, impactando directamente a los usuarios
finales ya sea porque la herramienta no se encuentra operando o por la deteccién de comportamien-
tos desconocidos que pongan en riesgo la integridad de los datos o Ia indisponibilidad de algunos de
los maédulos de BMC Helix Service Management.

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

Signfficativo. - Cuando Ia operacion de la MST no se puede lievar a cabo de manera normal Y no

existe una solucion alterna (workaround) disponible que permita efectuar las funcionalidades que
presentan la falla,

Mod prado. - Cuando la operacion de Ia MST no se puede llevar a cabo de manera normal, pero

existe una solucién alterna (workaround) disponible que permita efectuar las funcionalidades que
presentan la falla.

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

El proveedor debera asignar en sitio a
o conforme a las necesidades de! Instituto, ain cuando la operacion se lleve de manera normal.
En caso de que el Instituto lo considere necesaric, pod
hasta la solucién del caso Critico, para realizar el ana

o téchicas, asociados al caso de soporte y personal del Instituto.

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

| personal de soporte técnico al menos dos dias a la semana,

ra solicitar una videoconferencia o conferenc a
lisis'de este en donde debera estar el técnico

Posterior a la estabilizacién de la herramienta, la Mesa de Servicios Tecnologicos realizara el moni-
toreo a la herramienta y comunicara en su ¢aso los problemas presentados.

Para cada caso de soporte, el provee
coadyuvar a elaborar la documentacié

_diendo del tipo de solicitud de cambio que se requ
forme se menciona a continuacion:

Estandar

i
Son aquellos cambios, cuya naturaleza es repetitiva
y se presentan de manera frecuente, por ello se
debe contar con un Procedimiento de cambio cuyos
protocolos estén previamente definidos y autoriza-
dos.

Estos protocolos de cambio estandar deben ser cui-
dadosamente elaborados, pero una vez definidos
permiten una gestion mas répida y eficiente de cam-
bios menores o de bajo impacto en la DIDT.

dor en conjunto con personal designado de la MST debe-a
n en los formatos oficiales definidos por el Instituto, depen-
iera llevar a cabo en el ambiente productivo, con-

" Plan de Trabajo

Script de gjecucion
Documento de Evidencias
de ejecucion del cambio

Emergente

Cualquier interrupcion del servicio de alto impacto,
ya sea por el nimero de usuarios afectados o por-
que se han visto involucrados sistemas o Servicios
criticos para la Institucion, debe encontrar una res-
puesta inmediata y deben ser atendidos por el
GTACE

Cambio Emergente:

e

Plan de Trabajo

Solicitud de cambio
Documento de Evidencias
de ejecucion del cambkio

Normal

Todos aquellos que provengan de proyectos y/o
que estén gestionados por la transicion del servicio
y que pueden, en consecuencia, ser evaluados por
las sesiones GTAC, Sus impactos o comporta-
mientos no son predecibles en su totalidad al ser
“nuevos” para la DIDT.

Solicitud de Cambio

Plan de trabajo
Documento de Evidercias
de ejecucion del cambio

El proveedor debera registrar
testar a través de correo electronico a

en su herramienta de gestién de servicios, el caso de soporte y con-
la MST o al personal designado por el Administrador del con-

trato de acuerdo con los tiempos de atencion estipulados en los Términos y Condiciones con al
menos la siguiente informacion:

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

b) Enca

so de que el Proveedor requiera informacion adicional, para realizar un analisis mas a

fondo, ésta debera especificar la ubicacion de las bitacoras o logs requeridos puntualmente,

los pasos a ejecutar, indicando nombre de los archivos, pantallas, etc,, que requiera.

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

El Proveedor debera proporcionar el Soporte Técnico para productos BMC durante la vigencia del
servicio, de acuerdo con la criticidad, tiempos de atencion y resolucién de problemas considerando
los jniveles de servicio, establecidos en el numeral 22 “Tiempo de respuesta de atencion y solucion
de soporte” del documento de Términos y Condiciones.

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

[d: SGME

_POTIC_AnexoTechico Jullo 2024 ﬂ

El personal asignado para proporcionar los servicios de Soporte Técnico sera el encargado
de coordinar y coadyuvar con el personal de [a Mesa de Servicios Tecnolégicos designada
para elaborar la memoria técnica correspondiente, asi como, llevar a cabo, las
configuraciones, adecuaciones, errores, instalacion de parches, actualizaciones (por
nombrar algunas) que se requieran para solventar las fallas o problemas reportados en sitio
y/o remotamente, con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 385 dias del
afo, debera estar en contacto con el personal designado por el Administrador del Contrato
para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran, las cuales deberan ser

r

documentadas en el portal donde se encuentra registrado el reporte y se incluirén en e

esto sin que genere un costo adicional para el Instituto. Todos los trabajos estaran
supervisados por personal de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos.

Asignar un Ingeniero Coordinador de Soporte Técnico, para el seguimiento de los casos de
soporte abiertos, a fin de coordinar las actividades con apoyo del personal del Instituto,
proporcionar estatus del caso de soporte, especificar las acciones realizadas, asf como
escalaciones en caso de ser necesario, Este Ingeniero Coordinador debers estar en contacto
con el personal de la Mesa de Servicios Tecnolégicos, designado por el Administrador del
Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran para casos
Severidad 1 criticos, con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias
del afio; lo anterior, sin que genere un costo adicional para el Instituto,

El personal designado por el proveedor debera cumplir con los siguientes requisitos minimos:
* Personal de Soporte Técnico: Carrera Técnica, Licenciatura o Ingenieria en sistemas,
informatica o carrera afin. (titulo y cédula profesional), certificado de asistencia a curso
en alguna metodologfa en mejores practicas para la gestién de servicios de tecnologias
de la informacion, cursos, diplomados o certificaciones en la herramienta BMC Helix
Service Management.
= Ingeniero Coordinador de Soporte: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o
carrera afin (tftulo y c&dula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores
practicas para Ia gestion de servicios de tecnologias de la informacién, cursos,
diplomados o certificaciones en Ia herramienta BMC Helix Service Management,
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El proveedor debera asignar Personal Técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto
nivel para la atencién de fallas, debera mantener comunicacion con el ingeniero Coordinador
de Soporte, en sitio para casos de severidad critica ylo alta, indicando el plazo para su
escalacién hasta que se solucione la falla o problema, y/o remotamente, para los casos de
severidad moderada o sin impacto, previo acuerdo con el Administrador del Contrato.

A efecto de lo anterior, el proveedor deber4 incluir en su propuesta técnico-econémica, la
matriz de escalamiento, asi como incluir personal técnico de! fabricante, conforme a lo
descrito en los numerales 22 y 23 del documento Términos y Condiciones correspondients,
para la atencion y 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 definicién de severidad indicada en e! presente apartado, una vez que el proveedor
realice un analisis de la problematica reportada, el proveedor podré proponer modificar la
criticidad, lo anterior de mutuo acuerdo con el Instituto, este analisis no debera llevar mas
del tiempo de atencion establecido en el documento de Términos y Condiciones.

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

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

Una vez realizado el analisis, el proveedor presentara al Administrador del Contrato, un ptan
de trabajo con las actividades a ejecutar, asi como el informe correspondiente que incluyz al
menos la siguiente informacion:

1) Descripcion breve del problema. ‘
2) Nombre del producto(s) donde se presenta el evento
3) Casos de uso en los cuales se reproduce el evento (problema).
4) Hipétesis
5) Plan de accidn
6) Descripcion de la solucién y las actividades realizadas detallando el paso a
paso, especificando si el evento (problema) fue solucionado:
a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacién de un fix ‘
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes por parte del
fabricante.

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

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

El Ingeniero Coordinador de Soporte sera el responsable de involucrar al equipo con el perfil
necesario y experiencia en los productos BMC con los que cuenta el Instituto, para validar
en la infraestructura y la correcta implementacion bajo mejores practicas de las soluciones a
fallas, personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los casos de soporte.
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Cuando la atencidn de una falla y/o defecto requiera la actualizacion (Update) de alguno de
los productos BMC, ésta deberd ser autorizada previamente por el Administrador del
Contrato y el proveedor debera proporcionar un plan de trabajo, asi como el procedimiento
a seguir para ejecutar las actividades de actualizacién e instalacion de parches, indicando al
menos: prerrequisitos, personal involucrado, riesgos e impacto y tiempo estimado para cada
uno de los ambientes antes citados. Cualquier actualizacién debera ser implementada en
ambiente de QA y posteriormente en Produccion, una vez que se haya aprobado por el
Administrador del Contrato o personal designado. Estas actividades (Updates e instalacién
de parches) deberan ser realizadas por personal experto del proveedor y supervisadas por
el Ingeniero Coordinador de soporte y- personal designado por el Instituto.

El proveedor debers cumplir con los tiempos de atencion y solucién, establecidos en los
numerales 22 y 23 del documento Términos y Condiciones correspondiente.

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

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

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

s mfwéﬁa%%ﬁ%@ﬁ '

NUmero de caso.

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

OhwWN =

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

El servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de uso de todas y cada una de las
actualizaciones de los productos de la base instalada en la herramienta institucional BMC
Helix Service Management, enfocados a mantener la plataforma en éptimas condiciones
para dar continuidad a la operacidn de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST); la
actualizacién a nuevas versiones debers considerar: correccién de errores, parches,
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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, 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 registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asl mismo, el proveedor debera
mantener actualizada la herramienta con los mas recientes Service Pack, parches ce
seguridad y actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Softwarz,
(asf como parches y fixes) sera proporcionado por el proveedor durante la vigencia dzl
contrato, sin que esto represente un costo adicional para el Instituto. Estas actividades
deberan ser coordinadas en conjunto con quien designe la Coordinacién de Monitored,

Contacto y Riesgo Tecnoldgico con participacion del personal responsable del Gentro de
Datos institucional.

El proveedor debera proporcionar ademés lo siguiente:

Carta en papel membretado del fabricante 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 y relacicnados en la siguiente
tabla, durante la vigencia del servicio, con independencia de donde se encuentren instalados
y el ambiente (QA y Producci¢n), ésta, debera ser entregada maximo 10 dias habiles
posteriores a la fecha de inicio del servicio, con independencia de donde se encuentren
instalados y el ambiente (QA y Produccion), ésta, debera ser entregada maxime 10 dias
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

= L a 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.

= La carta debera indicar que ampara la renovacion de los derechos al servicio de
actualizacion y soperte de los productos incluidos en la siguiente tabla, de acuerdo con
lo solicitado en el presente Anexoc Técnico; mismo que debe incluir al menos la siguiente
informacion:

« Referencia al niimero de conirato
« Nombre de cada licencia asociada al contrato
* Vigencia del soporte

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

Procedimiento para el acceso a los servicios de actualizacién y soporte para los productos
descritos en la siguiente tabla del presente Anexo Técnico; mismo que debe incluir al menos
la siguiente informacion: '

o Referencia al nimero de contrato.
o  Nombre de licencia asociada al contrato
e  Usuario y contrasefia para descargar las actualizaciones requeridas

Pagina web para descarga de documentacion referente a las licencias o productos BNC,
bajo un esquema de 24 x 7 x 3€5.
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El Soporte Técnico debera otorgarse sobre los productos con los que cuenta el Instituto actuaimente,
para el derecho de uso para actualizaciones durante ia vigencia del

asf|como en caso necesarios

coritrato.

A continuacion, se relaciona los
cor} licenciamiento a perpetuid

productos que se tienen instalados, de los cuales el Instituto cuenta
ad de la herramienta BMC Helix Service Management y requieren

soporte técnico y en caso necesario, el derecho de uso para actualizaciones a los productos, a partir

del dia habil siguiente a la notificacién del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2025. La cantidad
referida en el siguiente cuadro es la base minima requerida, pudiendo ser incrementada conforme la
disponibilidad del presupuesto v las necesidades del Instituto.

Remedy IT Ser-

BMC Helix IT Ser-

vice Management
OnPrem Suite

Incorpora la base de aplicativos (modulos) de la pla-

taforma Remedy IT Service Management Suite, la

cual incluye:

o Service Desk - gestién de incidentes y problemas

s Change management - gestién de cambios y li-
beraciones

e Asset and configuration management - gestion

Management -

OnPrem - Asset

V';ee::/t‘ asrf;,gf" 1 de activos de configuraciones
e Service level management - gestién de niveles
de servicio )
e Knowledge management - gestién de conoci-
miento
e Afrium CMDB - Base de datos de configuracio-
nes
BMC Helix IT Ser-
BMC Asset vice Management

Permite el acceso al médulo de gestion de activos ¥y

Floating User Li-
cense Add-on

Management Float-
ing User License
Add-on

Floating User Li- 15 Management Eloat- a;:rc;rrzﬁguraciones en la modalidad de usuario concu-
cense Add-on ing User License
Add-on
BMC Helix IT Ser- '
Mgnmagelﬁzitt B vice Management |- Permite el acceso al mddulo de gestion de activos y
User License 1 OnPrem - Asset | configuraciones en la modalidad de usuario nomi-
Addlon Management User | nado
License Add-on
. BMC Helix IT Ser-
Managédment - 2 OnPrem -Service Permite el acceso al médulo de gestion de niveles
Floating User Li- Level Managemer}t de servicio, en la modalidad de usuario concurrente.
cense Add-on Floating User Li-
cense Add-on
BMC Helix IT Ser- )
BMC Change vice Management Permite el acceso al médulo de estién de cambios
Managgment - 58 OnPrem — Change y liberaciones, en la modalidadgde usuario concu-

rrente.
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BMC Change A , , o
Management - 4 \8?; ; enl\:lafacg;ﬁ;nnen; Permite el acceso al modulo de gestién de cambios
User License M g y liberaciones en ia modalidad de usuario norrinado.
Add-on .anagement User ‘
License Add-cn
BMC Helix IT Ser- | Permite el acceso a los usuarios finales al Partal de
BMC Self-Ser- vice Management | Auto-Servicio para la soﬁcitud‘ de requerim entos,
vice - User Li- OnPrem — Self-Ser- | apertura de incidentes, promocién de cambios, con-
cense Add-on 245 vice User License | sulta de base de conoci;_nientos, monitgreq de
50-Pk Lsn Add-on 50-pk acuerdos de niveles de servicio. Este licenciamiento
esta conformado por paquetes de 50 licencias de
- S usuarios. S
BMC'Servicé : B.MC Helix IT Ser- . " _
Desk - Floating - | vice Managemgnt Permite _e! acceso al médulo.de gestion dg inciden-
User License 411, 1'OnPrem — Service | tesy problemas, en la modalidad de usuario concu-
Add-on Desk Floating Usgr rrente.
License Add-on
: BMC Helix IT Ser-
BMC Service vice Management | Permite el acceso al modulo de gestion de inciden-
Desk - User Li- 60 OnPrem ~ Service | tes y problemas, en la modalidad de usuario nomi-
cense Add-on Desk User License | nado.
, s Add-on
: BMC Helix IT Ser- | Otorga la licencia de uso para un coordinador de ser-
BMC Service vice Managemgznt vicio, admini§trador o usuario final para utdizar el
Management OnPrem  -Service | modulo Service Request Manager en'la consola de
Specialist - User 16 Management Spe- | Remedy. Permite, ademas una licencia de usc para
LFiJc ense Add-on cialist {a herramienta de desarrollo y workflow de BMC para
la creacion de una aplicacion personalizada y espe-
cializada.
MyIT Digital a5 \?V%S( p]:ggx Bgs'%ta_l Licencia que permite acceso a traves de dispositivos
Workplace Active User (100) moviles, para el registro de solicitudes de servicio.

Servicios Profesionales bajo demanda

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

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

El proveedor debera asignar un Arquitecto de BMC Helix Service Management certificado en 0s
productos propios de la herramienta de BMC con los que cuenta el Instituto, un especialista en Bases
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de Datos (DBA) y un especialista en Sistema Operativo (SO) en sitio para realizar las validaciones
de grquitectura, propuesta de solucién, durante las pruebas que se realicen en los distintos ambien-

tes
bu
nag

de la herramienta (desarrollo, QA y/o Produccién) para emitir las recomendaciones y su vistp
no sobre las soluciones, funcionalidades, personalizaciones o configuraciones nuevas; la asig-
ion del Arquitecto de BMC Helix'Service Management, DBA y especialista en SO debe ser soli-

citado de acuerdo al plan de trabajo y/o en el momento en que el Instituto lo demande. Lo anterior,
sinjque genere un costo adicional para el Instituto.

Elp
cor

roveedor debe incluir el Nombre, Curriculum Vitae Yy presentar las constancias que acrediten los
ocimientos/Certificaciones del Arquitecto de BMC Helix Service Management, DBA y especialista

en B0 asighados.

El fLersona! designado por el proveedor para este componente debera cumplir con los siguientes

requisitos minimos:

Eip
rimi
prog

* Personal para realizar Servicios Profesionales: Licenciatura o ingenierla en
sistemas, informatica o carrera afin (titulo y cédula profesional), certificado en alguna
metodologia en mejores préacticas para la gestién de servicios de tecnologias de la
informacion, cursos, diplomados o certificaciones en el uso de productos BMC
indicados en la tabla de Productos a renovar.

= Arquitecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o carrera afin (titulo y
cédula profesional), certificado en alguna metodologla en mejores précticas para la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion, cursos, diplomados o
certificaciones en el uso de productos BMC indicados en la tabla de Productos a
renovar. ‘

®* Administrador del proyecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o
carrera afin (titulo y cédula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores
practicas para la gestién de servicios de tecnologlas de la informacién, cursos,
diplomados o certificaciones en el uso de productos BMC indicados en Ia tabla de
Productos a renovar.

roceso para devengar los Servicios Profesionales sera mediante el levantamiento de los reque-
entos puntuales por proyecto, conforme a dichos requerimientos, el proveedor desarrollara una
uesta de solfucién la cual debera considerar al menos la siguiente informacion;

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

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

Entregables. Documentos y productos consecuencia del proyecto, estos también constituyen
la 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 duracién del proyecto, el cual puede estar dividido
en fases o etapas y cada una de estas tendra la duracién que sea acordada entre e|
proveedor y personal designado para ello.

Total de unidades. Se refiere a la cantidad de USEs requeridas para el proyecto, el cual
debera ser propuesto por el proveedor y aprobado por el area responsable de la solicitud,

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

El proveedor debera explicar cémo se aplica el método al menos para lo siguiente, se
menciona de forma enunciativa mas no limitativa:
o Actualizacién/Configuracion de servicios en la MST

e Prioridad Alta, Mecia y Baja

o Actualizacion/Configuracion de flujos

o Actualizacién/Configuracion de Grupos de soporte ;

e Actualizacion/Configuracién de plantillas donde se genera el tipo de falla,
plantillas del proceso, del servicio (AQTs, PDTs, y SRDs, por sus siglas en
ingiés).

Actualizacién/Configuracion de plantillas de cambios
Actualizacién/Configuracion de grupos de derechos
Actualizacion/Configuracion de Niveles de Servicios
Actualizacién/Configuracion de escalaciones
e Actualizacion/Configuracion de Flujos de Padres e hijos
s Configuracién de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones {Desarrollos)
s |mpacto Alto, Medio y Bajo
e  Construccion de Filtros, formularios, escalaciones, etc.
o Actualizacién/Configuracién de Integraciones con mesas de ayuda de terceros
s Prioridad Alta Media y Baja

o © © o

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

Previo al inicio de Ias actividades de los servicios solicitados, el proveedor debera entregar una “Or-
den 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 Térmirios y Condiciones.

Si los entregables del SOW se solicitan mediante etapas o fases, el proveedor no podra iniciar la

siguiente etapa hasta que sea firmada por el responsable del servicio, toda la documentacion gue
cierre la etapa anterior.

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

Id: SGMP_POTIC_AnexoTecnico V Julio 2024 N\R\/ Pagina 14 de 18 U\
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Al finalizar las actividades establecidas en la Orden de Trabajo para Soporte Especializado” (SOW-
Statement of Work), el proveedor debera entregar al Administrador del Contrato en las instalaciones
donde se designe y al responsable de la solicitud (servicio), una memoria técnica impresa y en elec-
trénico sobre los trabajos realizados, asi como los entregables definidos en el SOW, pudiendo ser
ademas: Documento de analisis y disefio, minutas, formatos, Planes de Trabajo, matrices de prue-
bas, matrices de resultados, guia de usuario entre otros. El contenido de la memoria técnica se
definird por el Administrador del Contrato en conjunto con el proveedor y debera ser autorizada por
el primero.

Asi mismo, al finalizar los Servicios Profesionales y en caso de que los entregables hayan sido rea-
lizados a entera satisfaccion del Administrador del Contrato, el proveedor en conjunto con el Admi-
nistrador del Contrato y el responsable de la solicitud (servicio), elaborara un documento de acepta-
~cién (Acta de entrega-recepcion) que avale la entrega del proveedor al Administrador del Contrato
de los entregables establecidos. Dichos documentos deberan ser aprobados y firmados por el res-
ponsable de la solicitud (servicio), el Administrador del Contrato y el representante legal de la em-
presa o en su caso. Este documento de aceptacién (Acta de entrega-recepcion) debera realizarse
en las instalaciones donde se encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo
Tecnolégico. ' ‘ o

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

El Acta de entrega-recepcion debera contener las Unidades de Soporte Especializado (USE), utili-
zadas conforme a los entregables descritos en la "Orden de Trabajo para Soporte Especia-
lizado™ (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 de-
manda).

En proveedor debera asignar a un Administrador de Proyecto, el cual debera dar Seguimiehto alas
actividades definidas en el plan de trabajo detallado al Administrador del Contrato y al responsable
del servicio, el estado y avance del proyecto. Lo anterior, sin que genere un costo adicional para el
Instituto.

= Este Administrador de Proyectos debera cumplir con los siguientes requisitos minimos:
Licenciatura o ingenierfa en sistemas, informatica o carrera afin {titulo y cédula
profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion, cursos, diplomados o certificaciones en el
uso de productos BMC indicados en la tabla de Productos a renovar.

En todos los casos, los trabajos se realizaran inicialmente en el ambiente de desarrollo o QA ylo
centro de dates que indique el administrador del contrato, incluyendo todas las pruebas necesarias
previo a la liberacién en el ambiente productive; en el plan de trabajo detallado el proveedor debera
*incluir el procedimiento de rollback en caso de aplicar; las actividades deberan ser verificables en
cualquier momento. El proveedor debera entregar por escrito la garantia de los trabajos realizados
como parte de los Servicios profesionales, mismos que deberan realizarse y ser liberados conforme
a los esténdares y mejores practicas en lo que a la materia corresponda, asl como indicar que se
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flevaron a cabo las pruebas y validaciones necesanas para garantizar que los trabajos no tendrén
impacto en el ambiente productivo.

El presente proceso considera una cantidad minima y maxima solo referencial de 3,000 USES y
maxima de 6,600 USES conforme a las necesidades del Instituto, indicadas en el presente apartaco
y dado que se trata de un contrato abierto por monto minimo y maximo del presupuesto asignado y
autorizado.

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

iv. Especificaciones técnicas
Se describen en el numeral iii Requerimientos Técnicos, dei presente documento.

v. Perfil del Proveedor

e Las instalaciones del proveedor deberan estar en México y debera de ser socio (partner) de
la empresa BMC, por lo que debera aparecer en la pantalla que se muestra al aplicar el filto
de Location: México desde la siguiente URL https://www.bme. comlpartners/padner«toca-
tor.html.

s El proveedor debera contar con el aval por parte del fabricante de los productos BMC pa~a
comercializar dentro del territorio nacional, los servicios y productos solicitados, incluyendo
sin limitacién, el soporte técnico, prestacion de servicios profesionales; mantenimiento, ca~
pacitacién y derecho de uso para actualizaciones de productos de software, sobre dichos
productos, Por lo anterior, el proveedor debera presentar una carta en papel membretado
del fabricante que lo acredite como proveedor autorizado a comercializar 1os productos
BMC en los Estados Unidos Mexicanos y firmada por el representante legal del fabricante.

o Los requisitos antes citados son indispensables y su omision sera causal de desechamiento
y no procedera a la evaluacién a través de puntos, no siendo ébice hay que mencionar que
los requisitos de participacion se encuentran establecidos en la matriz de puntos y porcen-
tajes correspondiente.

vi. Condiciones técnicas de aceptacion de entregable
Se determinan en el documento de Términos y Condiciones

vii. Cronograma de actividades

o 2025 .
Componente May. . .|.. ..Jun Jul .| . Ago. . | -Sep:- . . Oct Nov Dic
: Atencién | Afencion | Atencion | Atencién | Atencion | Atencion | Atencion | Atencién
de fallas de fallas de fallas de fallas de fallas de fallas de fallas de fallas
.| ylodefec- | ylodefec- | ylodefec- | yfodefec- | ylodefec- | ylodefec- | ylodefec- | yiodefec-
. Soporte © | tosyac- tosy ac- fosy ac- tosyac- | tosyac- tosy ac- tosy ac- tos y ac-

 Técnico tualizacio- | tualizacio- | tualizacio- | tualizacio- | tualizacio- | tualizacio- | tualizacio- | tualizacio-
' R nesalos nes alos nes alos nes alos nes alos nes alos nes alos nes alos
productos | productos | productos | productos | productos | productos | productos | productos
(7x24) {7x24) {7x24) {7x24) (7x24) (7x24) (7x24) (7x24)
) Construc- | Construc- | Construc-
e Andlisis, Andlisls, | cién, vali- | cién, vali- | cion, vali- | Validacion | Validacion | Validacidn
Serviclos - .| definicion y | definiciony | daciény daciény daclony y monito- | y monite- | y monito-
Profesionales | disefiode | disefio de | despliegue | despliegue | despliegue | reo de so- | reode so- | reo de so-
- soluciones | soluciones | de solucio- | de solucio- | de solucio- | luciones luciones {uciones
. nes | ones nes
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viii.  Niveles de servicio acordadds que deberan cumplirse

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

ix. Entrega, activacién, configuracion e instalacién del servicio.
Se describen en el numeral iii Requerimientos Técnicos, del presente documento.

X.  Aceptacién del servicio

Se determinan en los numerales 23 Y 24 del documento de Términos y Condiciones

xi.  Requerimientos de Arquitectura Tecnolégica

No Aplica

L - ., T ANEXOS T
xii.  Restricciones e interfaces con ofros elementos gggg%%f M DE CONTRATOS
No Aplica

b) Pruebas requeridas, método de evaluacién y el resultado minimo que debe
obtenerse al ejecutar las pruebas.

No se requieren pruebas para verificar ef cumplimiento de las especificaciones solicitadas. Ademas,
como las caracteristicas técnicas del servicio estan claramente definidas, no es necesario evaluarlas
por separado, dado que la ausencia de cualquiera de estas caracteristicas impactaria la calidad del
servicio,

c) Modificaciones de la especificacion técnica de algtin bien que no se encuentre
regulado por el compendio nacional de insumos para la salud.

No aplica.

d) Modificaciones de Ia especificacion técnica de un bien respecto de las estipu-
ladas en el ejercicio anterior.,

No aplica.

e) Normas: Oficial Mexicana, Estandar (antes mexicana), Internacional, de Refe-
rencia o Especificacién Técnica, que resulte aplicable a los bienes o servicios
requeridos.

No aplican.

1d: SGMP_POTIC_AnexoTecnico Julio 2024 \Qk/ Pégina 17 de 18




'CMCRT - CTMMS - DMST .
Portafolio de Proyectos TIC g

Anexo Técnico
Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales
‘ - para el ejercicio 2025
) Transferencia de conocimientos. '

No aplican.

g) Firmas de elaboracion, revisién y aprobacion

©. Juan Ramon Garcia | Titular de la Division de Mesa : ;
Padilla de Servicios Tecnologicos | ' ) e 21/04/2028

| Fecha

th‘ Sergio Campoamor Titular de la Coordinacion

A, Técnica de Monitoreo y 21/04/2025
Roldan ~ - Mesa de Servicios
Titular de la Coordinacion .
Técnica de Monitoreo y 22/04/2325
Mesa de Servicios
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‘Control de versiones del documento

; ‘:_“‘,::;De"scrip(';ién S e :,:_

. :Responsable - - ::

Creacién del documento

Juan Ramén Garcia Padilla

’ Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

- Aprobacién del documento

Claudia Leticia Guerrero Lopez

Creacién del documento

Juan Ramon Garcla Padilla

~ Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

Aprobacién del documento

Claudia Leticia Guerrero Lépez

Actualizacién del documento

Juan Ramon Garcla Padilla

Revision del documento

~ Sergio Campoamor Roldan

- Aprobacion del documento

Claudia Leticia Guerrero Lépez

Actualizacién del documento

Juan Ramén Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoémor Roldan

" Aprobacion del documento

Sergio Campoamor Roldan

Actualizacion del documento

Juan Ramén Garcia Padilla

Revision del documento

Sergio Campoamor Roldan

Aprobacion del documento

Sergio Campoamor Roldan

Actualizacion del documento .

- Juan Ramén Garqia Padilla

Revisién del documento

Sergio Campoamor Roldan

'0.1' 25/09/2024
02 26/09/2024
1.0 27/09/2024
1.1 04/10/2024
1.2 07/10/2024
20 071072024
21 | 20M2/2024
2.2 20/12/2024
3.0 20/12/2024
3.1 27/03/2025
3.2 27/03/2025
4.0 27/03/2025
4.1 04/04/2025
4.2 07/04/2025'
5.0 07/04/2025
51 | 210412025
5.2 21/04/2025
6.0 | 22/04/2025

Aprobacioén del documento

Sergio Campoamor Roldan
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6.1 28/04/2025 Actualizacién del documento |- Juan Ramén Garcia Padilla

6.2 28/04/2025 Revision del documento .. Sergio Campoamor Roldéan

7.0 29/04/2025 Aprobacion del documento © Sergio Campoamor Roldén
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1. Objetivo del documento

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

2. Vigencia del contrato

La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC
y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2025 sera a partir del dia habil siguiente a la notificacion
del Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2025, ’

3. Vigencia del servicio

El soporte técnico para el’ Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2025 iniciara a partir de! dia habil siguiente a la notificacién
del Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2025. ‘

4. Plazo/ Programa de Entregas

La'enirega de los servicios se realizara en las instalaciones en gue se encuentre ubicada la Coordinacion
de Mornitoreo, Contacto y Riesgo Tecnolégico, en la Ciudad de Meéxico.

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

En casp 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 | MSS,
ubicadas en la Colonia Juarez, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06600 en la Ciudad de México.

El Proveedor debera coordinarse y contar con la aprobacion del Titular de la Coordinacion de Monitoreo,
Contacto y Riesgo Tecnoldgico para la realizacion de cualquier entregable.

5. Criterios de Evaluacion de proposiciones

Los requisitos citados en el numeral V. Perfil del Proveedor del Anexo Técnico son indispensables y su
omision sera causal de desechamiento Y no se procedera a la evaluacion a través de puntos Yy porcentajes
establecida en este numeral.

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

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

Los licitantes deberan considerar los siguientes criterios que evaluara el Instituto para establecer como

solvente su propuesta:
, ANEXOSs
DIVISION DE CONTRATOS \\ﬁ\/
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La puntuamon o unidades porcentuales a obtener en la propuesta técnica para ser considerada como

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

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

1 Capacidad del Licitante 24.0
2 Experiencia vy especialidad del Licitante 18.0
3 Propuesta de Trabajo 9.0
4 Cumplimiento de Contratos ) 9.0
- TOTAL:| . , 60.0

1. Capacidad del Licitante (24.00 puntos maximos).

1|C|tante pueda cumplir con las oblsgacnones previstas en el contrato.

Con5|ste en los recursos con que cuente el licitante para la prestacion de los servicios materia de la presente
convocatoria, tales como: recursos humanos técnicamente aptos para prestar el servicio, asi como los recursos
econdmicos y de equipamiento que requiere el licitante para prestar los servicios en el tiempo, condiciones y |
niveles de calidad requeridos por la convocante; asi como cualquier otro aspecto indispensable para que el

e}

. Mamfestacnén‘escnta ﬁrmada por el representante Iegal de la empresa licitante, en la que
establezca que cuenta con:

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

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

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

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

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

s Los licitantes deberan presentar el currfculum vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
de contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos antariores y

3.0
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stos) del Administrador de Proyectos designado; las constancias que acrediten
los conocimientos/certificaciones de PMP y experiencia requerida, asi como comprobante de
estudios (cédula profesional), constancias laboréles y copia simple de los contratos de trabajo u
hojas de afiliacion al Seguro Social.

e Los licitantes deberan presentar el curriculum vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
de contacto, licenciatura o ingenierfa en sistemas o carrera affn, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del Ingeniero Coordinador de Soporte designado; las constancias que
acrediten los conocimientos/certificaciones de la Herramienta 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.

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

e Los licitantes deberan presentar los curriculums vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
de contacto, licenciatura o ingenierfa en sistemas o carrera afin, datos de empleos anteriores y
referencias de éstos) del personal designado para otorgar el perfil de Arquitecto de soluciones
de la herramienta BMC Helix Service Management; los documentos que avalen sus
conocimientos con los que se acredite la experiencia solicitada, asi como asf 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 0.50 puntos por cada una de las personas que cumplan con los
arios 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 3.0

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

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

e 0.50 puntos por cada persona que compruebe el tiempo de experiencia requerido (1 afio o
mas)

e 0.25 puntos por cada persona que no compruebe el tiempo de experiencia requerido (menos'
de un afio) : -

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

e
cédula profesional en carreras

El licitante debera comprobar que el personal soficitado, cuenta con
afines a Tecnologfas de Informacion y Comunicaciones.

)
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Nota Por cad'a persona de las demgnadas en los puntos antenores que acred;te que cuenta con
cédula profesional de al menos nivel licenciatura, se le otorgaran 1.00 puntos a excepcion del
Administrador de Proyectos que se le otorgaran 2.0 puntos, llegando a un maximo de 7.00 puntos;
en caso de no acreditar el presente requisito para ninguna de las personas, se otorgarén 0 puntos.

ANANY

7.0

Mamfestamén escnta f rmada por el representante legal del licitante, en la que indique que el
personal que proporcionara el Soporte Técnico cuenta con certificado vigente en ITIL, al menos en
el nivel Basico. El licitante debera presentar copia simple de dicha certificacion.

Nota: Se dara una puntuacién de 2.0 puntos por la acreditacion del personal designado para otorgar
el Soporte Técnico. Quien no presente la documentacion solicitada obtendra 0 puntos. El personal
debera ser el mismo que los presentados en el presente rubro.

2.0

Capacidad de Equipamiento

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

e Factura, contrato de arrendamiento y/o documento que acredite la propiedad o el uso o goce
temporal de bienes independientemente de la forma juridica con la que se le denomine, de
la cantidad de equipos y tecnologia que tienen para atender el soporte técnico y de los
servicios especializados en productos BMC descritos en el Anexo Téchico y los presentes
Términos y Condiciones. '

¢ Documento con evidencias fotograftcas del equipamiento con que cuenta la empresa
licitante.

Nota: Se otorgaran los 9.6 a quien entregue la totalidad de los documentos solicitados en este rubro,
Se dara una puntuacion de 6.4 puntos a quien entregue dos de los documentos requeridos y se dara

3.2 puntos & quien entregue solo uno o alguno de los documentos descritos en este rubro.

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

9.6

Participacion de discapacitados o empresas gue cuenten con trabajadores con discapacidad

Se otorgara puntaje al licitante que cuente con trabajadores con discapacidad en una proporcién del
cinco por ciento cuando menos de la totalidad de su planta de empleados, cuya antigiedad noc sea
inferior a un afio,

La comprobacién de que el licitante cuenta con trabajadores con discapacidad se comprobara con
el aviso de aita al régimen obligatorio del Institutc Mexicano del Seguro Social.

0.48
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Nota: Se asignara la mayor puntuacion que corresponde a 0.48 puntos, al licitante o los licitante:
que acrediten tener el mayor nimero de trabajadores discapacitados en los términos sefialados en
el presente rubro. ‘

Coonperativas, organismos del sector social de la economia certificados por el Instituto
Nacienal de la Economia Social, incluyendo aquellos cuyo objeto sea Ia inclusién laboral de
mujeres y personas vulnerables v las constituidas o conformadas por grupos de atencién
prioritaria, que cuenten con documento de constitucién y registro emitido conforme a las
dispasiciones juridicas aplicables, asi como a las Mipymes,

Se otorgara puntaje a las empresas que, bajo protesta de decir verdad, manifiesten que en su
cadena de valor se incluyen Mipymes, cooperativas, organismos del sector social de la economia
certificados por el Instituto Nacional de la Economia Social.

Se otorgara puntaje a las empresas que, bajo protesta de decir verdad, manifiesten que incluyan en
Su objeto la inclusién laboral de mujeres y personas vulnerables, asi como las constituidas o
conformadas por grupos de atencion prioritaria que cuenten con documento de constitucion y
registro emitido conforme a las disposiciones juridicas aplicables.

Nota: Si el licitante presenta un escrito bajo protesta de decir verdad, manifestando que en su cadena
de valor se incluyen Mipymes, cooperativas, organismos del sector social de la economia
certificados por el Instituto Nacional de la Ecanomla Social, se le otorgaran 0.24 de puntos.

Si el licitante presenta un escrito bajo protesta de decir verdad, que incluyan en su objeto la inclusion
laboral de mujeres y personas vulnerables, asf como las constituidas o conformadas por grupos de
atencion prioritaria que cuenten con documento de constitucion y registro emitido conforme a lag
disposiciones juridicas aplicables, se le otorgaran 0.24 de puntos.

Nota: Se asignara la mayor puntuacion que corresponde a 0.48 puntos, al licitante o los licitantes
que acrediten tener ambos escritos citados en los parrafos precedentes.

Si el licitante o los licitantes no presentan el o los escritos bajo protesta de decir verdad, se le
otorgaran 0 puntos.

0.48

Certificacion de politicas y pricticas de iqualdad de género.

Se otorgaran 0.48 puntos a las empresas que hayan aplicado politicas y practicas de igualdad de
género, conforme a la certificacion correspondiente emitida por las autoridades y organismos
facultados para tal efecto.

En su caso, el licitante debera presentar copia del certificado emitido por las autoridades y
organismos facultados para tal efecto, de haber aplicado politicas y practicas de igualdad de género,

0.48

Politica de integridad empresarial.

Se otorgaran 0.48 puntos a_las_empresas que acrediten contar con una politica de integridad
empresarial, la cual debera ajustarse a los lineamientos de la Secretaria_Anticorrupcion v Buen
Gobierno.

De nc encontrarse la Licitante en el presente caso, no serd necesario entregar documento alguno.

0.48

ld: SGMP_POTIC_TerminosCondiciones Julio 2024 Péagina 7 de 27




- CMCRT - CTMMS - DMST 3
Portafolio de Proyectos TIC o g

Términos y Condiciones K
Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales
' para el e}erclmo 2025

Nota. Tratandose de empresas licitantes en case de que se encuentren constituidas por SOCI0s 0
asociados de personas morales inhabilitadas, se haran acreedoras a una disminucion en sus puntos
y porcentajes en los términos que se estab!ezcan en los lineamientos a que se refiere el primer
parrafo del inciso d) del Articulo 18 de la Ley de Adquisiciones,. Arrendamlentos y Servicios del
Sector Publico.

2
Ry 2 Q
Toiogice®

Certificados en materia de Equilibrio Ecolégico y la Proteccién al Ambiente

Se otorgaran puntos a las empresas gue acredtten que cuentan con alguno de los certificados a que

hace referencia el Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecologlco y la Proteccion al Ambiente 0.48
en Materia de Autorregulacién y Auditorias Ambxentales
Total de Puntos Posibles por este rubro: 24

2. Expertiencia y especialidad del Licitante {(18.00 puntos méximos).

El hcutante debera entregar copxa élmple'de minimo 1 (uno) o hasta 2 contratos como maximo
contratos donde sustente la experiencia que tiene para el desarrollo y soporte de la herramienta de
BMC Helix Service Management

Al licitante que demuestre su experiencia que tiene para el desarrollo y soporte de la herramienta
de BMC Helix Service Management presentando 1 (uno) contrato o hasta 2 contratos con al menos
un anoprestando servicios similares, este contrato o contratos y/o instrumentos juridicos deberan
ser de la misma naturaleza de la prestacion del servicio ya sea en monto o en cantidad de servicios
se le otorgaran 9 puntos; quien no demuestre el giro de proveeduna en servicios similares obtendra
0 puntos.

9.0

El licitante debera entregar copia simple legible de por lo menos minimo 1 (uno) o hasta 2 contratos
como maximo  del contrato o contratos en donde compruebe que ha proporcionado servicios
similares.

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

Solo se consideraran la o las cartas de satisfaccion, o actas de entrega del servicio firmadas por el
administrador del contrato o representante legal de la empresa, del o los contratos celebrados con
dependencias gubernamentales o empresas privadas donde se manifieste que cumplid con los
servicios solicitados en tiempo y forma, y/o Ja liberacion de-las polizas de cumplimiento de dichos
contratos concluidos respecto de los cuales, consideren un servicio (similar) al que se licitara
teniendo como definicion de "servicio similar que los contratos concluidos, con las caracteristicas,
cantidades minimas y servicios profesionales definidos en los componentes requeridos en el Anexo
Técnico y Términos y Condiciones.

9.0

Total, de Puntos Posibles por este rubro:
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3. Propuesta de Trabajo (9.00 puntos maximos).

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

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

2. Bajo el esquema 7 x 24 x 365 dias para atencion y seguimiento de fallas y/o problemas
(disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 385 dias del ano).

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

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

b) Correo Electrénico

3. ElInstituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:
a) Tipo de falla
b) Ambiente y Médulo en él que se presents la falla
c) Descripcion de Ia falla
d) Evidencia que el Instituto considere necesaria.
e) severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)
3.0
El soporte t&cnico (mantenimiento) seréa provisto de la siguiente forma;

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

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

3. Via Correo electronico: El proveedor debera proporcionar un correo electrénico, la MST
podré 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 Web: a través de la URL asignada por el proveedor, el Instituto realizara la descarga
de actualizaciones (updates) y parches de los productos con disponibilidad de las 24
(veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

Nota: Al licitante que entregue la metodologia se le otorgaran 3 puntos; al licitante que presente
incompleta la informacién solicitada obtendra 1.5 puntos. Quien no presente la informacion solicitada
obtendra 0 puntos.
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b) Plan de Trabajo ' e ' -
El licitante se obliga a proporcionar a! lnstltuto un'Plan de Trabajo en el cual proponga el
uso de los recursos de que dispone para prestar el servicio, cuando y como llevaré a cabo
las actividades o tareas que implica el mismo, ei o'los procedimientos para llevar a la practica
las actividades o habilidades conforme al cual se estructurara la organizacion de los
recursos humanos necesarios para cumplir con las obhgacnones previstas en el presente 20
procedimiento. ’
Nota: Al licitante que entregue el plan de trabajo se le otorgaran 3 puntos; al licitante que presente
incompletd la informacion solicitada obtendré 1.5 puntos. Quien no presente la informacion solicitada
tendra 0 puntos.
¢} Organizacién/QOrganigrama
El licitante debera proporcionar al Instituto una matriz con los niveles de escalamiento, tanto
para la atencién y solucion de casos de soporte, indicando nombres, cargos y roles de los
responsables para cada nivel, teléfonos de oficina, correo electrénico y teléfono movil. 3.0
Nota: Al licitante que entregue el organigrama se le otorgaran 3.0.puntos; al licitante que presente
incompléta la informacion solicitada (omita nombres, cargos de responsables y/o datos de contacto),
obtendra 1.5 puntos. Quien no presente el organigrama solicitado tendra 0 puntos.
"Total de Puntos Posibles por este rubro: 9.0

4. Cumplimiento de Contrato

El licitante debera presentar como minimo una (‘) y hasta 2 (dos) cartas de satisfaccién o actas de

entrega del servicio firmadas por el administrador del contrato o representante legal de la empresa,
del o los contratos celebrados con dependencias gubernamentales o empresas privadas
presentados en el rubro de experiencia y especialidad donde se manifieste que cumplié con los
servicios solicitados en tiempo y forma, y/o la liberacion de las pdlizas de cumplimiento de dichos
contratos.

Nota: Al licitante que entregue al menos dos cartas de satisfaccion o actas de entrega del servicio y
la liberacién de las pélizas de cumplimienic de los contratos celebrados con dependencias
gubernamentales o empresas privadas se le otorgaran 09 puntos; al licitante que entregue una carta
de satisfaccion o acta de entrega del servicio y la liberacién de la pdliza de cumplimiento del contrato
celebrado con dependencias gubernamentales o empresas privadas se le otorgaran 4.5 puntos.
Quien no presente ninguna informacion tendré 0 puntos.

8.0

Solo se consideraran la o las cartas de satisfaccion, o actas de entrega del servicio firmadas por el
administrador del contrato o representante legal de la empresa, del o los contratos celebrados con
dependencias gubernamentales o empresas privadas donde se manifieste que cumplié con los
servicios solicitados en tiempo y forma, y/o la liberacion de las pdlizas de cumplimiente de dichos
contratos concluidos respecto de los cuales, consideren un servicio (similar) al que se licitara
teniendo como definicidn de "servicio similar que los contratos concluidos, con las caracteristicas,
cantidades minimas y servicios profesionales definidos en los componentes requeridos en el Anexo
Técnico y Términos y Condiciones. . .

Total de Puntos Posibles por este rubro: ‘ 9.0
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La propuesta técnica deberd contemplar jos feq,ijisitosl_ condiciones y especificaciones técnicas
establecidas en el “Anexo Técnico” y los “Términos y Condiciones.”

6. Abastecimiento simultineo
Sera una sola fuente de abasto.

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

e Las instalaciones del proveedor deberan estar en México y deberé de ser socio (partner) de la
empresa BMC, por o qué debera ‘aparécer.en la pantalla que se muestra al aplicar el filtro de
Location: México desde la siguiente-URL hitps://www.bme.com/partners/partner-locator.htm,

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

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

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

8. Folletos, catalogos, fotografias y manuales

El proveedor debera integrar a su propuesta en formato electrénico, los folletos y/o manuales de inétalacién
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.

10. Penas Convencionales aplicables

Para proceder a la aplicacion de las Penas Convencionales, se aplicara de acuerdo a lo previsto en el
articula 75y 76 de la LAASSP; 95 y 96 de su Reglamento y numerales 5.5.8 de las Politicas, Bases y
Lineammientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto.

La pena convencional por atraso en la entrega de bienes o por la prestacion de servicios, sera del 1.0%

por cada dia de atraso, aplicado al valor de los bienes entregados con atraso o de los servicios prestados
con atraso.

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

Pca = %d x nda x vspa.
Donde:
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%d = Porcentaje determinado en la convocatorie, invitacion, cotnzac;on contrato o pedido por cada
dia de atraso en el inicio de Ia prestacmn del servicio.

Pca = Pena convencional aplicable. -~ X

nda = nimero de dias de atraso :
vspa = Valor de los servicios prestados con atraso {monto total de la factura correspondiente al
servicio), sin IVA, : ‘

lL.as penas convencionales deben aplicafse bajo &l pﬁncipio de proporcionalidad, toda vez que si una parte
de la obligacion fue cumplida, la pena no puede ser aplicada a la totalidad del monto contratado.

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

Conforme a lo previsto en el itimo parrafc del ’érti_culo' 96, del Reglamerjto de la LAASSP, no se aceptara
la estipulacion de Penas Convencionales, ni intereses moraterios a cargo del Instituto.

Se aplicaran penas convencionales por el atraso en la entrega de los requerimientos técnicos solicitados
en el Anexo Técnico, como se muestra en la- s;gmentqtab

s Carta en papel membretado de la
emprésa y firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en la
que manifieste que la prestacion
de los servicios requeridos se
realizard conforme a lo requerido
en el Anexc Técnico y sus
Términos y Gondiciones a parfir del
dia habil siguiente a la notificacion
del fallo y hasta el 31 de diciembre
de 2025,

o Carta en papel membretado del

1.0% Sobre el

o S fé‘::?f?g:&gn d e‘thﬁgxico' %o;}'wage Dentro de los 19 ngtﬁg? di'a monto total de la
Soporte Técnico X XIco, ©.A 81 yiag a partir del factura de Soporte
C.V.” con firma autégrafa y digital inicio.del servicio atraso en la Téchico
- por-su representante legal, dirigida entrega correspondiente

al administrador del contrato, en el
que manifieste que el soporte
técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgara a
todos los productos solicitados
durante la vigencia del servicio,
con independencia de donde se
encuentren instalados vy el
ambiente (QA y Produccién), la
carta debera especificar que los
derechos a las actualizaciones son
para uso del Instituto y debera
estar firmada por el representante
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herramienta. e ;

Carta en la que indique nombré de |

la solucion tecnoldgica y la URL de
la pégina web publica con usuario

y contraseria para el administrador |-

del contrato, para descarga de
documentacién de los productos
con  disponibilidad las 24
(veinticuatro) horas, los 7{siete)
dias de la semana. '

Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde
asigne un nimero tefefénico para
atencion de fallas y/o defectos con
- disponibilidad las 24 horas, los 7
dias de la semana, los 365 dias del
afo, que atiendan las llamadas en
idioma espariol. , (
Carta en papel membretado de fa
empresa y firmada por su

representante legal, dirigida al |

Administrador del Contrato, donde
se asigne al menos uha cuenta de
correo electronico para el registro,
atencién y seguimiento de reportes
fallas y/o defectos de fos productos
con  disponibilidad las ~ 24
(veinticuatro) horas, los 7 (siete)
dias de la semana. L

Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su

representante legal, dirigida al |

Administrador del Contrato, donde
s¢ indique la Matriz de
Escalamiento del personal técnico
de primer, segundo, tercer y hasta

cuarto nivel para la atencién de |

fallas, conforme lo indicado en el
nurmeral 19 .
Carta membretada y firmada por el

representante legal de la empresa, |

dirigida &l administrador  del

contrato, cof’ el nombre de la!}

solucion tecnolégica y la URL de Ia

pagina web p(blica con usuario y |

contrasefia dirigida al
- administrador del contrato para
acceso a un sitio para el registro,
seguimiento . y apoyo en |la
atencion, revision de fallas v/o

NEXOS _

ld: SGMP_POTIC_TerminosCendiciones

Julio 2024

Pagina 13 de 27




CMCRT - CTMMS - DMST
Portafolio de Proyectos TIC
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’lolog\c_o&

recoleccion de logs o bitacoras de
errores  y  defectos de  los
productos; conforme lo mdicado en
. el numeral 17.1. :
i |» Procedimiento  complementario
: donde se describa el mecanismo
o para la atencién, solucion y
. seguimiento de los casos de
soporte ) .
1.0% sobre el total
S Conforme la h:grl Cc:izdaatrd;:o dek:z g::\t;ﬁg;én
- =.I|Memoria técnica sobre los trabajos! fechafinalde | 'Ia entreqa profesionales
Senm:los .| realizados y entregables definidos en entrega estableci dagen establecido en
profesionales | cada “Orden de Trabajo para Soporte | establecida en el Plan de cada "Orden de
- | Especializado” (SOW) Plan de Trabajo . Trabajo para
detallado Trabajo Soporte
detallado E v "
specializado
| (SOW)

11. Deducciones

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

Las deducciones, se aplicaran de acuerdo a {o previsto en el articulo 76 de la LAASSP y 97 de su
Reglamento. Se aplicaran deducciones al incumplir con los tiempos estipulados.

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

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

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

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

Se aplicaran deducciones para el soporte técnico (esquema para la atencion y resolucion de fallas y
defectos) relacionado con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2025, como se muestra a continuacion:

NOTA.- La aplicacién de deductivas se efectuara conforme a la siguiente tabla:
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e  Asignacion de u o
SR e meiee L1 Vingetiiero o L.
N A " Cooidihador de
Soporte Técnico
comunicarse con el
Instituto en maximo
- 30 min, después de
. | o la respuesta de 1.0%
. 1hora, enhorario |~ atencién. Por cada hora o ’
parz:rgiue;tes ;dg 24 .. Proporcionar fraccién de tostg:)é?e?; ';';%?:?a
produccién con | - ,‘(vemtlcuatn?)‘ -|  estalus cada dos| atraso _después de Soporte
severidad: ‘horasnlodexas i horas del caso de del ’aempo Técnico
1~ Critico de la'semana. . . f_gportseo‘!ﬁcién , establecido correspondiente
debera excederde 5
dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que se
solvente el caso
®  Asignacion de un
{ngeniero
Coordinador de
. : . Soporte Técnico y
18'25;23 : comunicarse ¢on el
Instituto en ‘menos
Incidencias de 1hr, después de

para ambientes la respuesta  de Por cada 2
de QAy 4 horas, en atencion. horas o fraccion
produccion con | orario de 24 e Proporcionar de atraso Sobre el monto
severidad- (veinticuatro) estatus diarlamente después del total de la fact'ura
o_ horas los 7 dias (2 veces al dia) del tiempo Soporte Tég:mco
Significativo de la semana. caso de sopf)rte. establecido correspondiente
¢ La solucién no
debera excederde 8
dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que se
solvente el caso
e Asignacién de un
; ; " Ingeniero .
Incidencias N 1.0%
para ambientes 8 horas, en Coordinador de Por cada diade | Sobre el monto

de QA,y horario de 9 a 20 Sop orfte Técnico y atraso después | total de la factura \@/
/

Incidencias

1.0%

a

ANEXOS |
DIVISION DE CONTRATOS

o IoR L T T

produccion con | horas de lunes a comunicarse con el del tiempo de Soporte

. : Instituto en menos H or
severidad: viernes . establecido Técnico
3 — Moderado | o de 2hr, después de

la respuesta de
atencion.

correspondiente
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Preparcionar
°statu‘~ diariamente
{1 vez al dia) del
castrde soporte.

La = solucién no
deberé exceder de
10 dias habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sitio hasta que se
sclvente el caso

GOS0,

o

1e

Asignacion de un
Ingeniero

Coordinador . de
Soporie Técnico y
comunicarse con el
nstituto en menos
de 2hr, después de

servicio

incidentes
reportados

anterior

formato

formato xls o
xlsx), asi como
las érdenes de

que

identifiquen los

en

el mes préximo

(impresoyenel

que

En maximo 3 dias
habiles
_posteriores al
mes vencido

N/A

Incidencias’ . :jt en é%ipueata de 1.0%
para ambientes 12 horas, en P S Por cada dia de | Sobre el monto
de QAY horario de 9220 | r?p{‘)rcaopar atraso después | total de la factura
produceion con | horas de lunes a esra us dos vecdes} del tiempo de Soporte
severidad: viernes por. asemane;t e establecido Técnico
4 - Baja casc de sopore. . correspondiente -
o La - solucion no
debera exceder de
715 dias ‘habiles, en
caso de exceder en
este tiempo debera
de asignar personal
en sifio haste que se
solvente el caso
Reporte ’
mensual de las
incidencias
levantadas por
motivos de
fallas ylo
defectos  (en 1.0%

Por cada dia
habil de atraso
en la entrega

Sobre el monto
total de la factura
de Soporte
Técnico
correspondiente
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}  Descripcién: Este rubro preporciona Ia dewc; pc!éu del ob!euvo ‘de‘los niveles de sérvicio para la
atencion de incidencias, sbbre:et serv;cso re!amurwd's es decir, lo Jue se busca obtener a través
del establecimiento def mismo.

Yol R e ) L.
y Esténdar de realizacién: De scribe la mr’n.a en q:ne E‘i Proveedor llevara a cabo el cumplimiento
de los niveles de servicio de ias mmde\zr as.

) Alcance: Identifica los elementos det 5 érw 0 sutetcs a Ia aphcacrén de lov niveles de servicio de
las incidencias. .

¥ Limitaciones: Describe situaciones que o forman parte de la respohsabilidad del proveedor, para
el cumphmsento de los niveles de servacm de las mmderv‘xas

_y Evidencia: Describe los elementos a tmvéb de los cudles se medlré el cumplimiento de los niveles
de servicio de las incidencias. Se presemara €11 Caso de que se requiera aiguna aclaracion.

.y Férmula de calculo: Describe i mecam 0 & fravés del cual se evaluara el nivel de cumplimiento
de los niveles de servicio de las mcndenu.u

y Entregables: Describe ia dccumentaf tomrecus 508 resuitado de la. ap‘icamon de los niveles de
servicio de las incidencias. :

Y Horario de servicio: Describe gl periodo de liernpo i el cual se otorga el servicio para la atencion
de las incidencias.

Yy Deductivas: Describe el criterio y monio ei oual se aphcara en caso de incumplimiento de los
niveles de servicio de las incidencias.

o EREN RO
1 V SN s PO o

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

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

El proveedor deberg presentar ensu propuesta la documentacion para garantizar el soporte del fabricante
involucrado en la provision de sus servicios, & fin de lograr los niveles de servicio requeridos en este
documento, para lo cual debera acreditar medtante contrato, orden de servicio ¢ cualguier otro instrumento
vigente, que cuenta con el soporte y mantenimisnto Adicionalmente debera demostrar que conserva esta
garantfa durante la vigencia del contraio que resulte.

Para acreditar lo anterior, el licitante adjudicado debera presentar Carta en papel membretado del
fabricante “BMC Software Distribution de México, S.A. de C.V." con firma autografa y digital por su
representante legal, dirigida al administrador dei conirato, 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), la carta

deber4 especificar que los derechos a las actualizaciones son para uso del Instituto y debera estar firmada

por el representante legal del Fabricante de la herramienta.
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"aiagacO"Q

Seryicios
profegionales

P]én-de trabajo

5 dias habiles |

Por cada dia

1.0% sobre el
monto total de la
facturacion de los
- Servicios
Profesionales

teriores a la, NA habil de atraso .
detallado pos s establecido en Ia
L f irma dei SOW 5 enla erjtrega “Orden de
Trabajo para
servicios
profesionales”
1.0% sobre el
monto total de la
Entregables Fecha final de Por cada dia factusrzcr:\llci); :Le los
del entrega y habil de atraso Profesionales
Componente cga . N/A en la entrega de -
Nyt establecida en el establecido en la
indicados en el “Plan de Trabajo’ los Entregables “Orden de
numeral 17.1. _ » ' del Componente Trabajo para
servicios
profesionales”
72 horas . -
naturales para 1.0% sobre el
Incidencias en T einc?riti%lcfné P dah faotfx?:::lig: (Ii?a los
el ambiente de \?ez' te se C::a(t:iraa! d:ra Servicios
produccion d q Profesionales
; . | determine que el N/A atrasoen la .
derivadas de origen de Ia atencion de la establecido en la
configuracione incidgncia fuela incidencia “Orden de
s deficientes configuracion Trabajo para
- realizada como sfery:c;o;s ”
parte del servicio profesionales
profesional
Al : 2.0% sobre el
vencer el - totai de la
. ; Por cada dia e
N ttemggrge]‘gmdo habil de atraso factusrzg\ll?; ;ie los
Servicio validacion del en la correccién Profesi s]
profesional o N/A de los rolesionales
deficiente pri?gs'gt?al entregables con estag%mdoden la
establecido en el defe_cto o ’ Trat:a}a‘onpa?'a
“Plan de Trabaio” deficientes L
r ) yo servicios

profesionales”

El Proveedor en conjunto con el Instituto debera realizar d
inicio dgl servicio, documento denominado

rubros:
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Soporte Técnico (Mantenimie
13. Ggrantias S
El proveedor, se obliga a constituir una garantia divisible y en su caso se hara efectiva en proporcion al
incumplimiento de la obligacién principal, en la formay términos previstos por los articulos 69 fraccion I,y

70, fragcién I, de la Ley de Adquisiciones, Arréndamientos y. Servicios del Sector Publico; 85, fraccioén il

y 103 de su Reglamento,. inciso jdel numeral 4.24.4 y 55,5, de.las Politicas, Bases y Lineamientos en S
Materia de Adquisiciones, Arrendamientos Yy Prestatién de Servicios del Instituto demas disposiciones A
legaleg aplicables en la materia, las garantias a que haya lugar con motivo del presente Contrato.

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

4

inbs establécidos en-el articulo 69 de Ia Ley de

La garantia debera presentarse‘dentro' de 105 térm
Publico, que a la letra dice:

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector.

‘La garantia de cumplimiento del Contrato debers presentarse en el plazo o fecha previstos en ia
‘mas tardar dentro de los diez dias naturales

@2 : ; T .
iy convocatoria de Contratacién; en su defecto, a
gf siguientes a la firma del Contrato, salvo que la enfrega de los bienes o Ia prestacién de los servicios
af Se reafice dentro def citado plazo y, la correspondiente al anticipo se presentaré previamente a la
i entrega de éste, a mas tardar en la fecha establecida en el Contrato.”
& <« Lavigencia de la Garantia iniciaré a partir del dia habil siguiente a la notificacion del Fallo y hasta el 31 de
o & diciembre de 2025 y el Proveedor demuestre haber cumplido con Ia totalidad de las obligaciones adquiridas
5¢ L3 en dichp Contrato.
i
% g En cualquier momento, el IMSS podra hacer vélida la Poliza de Garantia del Contrato en caso de que el
<L Proveedor no cumpla con los tiempos y plazos de entrega establecidos en los presentes Términos y
<  Condiclones. ‘
a@ . . . N
) la forma de garantia sea mediante fianza, se observara lo siguiente:

Cuandg
La pdliza de [a fianza debers contener, como minimo, ias siguientes previsiones:

.

Divisy

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

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

. |Que la fianza permanecera vi
continuara vigente en caso de
durante la substanciacion de todos los recursos legates o de los

que se dicte resolucion definitiva que quede firme, y
someterse a los procedimientos de gjecucion previstos

d. |Que la afianzadora acepta expresamente
e Fianzas para la efectividad de las flanzas, aun para el

en la Ley de Instituciones de Seguros yd
zacién por mora, con motivo del pago externporaneo del

caso de que proceda el cobro dé indemni
importe de la péliza de fianza requerida. - Tratandose de dependencias, e procedimiento de

ejecucion sera el previsto en el articulo 282 de Ia citada Ley, debiéndose atender para el cobro de
indemnizacion por mora lo dispuesto en el articulo 283 de dicha Ley;

gente durante el cumplimiento de Ia obligacién que garantice y
que se otorgue prorroga al cumplimiento del contrato, asi como
juicios que se interpongan y hasta
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I.  En casc de otorgamiento de prbrrog'éfs‘o esperas al proveedor para el cumplimiento de sus

obligaciones, derivadas de la formalizacion de convenios de ampliacion al monto o al plazo del
contrato, se deberé realizar la modificacion correspondiente a la flanza;

Il.  Cuando al realizarse el finiquito resultery saidos a cargo del proveedor y. éste efectie la totalidad
del pago en forma incondicional, las dependencias y entidades deberan cancelar la fianza
respectiva, o .

V. Cuando se requiera hacer efectivas las fianzas, ias 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 s€ precise la informacion necesaria
para identificar la obligacion o crédito que se garantiza y los sujetos que se vinculan con la fianza,
debiendo acompafiar los documentos que soporten ¥ justifiquen el cobro, de conformidad a la
normatividad aplicable a Favor de la Federacion, del Distrito Federal, de los Estados y de los
Municipios Distintas de las que Garantizan Obligaciones Fiscales Federaies a cargo de Terceros;
tratandose de entidades la solicitud se remitira al area correspondiente de ta propia entidad.

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

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

13.1. Devolucion de Garantias

.

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

La garantia de cumplimiento & las obligacicnes del Contrato Uinicamente podra ser liberada mediante
autorizacion que sea emitida por escrito por parte del Instituto.

13.2. Ejecucidn de la garantia

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

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

Se rescinda administrativamente el Contrato.

La ejecucién de las garantias sera con independencia de la aplicacion de las Penas
Convencionales y Deductivas que procedan y de la rescision administrativa del Contrato. Por
Jo anterior, se considerara lo dispuesto en el articulo 95 segundo parrafo del RLAASSP.
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* Las demés de las.sanciones Yantehlbrmebte mencionadas, seran aplicables las que estipulen

las disposiciones legales vigént‘esﬂer’} la,materia, - :
* La ejecucion de la garantia de curnplimiento del Contrato sera proporcional al monto de ias

obligaciones incumplidas : ' C .

B L S L O ol LN +
. B SN .

14. Forma de Pagd S

fecha de fallo. o . N L

- . - BS

El pago para el Soporte Técnico se realizara en una exhibicion en pesos mexicanos al mes siguiente de la

El pago para los Servicios Profesionales se realizara en Pagos progresivos en pesos mexicanos 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).

15. Mecanismos de comprobacion, supervisién y \}erifica;i{)n de los servicios contratados
y efectivamente entregados o prestados

El Administrador del Contrato en conjunto con et 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 pser consultado en la pagina electrénica a la que se accede a través de la siguiente direccion:
http://w:vw‘imss.qob.mx/politica-pcivacidad. . . :

18. Seguro de Responsabilidad Civil

No Aplica

| . . . ANEXOS
19. Dictamenes de proteccion civil _ DIVISION DE CONTRATNOS
No Aplica - L : o .

20. Objetivo del Proyecto

Contar [con el “Servicio de Soporte T, écnico (mantenimiento) para productos BMGC y Servicios
Profesipnales”, para el ejercicio 2025” 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
adminiskrativos del Instituto, asi misma, 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, Qj
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21. Servicios Requeridos L

Se requiere que el proveedor proporcione el soporie téenico sobre la base instalada de los productos BMC
con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnolégices (MST), para atender de forma proactiva y
reactiva las fallas o problemas que se pudié’rag‘; presentar con la herramienta Institucional y servicios
profesionales, el soporte técnico deber incluir g derecho de uso para.actualizaciones de productos, para
atender las necesidades del instituto, ¢l provesdor deberé mantener actualizado el sistema operativo de la
infraestructura del Instituto con los mas recientes Service Pack, parches de seguridad y actualizaciones
criticas y de seguridad liberadas por el tehricante det Software, (ast como parches y fixes) sera
proporcionado por el proveedor durante fa vigensia del contrato, sin.que esto represente un costo adicional
para el Instituto. SR T - N

21.1. Soporte Técnico

El soporte técnico (mantenimiento) sobre la ba.se instalada de los productos BMC con que actualmente
opera la Mesa de Servicios Tecnoiégicos (MSY), pare los ambientes de QA y 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 la prestacion de los servicios requeridos
se realizara conforme a lo establecido en el Anexo Técnico y sus Términos y Condiciones a
partir del dia siguiente al fallo y hasta el 31 de diciembre del 2025, dicha carta debera ser
entregada maximo 10 dias habiles posteriores 3 12 fecha de inicio del servicio.

2) Carta en pape! membretado de {a empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en el gue manifieste que el soporte técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgara a todos ips productos solicitados durante la vigencia del servicio,
con independencia de donde se ericuentren instalados y el ambiente (QA y Produccion), esta,
debera ser entregada maximo 40 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 deberé estar firmada por el representants legal del Fabricante de {a herramienta.

3) Carta en la que indique el nombre de la solucion tecnoldgica y la URL de Ia pagina web
piiblica con usuario y contraséiia para el administrador del contrato, para descarga de
documentacion de los productos con disponibilidad las 24 (veinticuatro) horas, los 7(siete) dias
de la semana. La cuai debera ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha
de inicio del servicio. ‘ :

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

5) Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde se asigne al menos una cuenta de correo electrénico para
el registro, atencién y seguimiento de reportes fallas y/o defectos de los productos con
disponibilidad las 24 (veinticuatro} horas, los 7 (siete) dias de ia semana. L.a cual debera ser
entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.
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El proveedar deber& informar al Ihstitutb, méximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de
notificacion def fallo, por escrito en papel membretado y firmado por el representante legal del
Proveedor adjudicado, los niveles de escalamiento, tanto para ia atencion y solucién de
incidentes, indicando nombres, y cargos de los responsables, teléfonos, e-mail y celulares, e
incluir dentro del tercer nivel ¥ cuarto nivel personal técnico del fabricante, maximo 10 dias
habiles posteriores. a la fecha de nofificacion del fallo 4

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

El proveedor entregard de manera mensual durante la vigencia del contrato, un reporte de
estatus de las actividades relacionadas con el soporte técnico, en el formato oficial del Instituio
dentro de los 3 primeros dias habiles posteriores al fnes anterior, asl como el seguimiento de
los incidentes que no hayan sido cerradgs, conteniendo al menos lo siguiente: '
*  Numero de incidencia o ID de caso.

Resumen. o .

Criticidad/Prioridad.
' Fecha de la incidencia.

Hora de registro de incidencia.

Estatus de la incidencia (registrada, asignada, en proceso, resuelta, cerrada).
= Fechay hora de registro de primer contacto para huscar solucién de la incidencia.
= Ambiente-(produccian, QA, desarrolio). ’ ' :
.= Nombre-del personal.del proveedor asignado para la atencion del incidente.

= Causa Raiz del preblema I

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

periodo establecido dgfz’a;hfe la Vigencia del contrato en formato Excel; asi como actividades
gjecutadas asociadas &l control de cambios.

e Ordenes de Servicio irﬁpres_as y. en el formato quér’bropor‘cione e indique el Instituto, que

identifiquen los incidentes reportados en el mes préximo anterior, asl como el seguimiento

de los incidentes que no hayan sido cerrados.

e Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacién:

1) Descripcién breve del problema. ,

2) Nombre def producto(s) donde se presenta. ANEXOS

3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema. 2, e e
pifvornde - Proflce Sl problem VISION DE CONTRATO
5) Plan de accion - _ S -

6) Descripcion de I'a solucion y las actividades realizadas, especificando si el problema fue

solucionado:

b) La liberacion de un fix

=2
wd

a) Con la actualizacion del producto ~q\§/

¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes recomendados por el
fabricante. :
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Este servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de usc de todas actualizaciones de los
productos de la base instalada en la herramienita institucional, enfecados a mantener la plataforma en
optimas condiciones para dar continuidad a la operacion de la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST);
la actualizacién a nuevas versiones debera considerar: correccion de errores, parches, actualizaciones
disponibles (updates) y soluciones con las mejoras que se aplican a versiones especificas de los
productos y pueden referirse al cédigo que se implementa para corregir un problema, o bien, 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 registrara fa solicitud de cambio correspondiente. Asi
mismo, este derecho de uso permitiré al Institutc contar con las Ultimas versiones de los productos
BMC; asf como dos versiones anteriores a la (ltima liberada en caso de requerirlo durante la vigencia
del contrato. Asi mismo, el proveedor debera. mantener actualizado el sistema operativo de la
infraestructura del Instituto con los mas recientes Service Pack, parches de seguridad y
actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como parches y
fixes) sera proporcionado por el proveedor durante la vigencia del contrato, sin que esto represente
un costo adicional para el Instifuto.

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

Para avalar la entrega del Soporte Técnico, se debera elaborar e! Acta entréga-recepcién ala entrega
de! 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 través de Unidades de
Soporte Especializado (USEs) el cual seré prestado por personal experto en las herramientas
BMC: los trabajos que resulten de dicho soporte deberén ser avalados por BMC con la finalidad
de contar con ia garantia de compatibilidad, integracion-y buen funcionamiento de los productos
BMC. : o i N .

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica impresa y en electrénico sobre los trabajos realizados, asi como los
entregables definidos en el SOW, pudiendo ser ademés: Documento de analisis y disefio,
minutas, Plan de Trabajo detallado de las actividades a realizar, matrices de pruebas, matrices
de resultados, gufa 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 el proveedor y
debera ser autorizada por el primero, dichos documentos se deberén entregar en las
instalaciones donde se encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo
Tecnolégico, conforme la fecha final de entrega establecida en el “Plan de Trabajo”

22, Tiempo de respuesta de atencién y solucion de soporte

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

23. Niveles de servicio
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o' Asignacién de un Ingeniero Coordinador de oporte

. d‘. 54 Técnico ;
- L 1, !‘?fa’ 't?n . hh'oglnlo ; His % Proporciqnar- estatus cada dos horas del caso de soporte.
1-Citico - . g;e‘;g J:;nigg; noras las, 7 ¢ Lasolucitn no debera exceder de 5 dias habiles; en caso
' de exceder en este tiempo deberd de asignar personal en

sitio hasta que se solvente of easo.

¢ Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporte

o Técnico.
4 horas, en horario d : o ‘
2 - Significativo (veinticuatro) h o?a s [gs fdég *  Proporcionar estatus diariamente del caso de soporte
delasemana.. - . . . -* .- Lasolucién no debera exceder de 8 dias habiles, en caso

" de ‘ekceder en este tiempo debers de asignar personal en
sitio hasta que se solvente el caso.

e  Asignacion de un ingeniero. Coordinador de Soporte
Técnico.

8 horas, en horario.de 9 a 201 ° Proporcionar estatus dos veces por semana de} caso de

: soporte.
horas de lunes a viernes . . s
e La solucion no debera exceder de 1 0 dias habiles, en
caso' de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en sifio hasta que se solvente el caso.

3 — Maoderado

®  Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporte.

12 horas, en horario de 9.2 20 | ° Proporcf:_:par estatus semanalmente del caso dg soporte.

horas de'lunes aviernes e La solucién no debera excecjer de 15 dia§ habiles, en
_ ) caso de exceder en este tiempo debera de asignar

personal en sitio hasta que se solvente el caso

4 - Sin impacto

24. Entregables o 3 S ANEXOS \T e 2
. : : T ' CONMTRATOS
El proveedor debera inte_grar en su propuesta una carta ewﬁmﬁa&ﬁ %rméd por el representante

“legal, dirigido al Administrador del Contrato, donde se comprometa a cumplir durante Ia vigencia del
Contrato con Ios entregables de los componentes enlistados del soporte técnico y de los servicios

25. Condiciones de aceptacion

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

Como se establece en el presente documento, el Administrador del contrato sera el servidor plblico

responsable de supervisar que se cumpian en tiempo y forma los compromisos contenidos en el contrato
que para tal efecto se celebre.

El Admihistrador del Contrato o el Servidor Plblico que para tal efecto se haya designado, sera responsable
de la elaboracion, revision, supervision y administracion de todas las obligaciones a cargo del proveedor,
asl como de la ejecucion, validacion, técnica y administrativa de todos y cada uno de los documentos que
acreditgn que los servicios proporcionados por el proveedor cumplieron en tiempo, forma y cantidad con

las caracteristicas, especificaciones y condiciones contractualmente pactadas para el proyecto.
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26. Administrador del contrato e
Los servicios a cargo .del proveedor estaréﬁ bajo a administracion del Titular de la Coordinacion de

- Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnologico.:

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

27. Soporte a fallas

El proveedor debera atender durante la vigendia de los servicios, cualquier incidente que se presente sobre
el servicio solicitado. Lo anterior, conforme &'lo establecido en el Numeral iii del Anexo Técnico y en el
presente documento. ! R S ' B

28. Modalidad de la contratacién:

28.1. Tipo de contrato.

Conforme al Articulo 68 de la LAASSP, se celebraré un contrato abierto para el Servicio de Soporte Tecnico
(mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio 2025, conforme al
presupuesto autorizado.

Las cantidades sefialadas en el Anexo Técnicoy los T émjinos Y Condiciones son Unicamente referenciales.

28.2.  Tipo de abastecimiento.

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

29, Confidencialidad

El Proveedor debera de garantizar la confidencialidad de ia informacion mediante carta bajo protesta de
decir verdad a los 10 dias habiles siguiente de la notificacion del fallo, firmada por su representante
legal, en el que su representada o cuaiquiera de su personal asignado al proyecto por ningin motivo
extraera o divulgara el contenido de la informacion que se les entregara para el “Servicio de Soporte
Técnico (mantenimiento) para productos BMC y Servicios Profesionales”, para el ejercicio 2025.

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

Asimismo, en dicha carta el proveedor debera indicar que se compromete a que toda la informacion gue
exista a la fecha del fallo y aquella que desarrolle derivado del presente proyecto sera propiedad intelectual
y exclusiva del Instituto y no podré ser utilizada por el Proveedor para otros fines. De manera enunciativa
mas no limitativa, la informacion sujeta al acuerdo de confidencialidad sera: la base de conocimiento de los
servicios que se encuentian operando en la MST, asl como la informaciény configuracion que se encuentra
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en las herramientas BMC Helix Service Mariagemen‘z,y aplicaciones de ambas herramientas que sean
propiedad del Instituto, continuaran siendo propiedad exclusiva del mismo.

30. Propiedad intelectual

El Praveedor se obliga durante la vigencia del Contrato a liberar al instituto de toda responsabilidad de
caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se ocasione con motivo dela infraccion de

derechos de autor, patentes, marcas u otros derechos de propiedad industrial o intelectual a nivel Nacional.
o Internacional, para lo cual debera entregar dentro de los 10 dias a partir del inicio del servicio, carta
firmada por el representante legal de la empresa. ' :

31. Propuesta econémica

El proveedor debera integrar su propuesta econémica con base al formato de cotizacs‘én\que acompafiaal
presente documento. '

32. Firmas de elaboracidn, revisién y aprobacién

Titular de fa.Divisién de
Mesa de Servicios

Juan Ramon Garcia Padilla \ :
. Tecnoldgicos

28/04/2025

Mtro. Sergio Campoarmor | Titular de la Coordinacion
Roldan ' - Tecnica de Monitoreo y
‘ Mesa de Servicios

28/04/2025.

ic i Titular de la Coordinacion
Mtro. rgio G & et ‘
fro. Se g;d(;imp"am" | Técnica de Monitoreo v

Mesa de'Servicios™ !
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Anexo 1y Anexo 2.

T ANEXOS
. ) DIVISION DE COMNTRATHe
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Instituto Mexicano del Seguro Social

Direccion de Administracion

Unidad de Adquisiciones
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Quitze Soluciones

Licitacién Piblica Nacional LA-50-GYR-050GYRO1 9~N~53-2025‘k
Convocante: ] : Instituto Mexicano del Seguro Social
) “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los'productos BMCy
Nombre def Proyecto: Seivicios Profesionales, para el ejércicio 2025” ‘
Licitante QUITZE S.A.de C.V,

PROPUESTA TECNICA

Este documento detalla los requerimientos y especificaciones tanto técnicas y de-calidad,
que Quitze otorgara en el Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos:
BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025.

Contamos con 25 afios.de experiencia ejecutando servicios de consultoria, soporte de
soluciones, entrenamiento y desarrolio e implementacién de soluciones. Somos un equipo
de profesionales altamente capacitados, comprometidos y fuertemente orientados a
resultados para proveer el servicio de soporte técnico y servicios profesionales para el
Instituto Mexicano del Seguro Social (Instituto).

Estamos comprometidos a brindar el Servicio de Soporte Técnico (Mantenﬂimiento) para los
productos BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025, permitiéndole a ilja» Mesa
de Setrvicios Tecnoldgicos dar continuidad a la operacién diaria de sus operadores y
~usuarios finales, con los que se soportan los procesos médicos y administrativos del
Instituto Mexicano del Seguro Social (Instituto), asi mismo, funciona como punto de
seguimiento de algunos procesos de TIC, tales como gestién de incidentes, gestidn. de
problemas, atencion de requerimientos y gestién de cambios.

—

soporteimss@quitze.com

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

Soli iones 55 2146 9579

(MWM,,E’ &%E}{{}% \
DIVISION DE CONTRATO=®
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Quitze Soluciones

. ‘Licitacion Piblica Nacional

LA-50-GYR-0506YR019-N-53-20256

Convocanle:

Instituto Mexicano del Seguro Social

‘Nombre del Proyecto:

“Servicio de-Soporte Téchico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 20258”

Licitante

QUITZE 8.A. de C.V,

S—

“componentes que Quitze otorgara un dfa posterior al fallo y hasta el 31 de diciembre .
25 son:

¥ Setvicio de soporte técnico (mantenimiento) — atencién proactiva y reactiva

¥ Servicios profesionales bajo demanda

Ambos componentes consideran lo establecido en las respuestas del acta de Junta de
Aclaraciones y se realizarén sobre la base instalada de los productos BMC enlistados a
continuacion:

BMC Helix IT

ncorpora la base de aplicativos (médulos) de la
plataforma Remedy IT Service Management
Suite, la cual incluye:

o Service Desk - gestién de incidentes vy
problemas
o Change management - gestién de cambios

on:

1 Service y liberaciones
Management « Asset and configuration management -
OnPrem Suite gestion de activos de configuraciones
o Service level management - gestidn de
niveles de servicio
o Knowledge management - gestidn de
conocimiento
e. Afrium CMDB - Base de datos de
configuraciones ' ‘
o - BMC Helix IT
- BMC Asset Service _
Management ‘ Management Permite el acceso al médulo de gestion de
~ =Floating | 16 OnPrem — Asset activos y configuraciones en la modalidad de
User License Management usuario concurrente
Add-on Floating User
License Add-on
BMC Asset | gMC Helix 1T
S e ervice . . .
Management , Management Permite el acceso al mdédulo de gestion de
| -User 1 OnPrem — Asset ac,tivo‘s y cgnﬁguraciones en la modalidad de
License/Add- Management User usuario nominado

License Add-cn
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Quitze Soluciones

Licitacion Plblica Nacional

LA-50-GYR-0506YR019-N-53-2025

Convocante:

Institute Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto;

“Servicio de Soporte Téenico (Mantenimiento) para log productos: BMCy
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Service :
Level Management Permite el acceso al mddulo de gestisn de |
Management 2 OnPremt ~Service | niveles de servicio, en la modalidad de usuario.
- Floating Level Management | concurrente.
User License Floating User |
Add-on Licehse Add-on
BMC SMC Helix 1T
Change EVice . , el
Management Management Permite el acceso al médulo de ’ggs.;hé{)%fdg
- Floating 58 OnPrem — Change camb{cs y liberaciones, en la modalidad de:
User License Manggement usuario concurrente,
Add-on Floating User
License Add-on
BMC BMC  Helix T
Ma%ggggfent fﬂzig/;;?ement Permite el acceso al médulo de.’geg’[c"sn%de;
- User 1 OnPrem — Change cambi.os % }iberacéones en la modalidad de:
License Add- Management User usuario nofminado.
on License Add-on
BMC  Helix IT | Permite el acceso a los usuarios finales al Portal
BMC Self- Service ; de Auto-Servicio para la  so g
Service - Management requerimientos,  apertura  de mcadentes, :
User License 245 OnPl_‘em ~  Self- | promocion de cambios, consulta de base de |
Add-on 50- Service User | conocimientos, monitoreo de '_ac,g‘erdons‘w?i_?z ;
Pk Lsn License Add-on 50- | niveles de servicio. Este i;cer&cramt’en’;g( esta
pk conformado por paquetes de 50 licencias de
usuarios.
BMC Setrvice gg\%ae Helix 1T
Desk - Management Permite el acceso al modulo de geatien de:
Floating 411 0 ﬁpﬂgm — Service incidentes vy problemas, en la modalidad de
User License Desk Floating Use usuario concurrente. '
Add-on esk Floating User
License Add-on
BMC  Helix 1T
%I\ggksuegr;e !\S/l(;ggz;eement Permite el acceso al médulo de gestion de
License Add- 80 OnPrem — Service incidentes y problemas, en la modalidad de |
on Desk User License usuario nominado, (\
Add-on '

”‘&%ﬁgx&g

ANT AT T
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Qu Etze Soluciones

Liitacion Publica Nacional ' ' LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
g4 . “Servicio de Soporte Téenico (Mantenimiento) para los productos BMC y
M&c?,mbre;de!Pr oyegte. Serviciog Profesionales, para el ejercicio 2025”
 Licitante ‘ ) QUITZE S.A. de C.V,

BM! Otorga la licencia de uso para un coordinador
Sewvice de servicio, administrador o usuario final para
Management utilizar el modulo Service Request Manager en
15 1 OnPrem. -Service | la consola de Remedy. Permite, ademéas una
Management ficencia de uso para la herramienta de
Specialist desarrollo y workflow de BMC para la creacion
de una aplicacién  personalizada vy
, ‘ especializada.
MyIT Digital ; BMC Helix Digital L@cencia que peymite acceso a trgvés de
'Wbrkﬁ!‘é‘ce 35 Workplace Basic — dispositivos moviles, para el registro de
AEEERETEY Active User (100) solicitudes de servicio.
De ig anera, Quitze incluye el derecho de uso para actualizaciones de los productos

listados

—

Incidengias con severidad 1 > Critica > 7x24horas

i

s con severidad 2 = Significativa = 7 x 24 horas

);‘ncl‘;,ideh‘c,iés?:‘co‘n;seVer,idad 3 > Moderada = Lunes a viernes 9 hdras a 20 horas

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

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

Solucidon Equipo Responsable
Hacer nuestro el Sumar al trabajo Asumir la
feto y resolverlo. colaborativo. responsabilicad de

nuestras acciones, y
cuiclar el entorno que
nos rodea.
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Quitze Soluciones

Licitacion Piblica Nacional LA-50-GYR-050GYRO18-N-53:2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social ,
o “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) paralos productos BMCy
Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"
Licitante QUITZE 8.A. de CV,

Anexo 1: Anexo Técnico

a) Descripcion amplia y detallada de los bienes a adquirir o arrendar o servicios
solicitados.

. . Caracteristicas y especificaciones.

Ofrecer la descripcién detallada de los requerimientos y especificaciones, tanto téenicas
como de calidad para la prestacion del servicio de TIC, para el “Servicio de Soporte Técnico
(Mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025".

i. Objetivo
Suministrar el "Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para productos BMC y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”, que le permita a la Mesa de Servicios
Tecnol6gicos dar continuidad a la operacion diaria de sus operadores y usuarios finales,
con los que se soportan los procesos médicos y administrativos del Instituto. Asi mismo,
funciona como punto de seguimiento de algunos procesos de TIC, tales como gestion de
incidentes, gestion de problemas, atencion de requerimientos y gestion de cambios.

e NEXOS
DIVISBION DE CONTRATOS

ii. Alcance
Quitze proporcionard el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada y :
garantizara su uso considerando el licenciamiento a perpetuidad que tiene el Instituto de
los productos BMC con que actualmente cuenta y opera la Mesa de Servicios Tecrolégicos
(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 los productos de la base instalada BMC Helix Service Management:sin .
comprometer su funcionalidad e incluyendo las personalizaciones o adaptaciones
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Quitze Soluciones

Sott

Licitagion Pablica Nacional LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025
~ Convocants: Instituto Mexicano del Seguro Soclal
“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”
Ligtante o QUITZE S.A. de C.V.

Nombre del Proyecto:

a la medida, sean compatibles con la Ultima versién disponible por el fabricante,
‘ ';, Ia 1ejora, ampliacion, actualizacion, solucién de la evolucion del fin de ciclo de
: ‘caso de los productos de la base instalada en el Instituto, ofreciendo alternativas
para ia ac’cuahzamon tecnolégica de nuevas versiones y/o productos, durante la vigencia
del servicio, mediante los siguientes componentes:

% Setvicio de Soporte Téenico (mantenimiento),
4 Servicios Profesionales bajo demanda.

iii. Requerimientos Técnicos

Quitze ‘“ropormonara el soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los
productos BMC con que actualmente opera y cuenta la Mesa de Servicios Tecnologicos
(MST), para-atender de forma proactiva y reactiva las fallas o problemas gue se pudieran
presentar con la herramienta, el soporte técnico deberé incluir el derecho de uso para
actuahzac;ones enambientes On-Premise y/o de red interna (nube privada), para todos los
de la base instalada de la herramienta BMC Helix Service Management, con
:ob]fo de atender las necesidades del Instituto, asi como, contar con los servicios
profe sionales durante la vigencia del servicio, mediante los siguientes componentes:

Pagina 10 de 66




Quitze Soluciones

Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

. “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

Licitante QUITZE S.A. de CV:

1. Funcionales

i

ifi.

Arquitectura funcional basada en la plataforma de contenedores Red Hat Openshift
version 4.11 o superior del Instituto y Kubernetes versién 1.24 — 1.29 en el Centro
de Datos IPICYT, manteniendo la alta disponibilidad en la operacién de los
diferentes herramientas o componentes de la solucién BMC Helix IT Service
Management OnPrem durante la vigencia del contrato.

integréciones funcionales de externos o terceros para la interaccién de iosfdfiferentes
softwares de help desk (mesa de ayuda) mediante WebServices con archivos wsdl
y xml.

Funcionalidad de las configuraciones propias (personalizaciones o adaptaciones
realizadas a la medida) del Instituto de acuerdo con la operacion actual de las
mismas.

Las actualizaciones de la plataforma deberan ser planificadas para su ejecuciéh y
deberan ser probadas en el entorno QA antes de pasar a produccion.

Soporte Técnico (mantenimiento)

El Soporte Técnico (mantenimiento) basado en las mejores practicas del fabricante
permitird apoyar los procesos de planeacién estratégica, entrega e implementacién de
actualizaciones de version en la medida en que sean liberadas por el fabricante BMC sin
cargo o costo adicional para el Instituto, considerando que se cuenta con el derecho de uso
a perpetuidad asf como la integracion con ofras tecnologias, ademés permitir4 prevenir,
resolver fallas o problemas de los productos instalados con atencion del fabricante BMC o
proveedores autorizados por el fabricante BMC, y que se debera oforgar a todos los
productos durante la vigencia del servicio, para los ambientes "Quality Assurance” (QA)
Desarrollo y Pruebas y Produccion en los centros de datos con que cuenta el Instituto,

Lo anterior, deberé ser registrado y detallado mediante un Caso de Soporte de acuerdo o ;
el siguiente procedimiento: ]

. “ANEXOS “
DIVISION DE COMTRATOS
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Quitze Soluciones

" Licftecion Pliblica Nacional YROTS-N-53-2025

& Instituto Mexicano-del Seguro Social
e “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
) "’?"mbf&de] Proyeilo: Servicios Profesionales, para el ejerciclo 2025"
Licitante QUITZE S.A.de C.V.

“Recepcion | Anallsis escalacion Validacién

o " ‘AEQU0DOCOODKXRK ———
?c% L ? ﬁgwm : ‘ CrutAtSigniticativastionatadetis]s

3
Whane - tppmienand S ooy

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

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

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

b) Corfeo Electrénico

3. ElInstituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:
a) Tipo de falla
'b) Ambiente y Médulo en el que se presento la falla
©) Evidencia que el Instituto considere necesaria.
d) Severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

P

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

Pagina 12 de 66




Quitze Soluciones

Licitacion Publica Nacional A 50GYR019-N-53-2025
Convocante: Institute Mexicano del Seguro Social ,
; . “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para Tos productos: BNIC. y
Nombre del Proyeclo: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"
Licilante QUITZESA.deCV. B

4. EL INSTITUTO podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos

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

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

.

Via Web: El proveedor deberd contar con una herramienta para |
seguimiento de los casos de soporte, la MST podré llevar a cabo con
informacién general, documentacién de los casos reportados al proveedor.

: gfst -y

MST podra flevar a oabo el levantam1ento de reportes de fallas yio defecf“ ,
productos ofertados con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete)
dias de la semana.

soporteimss@quitzé.com

AR A s

. ANEXOS
DIVISION DE CONTRATOS
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Quitze Soluciones

Licitacién Pibfica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Convocante: ' Instituto Mexicano del Seguro Social
T “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) | para los productos BMCy
Normbre d?! Rroyedto; Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"
Licitante QUITZE S.A de C.V.

uando la operacton de la MST no se puede llevar a cabo de manera
ormal, pe ir [Weite erna: (v afrgiiuntg)“,dispomme que
' afalla,

uando el problema que se: presenta en la(s) herramienta(s) refiere a
( : 3 con lo eapecxflcado en

Consideraciones:

itze asigharé en sitio al personal de soporte técnico al menos dos dias a la semana, o
> a las necesidades del Instituto, aun cuando la operacién se lleve de manera

Q

normal.

En caso de que el Instituto lo considere necesario, podra solicitar una videoconferencia o
conferencia hasta la solucion del caso Critico, para realizar el analisis de éste en donde
debera estar el téehico o técnicas, asociados al caso de soporte y personal del Instituto.

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

Para cada caso de soporte, Quitze en conjunto con personal designado de la MST debera
soadyuvara elaborar la documentacién en los formatos oficiales definidos por el Institutg,
depe diendo del tipo de solicitud de cambio que se requiera llevar a cabo en el ambleb
1etivo, conforme se menciona a continuacion: \
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Soliones

Quitze Soluciones

Licitacién Plblica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocante:

Institato Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC ¥y
Servicios Profesionales, para el e}ercicuo 2025"

Licitante

QUITZE S.A. de CV.

Son aquellos cambios, cuya naturaleza es

repetitivay se presentan de manera frecuente, por

ello se debe contar con un Procedimiento de

cambio cuyos protocolos estén previamente | o Plan de Trabajo

definidos vy autorizados. o Sciipt de gjecuicion
Estandar Estos protocolos de cambio estandar deben ser | gg?gg;gt;dd: ejecticion.

cuidadosamente elaborados, pero una vez del cambio

definidos permiten una gestién mas rapida y

eficiente de cambios menores o de bajo impacto

en la DIDT, ,

Cualquier interrupcion del servicio de alto impacto, | Cambio Emergente

ya sea por el numero de usuarios afectados o | © Plan de Trabajo .

porque se han visto involucrados sistemas o | © Solicitud de cambio
Emergente L " ; _— .| ¢ Documentode

servicios criticos para la Institucion, debe Evidencias de ejecucién

encontrar una respuesta inmediata v deben ser del cambio

atendidos por el GTACE

“Todos aquellos que provengan de proyectos yio S

que estén gestionados por la transicién i’el ° S;J!l(:?d@%(%amblp
Normal servici‘o’ Yy que pueden, en kc‘onsecuencia‘, ser : g:cnﬁr:eir:ii:f

evaluados por las sesiones GTAC, Sus impactos. o ]

comportamientos no son predecibles en su 5“‘@9‘?‘3“de*e’e"“‘?“’f“

totalidad al ser "nuevos” para la DIDT, del cambic

Quitze registrara en su herramienta el caso de soporte y contestard a través de: corréo
electronico a la MST o al personal designado por el Administrador del contrato-de acu )
con los tiempos de atencién estipulados en los Términos y Condiciones con al menog,\zl ]

siguiente informacion:

ANEXO

BIVISION DE CONTRATOS
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Quitze Soluciones

Soluciones

__Licitatish Publica Nacional RO19-N-53-2025
T Cohvocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
Ko A iy “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
,Nomkte,del Proyecto: Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025”
Licitante QUITZES.A, deC.V,

by Infarmacién adicional

“-detalladamente las.
“actividades realizadas’en
f dia, las cuales deberan
nlapaginaweb - -
a, asignada para el
de

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

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

o Elpersonal de Quitze asignado para proporcionar los servicios de Soporte Técnico sera
el encargado de coordinar y coadyuvar con el personal de la Mesa de Servicios
Tecnolégicos designada para elaborar la memoria técnica correspondiente, as{ como,
llevar a cabo, las configuraciones, adecuaciones, errores, instalacién de parches,
actualizaciones (por nombrar algunas) que se requieran para solventar las fallas o
problemas reportados en sifio y/o remetamente, con disponibilidad las 24 horas, los 7
dias ‘de la semana los 365 dfas del afio, deberé estar en contacto con el personal
designado por el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones
q ¢ serealizaran, las cuales deberan ser documentadas en el portal donde se encuentra
egistrado el reporte y se incluirdn en el informe al Administrador del Contrato,
,mdependlentemente de la severidad que se reporten, esto sin que genere un cost y
adicional para el Instituto. Todos los trabajos estaran supervisados por personal de |
Mesa de Servicios Tecnolégicos.

s Quitze-asignara aun Ingeniero Coordinador de Soporte Técnico, para el seguimiento de
los casos de soporte abiertos, a fin de coordinar las actividades con apoyo del personal
del Instituto, proporcionar estatus del caso de soporte, especificar las acciones
realizadas, asf como escalaciones en caso de ser necesario. Este Ingeniero Coordinador
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Quitze Soluciones

Seoltoiones

Licitacion Piblica Nacional LA-50-GYR:050GYR019-N-53-2025

Convocante:- Instituto Mexicano del Segtiro Social

. “Bervicio de Saporte Técnico {Mantenimiento) paralos productos BMC'y
. Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

debera estar en contacto con el personal de la Mesa de Servicios Techolog 08,
designado por el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones
que se realizaran para casos Severidad 1 criticos, con disponibilidad las 24 horas, los 7
dias de la semana los 365 dias del afio; lo anterior, sin que genere un costo adicional
para el Instituto.

El Ingeniero Coordinador de Soporte estara asignado en sitio para casos de severidad
critica, en conjunto con el equipo de Soporte Técnico para coordinar las acciones
necesarias hasta solventar la falla o problema reportado, y/o remotamente para los casos
de severidad significativa, moderada o sin impacto debera estar en contacto ¢on &l
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: Carrera Técnica, Licenciatura o Ingenierfa en
sistemas, informéatica o carrera afin (titulo y cédula profesional), certificado de
asistencia a curso en alguna metodologia en mejores practicas para la gestién de
servicios de tecnologias de la informacién, cursos, diplomados o cerfificacionas eh
la herramienta BMC Helix Service Management.

o Ingeniero Coordinador de Soporte: Licenciatura o ingenierfa en sistemas,
informatica o carrera afin (titulo y cédula profesional), certificado en alguna
metodologia en mejores practicas para la gestién de servicios de tecnologfas de la
informacion, cursos, diplomados o certificaciones en la herramienta BMC Helix
Service Management.

Quitze asignara Personal Técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto nivel para la
atencion de fallas, debera mantener comunicacién con el Ingeniero Coordinador de
Soporte, en sitio para casos de severidad critica y/o alta, indicando el plazo para su
escalacién hasta que se solucione la falla o problema, y/o remotamente para los casos
de severidad moderada o sin impacto, previo acuerdo con el Administrador del Confrato.

A efecto de lo anterior, Quitze incluira en su propuesta técnico-econdmica, la matriz de
escalamiento, asi como incluir personal técnico del fabricante, conforme a lo deserito en |
los numerales 22 y 23 del documento Términos y Condiciones correspondiente, para l,\ :
atencion y solucién de reportes relacionados con fallas ylo-defectos: ‘

I 4 '\j i

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, unavez que: Quitze
realice un andlisis de la problematica reportada, Quitze podra proponer modificar la

i

N ANEXOS

f
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Quitze Soluciones

_ Licitacion Plblica Nacional o ; YR019-N-53-2025
__Convocante: | ~ Instifuto Mexicano del Seguro Social
o - _“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025”
. Lictante QUITZE $.A. de C.V.

Nombre:del Proyecto:

s criticidad, lo anterior de mutuo acuerdo con el Instituto, este analisis no debe llevar mas
del tiempo de atencion establecido en el documento de Términos y Condiciones.

o La matriz de escalamiento cuenta con el personal técnico de primer, segundo, tercer y
hasta cuarto nivel para la atencion de fallas; el personal del primer nivel, cuando el
Administrador del Contrato lo solicite, debera estar en sitio, para casos de severidad
critica hasta solventar la falla o problema; el personal asignado de segundo, tercer 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
sian
Administrador del Contrato.

¢ Quitze establece la siguiente matriz que detalla los niveles de escalamiento para la
atencion y solucién de casos de soporte del Instituto, para el procedimiento de Licitacién
Publica Nacional No. LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025 identificando nombres de los
responsables para cada nivel, rol, cargo, teléfono de oficina, teléfono mévil y correo
slectrénico:

Nivel 2

 Nivel 3

- Nivel 4

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA
FISICA IDENTIFICABLE TALES COMO: NOMBRE DE
PERSONA FISICA . DISTINTA AL REPRESENTANTE %

LEGAL, PUESTO ROL, CORREO ELECTRONICO, Pagina 18 de 66
TELEFONO, CELULAR, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A
LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE
CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25



Lenovo
Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA FÍSICA  IDENTIFICABLE TALES COMO: NOMBRE DE PERSONA FISICA . DISTINTA AL REPRESENTANTE LEGAL, PUESTO ROL, CORREO ELECTRÓNICO , TELEFONO, CELULAR,    POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL  DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25



Quitze Soluciones

Licitacién Pablica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

| . “Servicio de Soporte Técnico (Manienimlento) para los productos BMCy
Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

Licitante QUITZE SA. de C.V.

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

Quitze proporcionara el registro de la bitacora de trabajo con las acciones realizadas para
solventar el caso en formato de hoja de célculo.

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

e ElIngeniero Coordinador de Soporte seré el responsable de involucrar al equipo con el
perfil necesario y experiencia en los productos BMC con los que cuenta el Instituto, para
validar en la infraestructura y la correcta implementacién bajo mejores pracﬁcas del ﬁ
soluciones a fallas, personalizaciones, funcionalidades o configuraciones de los. casosk
de soporte. i

e Cuando la atencién de una falla y/o defecto requiera la actualizacion (Update) de fguno
de los productos BMC, ésta debera 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 actualizacion e instalacién de parches, indicando
al menos: prerrequisitos, personal involucrado, riesgos e impacto y iempo estimado para

'Y LYoy ne
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Quitze Soluciones

LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Instituto Mexicano del Seguro Social
“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
R Serviclos Profesionales, para el ejercicio 2025”
M’:Li’cvi'tant‘e QUITZE 8.A. de C.V.

cada uno delos ambientes antes citados. Cualquier actualizacién deberd ser
implementada en ambiente de QA y posteriormente en Produccion, una vez que se haya
‘aprobado por el Administrador del Contrato o personal designado. Estas actividades
1 pdates e instalacién de parches) deberan ser realizadas por personal experto de
Quitze y-supervisadas por el Ingeniero Coordinador de soporte y personal designado por
el Instituto.

e Quitze cumpl:ra con los tiempos de atencion y solucién, establecidos en los numerales
22y 23 del documento Termmos y Condiciones correspondlente

desempeno fallas en el software o errores de programacnon vuinerabmdades asi como
;caﬂ@s, de soporte entre otros se deberd reglstrar un control de cambxos

\c:onvemente un reporte de los casos de soporte este reporte, debe ser configur able y se
debera poder exportar a un archivo en Excel y/o en formato pdf, el cual mostrara al
menos la siguiente informacion:
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Quitze Soluciones

Soltl iones

Licitacion Pliblica Nacional LA-50-GYR-050GYR019:-N-53-2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
. “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y.
Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales; para el ejerciclo 2025"
Licitante QUITZE S.A. de C.V,

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

e El servicio de Soporte técnico debe incluir el derecho de uso de todas y cada una de las
actualizaciones de los productos de la base instalada en la herramienta instituc
BMC Helix Service Management enfocados a mantener la plataforma en éptimas
condiciones para dar centinuidad a la operacion de la Mesa de Servicios Tecnolégicos
(M8T); la actualizacién a nuevas versiones deberd considerar; correccion de -errores,
parches, actualizaciones disponibles (Updates) y soluciones con las mejoras dque se
aplican a versiones especificas de los productos vy pueden referirse al cédig‘ﬁ gue se
implementa para corregir un problema, o bien, cédigo que se genera para mttngar unha
amenaza informatica, estos parches y/o actualizaciones se instalaran, a través del
registro de un ticket en la MST y se registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asf
mismo, Quitze mantendré actualizada la herramienta 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) seran proporcionados por Quitze
durante la vigencia del contrato, sin que esto represente un costo adicional para el
Instituto. Estas actividades deberan ser coordinadas en conjunto con quxen desxgne la
Coordinacién de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnolégico con participacion del
personal responsable del Centro de Datos institucional.

Quitze proporcionara ademas lo siguiente:

o Carta en papel membretado del fabricante y firmada por su representante legal, dirigida
al Administrador del contrato, en la que manifieste que el soporte técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgaran a todos los productos solicitados y relacionados en la
siguiente tabla, durante la vigencia del servicio, con independencia de donde
encuentren instalados los ambientes (QA y Produccién), ésta, deberd ser entregada
méaximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio. A

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

o La carta debera indicar que ampara la renovacién de los derechos al setvisio de
actualizacion y soporte de los productos incluidos en la siguiente tabla, de acuerdo
con lo solicitado en el Anexo Técnico; misma que debe incluir al menos Ia ‘siguiente
informacién:

e

. ﬁ&ﬁéﬁw :;gﬁ
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Quitze Soluciones

i RO18-N-53-2025

/0C Instltutc Mex!cano del Seguro Social
T “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y

) Nombfe del Prgyecto. Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

Licitante QUITZES.A. de C.V.

x Referencia al nlimero de contrato

= Nombre de cada licencia asociada al contrato

#Vigencia del soporte

o Pag na web pubhca para descarga de productos parches y actuahzacsones disponibles

& Procedtmsento para el acceso a los servicios de actualizaciéon y soporte para los
uctos descritos en la siguiente tabla; mismo que debe incluir al menos la siguiente

o Referenma al nlimero de contrato.

.o Nombre de licencia asociada al contrato

.o Usuatio y contrasefia para descargar las actualizaciones requeridas.

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

yorte Téchico debera otorgarse sobre los productos con los que cuenta el Instituto
‘actualmente, asi como en caso necesarios para el derecho de uso para actualizaciones

durante la vigencia del contrato.

Acontinuacién, se relaciona los productos gue se tienen instalados, de los cuales el Instituto
clenta con licenciamiento a perpetuidad de [a herramienta BMC Helix Service
Manag"menty requieren soporte técnico y en caso necesario, el derecho de uso para
lizaciones a los productes, a partir del dia habil siguiente a la notificacién del fallo y
hasta el 31 de diciembre de 2025. La cantidad referida en la siguiente tabla es la base
minima requerida; pudiendo ser incrementada conforme la disponibilidad del presupuegt??
y las necesidades del Instituto. V
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Sl iones

Quitze Soluciones

Licitacién Publica Nacional

RO19-N-53-2025

Convocante:

Instltuto Mexicano-del Sequro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMG'y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

Licitante

QUITZES.A. de V.

Incorpora la base de aplicativos (moduls
plataforma Remedy IT Service Manager
Suite, la cual incluye:
o Service Desk - gestion de incidentes y-
problemas |
Remedy IT BMC Helix IT s Change management - gestidn de cambios. |
Service y Service y liberaciones '
Management Management ¢ Asset and configuration management =
Suite OnPrem Suite gestion de activos de configuraciones
o Service level management - gestién de
niveles de servicio
o Knowledge management - gestion de
conocimiento :
e Atrium CMDB - Base de. datés de
configuraciones’
BMC Helix IT
BMC Asset Service ) o
Management Management Permite el acceso al modulo de gestin de
- Floating 15 OnPrem — Asset activos y configuraciones en'la modalidad de
User License Management usuario concurrente
Add-on Floating User
License Add-on
BMC Asset ome e 1T
Management Management Permite el acceso al médulo de gestién de
- User 1 Oh‘Prgm‘ ~ Asset activos y configuraciones en la modalidad de,
cheng::;Add- Management User usuario nominade
License Add-on
BMC Atrium BMC  Helix T
Service Service
Level Management Permite el acceso al moédulo de gestion de |
Management 2 OnPrem -Service | niveles de servicio, en la modalidad de usuario
- Floating Level Managément | concurrente.
User License Floating User
Add-on License Add-on
BMC BMQ Helix IT
Change Service " ‘
Managernent Management Permite el acceso al modulo de gestién de
- Floating 58 OnPrem — Change | cambios y liberaciones, en la modalidad de
User License Management Usuario concurrente. Py !
Floating User (\
Add-on .
License Add-on

[ e

Divisio
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Quitze Soluciones

~ Tioitacion Publica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

_Convocante:

Instituto Mexicano del Seqguro Social

Nombre def Proyecto:

“Servicio-de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
‘Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

 Licitante:

QUITZE S.A.de C.V.

oL
BMC  Helix IT

Mé%gzggnfeﬁt ';‘sﬁeéx{:;zeement Permite el acceso al médulo de gestion de
“User 1 OnPram —«Charége Camb{os % _Ilbe’ramones en la modalidad de
I Ma'nagement User | Hsuario nominado.
License Add-on
BMC Helix IT | Permite el acceso a los usuarios finales al Portal
BMC Self: Service de Auto-Servicio para la solicitud de
Servrce- Management requerimientos, apertura  de  incidentes,
. 245 OnPfem — Self- | promocién de cambios, constita de base de
Service User | conocimientos, monitoreo de acuerdos de
License Add-on 50- | niveles de servicio. Este licenciamiento esta
pk conformado por paquetes de 50 licencias de
usuarios.
BMC Helix IT ,
fﬂear:g‘iqeement Permite el acceso al modulo de gestidn de
411 OnPremn ~ Service incidentes y problemas, en la modalidad de
Desk Floatin g User usuario concurrente.
License Add-on
BMC Helix IT
, IS\/lear:g;eem ent Peymite el acceso al mddulo de ges}ién de
L cens o Adds 60 OnPrem — Service incidentes y problemas, en la modalidad de
: e Desk User License usuario nominado.
Add-on
: BMC  Helix IT | Otorga la licencia de uso para un coordinador
Service de servicio, administrador o usuario final para
_BMC Se{?";ﬁ' Management utilizar el médulo Service Request Manager en
ah’s\f;\' 15 OnPrem -Service | la consola de Remedy. Permite, ademas una
‘User License . Man:a'gs.ament licencia de wuso. para la herramienta .qle
7 Add-on Specialist desarrollo y workflow de BMC para la creacion
R de una aplicacién  personalizada vy
especializada.
i\/lle Dlgltal o BMC Helix Digital Licenc§a} que 'pegmit‘e acceso a través de
Workp fioe: 35 Workplace Basic — | dispositivos méviles, para el registro de,
| Active User (100) | solicitudes de servicio, i

I

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

Servicios Profesionales bajo demanda

ke
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Quitze Soluciones

Skt ione

Licitacion Pliblica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Soclal.
) “Serviclo-de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los prodiictos BMC v
Nombre del Proyeclo: Servicios Profesionales, parael ejercicio 2025"
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Las Unidades de*Soporte Especializado (USE) son Jas hor'as q‘ue pueden S’e'r utilizad”‘ ‘par:

personahzamones de los productos y/ode la herramuenta, etc.; Estos trabalos,«deberan estar
alineados a los estandares del fabricante por lo que, el fabricante de la herramienta-debers
validar cada trabajo realizado.

en Bases de Datos (DBA) y un especialista en Sistema Operativo (SO)en;sttlo para {e_,,,\.(,z,ar
las validaciones de arquitectura, propuesta de solucién, durante las pruebas que serealicen
en los distintos ambientes de la herramienta (desarrollo, QA y/o Produccién) para emitir las

recomendaciones y su visto bueno sobre las soluciones, funcionalid:
personalizaciones o configuraciones nuevas; la asignacion del Arquitecto de BMC
Service Management, DBA y especialista en SO debe ser solicitado de acuerdo al p[an de
trabajo y/o en el momento en que el Instituto lo demande. Lo anterior, sin que genere un
costo adicional para el Instituto.

Quitze incluira el Nombre, Curriculum Vitae y presentara las constancias que-acrediten:los
conocimientos/Certificaciones del Arquitecto de BMC Helix Service Management, DBA y
especialista en SO asighados.

El personal designado por Quitze para este componente cumple con los sigmentes
requisitos minimos:

e Personal para realizar Servicios Profesionales: Licenciatura o ingenieria en sistemas,
informatica o carrera afin (tftulo y cédula profesional), certificado en alguna metodologia
en mejores practicas para la gestion de servicios de tecnologlas de la informa ,
cursos, diplomados o certificaciones en el uso de productos BMC indicados en la tabla
de Productos a renovar.

o Arquitecto: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o carrera afin (titulo y
cédula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas pata la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion, cursos, diplomados
certificaciones enel uso de productos BMC indicados en la tabla de Preduc;to_s\;,,

renovar.

DIVISIAN DE
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Quitze Soluciones

~Tiftacien Piblica Nacionel LA-50-GYR-050GYROTS-N-63-2025
Convocante: ) Instituto Mexicano del Segure Social
B “Servicio de-Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
iNme (‘? ’d,e} Ffmyec,to. Servicios Prof‘esipnales, para el ejercicio 2025"
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

o Administrador del proyecto: Licenciatura o ingenierfa en sistemas, informatica o carrera

afin

7.

édula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores practicas

para la gestion de servicios de tecnologias de la informacién, cursos, diplomados o
certificaciones en el uso de productos BMC indicados en la tabla de Productos a renovar.

El proceso para devengar los Servicios Profesionales serd mediante el levantamiento de

los

requerim

ientos. puntuales por proyecto, conforme a dichos requerimientos, Quitze

desarrollard una propuesta de solucién la cual considerara tener al menos la siguiente

ia implementacién
dela propuesta de
acuerdocon-el
entendimiento de
los requerimientos:

Alcance: Se refiere

hasta donde se
abarcaré dentro

‘del proyecto'y tas
actividades que se
Incluyan como

parte del mismo.

Entregahles;
Documentos y
productos
consecuencia del
proyecto, estos.
también constituyen
la aprobacién y
conformidad del
Instituto (Memoria
Téenlea, documentos
de disefio, minutas,
formatos o
normatividad
vigente, planes de

Tiempo de
desarrollo de!
proyecto: Esfa
duracion del
proyecto, el cual
puede estar
dividido en fases o
etapasy cada una
de estas tendrd la
duracién gue sea
acordada entre el
proveedory
personal
designado para

Total de
unidades: Se
refiere ala
cantidad de USE
requeridas para el
proyecto, el cual
s propuesto por
Quitze y aprobado
por.el drea
responsable de la
solicitud, personal
del Administrador
del Contrato, y se
representan en

trabajo, entre-otros, ello, unidades de
definidos en conjunto soporte
cofi el Administrador especializade
del Contratoy {USE).
Quitze),

AN SN AN AN

J

° thze pfeseniara el metodo de med ciony es’umacxon acordado con el Administrador

Qu;tze reahzara una presentacion del metodo seleccionado para entendimiento de
Administrador del contrato, mismo que debera aprobar el método de estimacion. T‘l

»\
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Quitze Soluciones

Solitiones

Licitacion Piblica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53:2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Soclal ’
. “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC v
Nombre det Proyecto: Serviglos F’rofesior}aie‘s, para el ejercicio 2025"
Licitante QUITZE S.A. de CV.

Administrador del Contrato indicard la fecha en la cual se deberd realizat dicha
presentacion.

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

o Actualizacién/Configuracion de servicios en la MST
= Prioridad Alta, Media y Baja
= Actualizacion/Configuracion de flujos
= Actualizacion/Configuracion de Grupos de soporte
v Actualizacion/Configuracion de plantillas donde se genera el ’[ipO de falla,
plantillas del proceso, del servicio (AOTs, PDTs, y SRDs, por sus siglas en
inglés).
# Actualizacion/Configuracion de plantillas de cambios
= Actualizacion/Configuracion de grupos de derechos
= Actualizacion/Configuracién de Niveles de Servicios
= Actualizacion/Configuracion de escalaciones
= Actualizacion/Configuracion de Flujos de Padres e hijos
o Configuracién de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrollos)
= Impacto Alto, Medio y Bajo
= Construccion de Flitros formularios, escalaciones, etc
o Actualizacion/Configuracién de Integraciones con mesas de ayuda de terceros
= Prioridad Alta Media y Baja :

Con base en esta propuesta de soluciéh, el Administrador del Contrato aprobara el uso de
Unidades de Soporte Especializado, previa firma del documento “Orden de Ti’ab‘a‘jc para
Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work por sus siglas en mgles) por el
responsable del servicio solicitado; de acuerdo el método de medicién y ‘estimacién
acordado con el Administrador del Contrato. Con la solicitud del Administrador del Contrato,
Quitze iniciara la ejecucion de las actividades correspondientes de acuerdo con el plan de
trabajo presentado en la propuesta de solucién. Los servicios serén ejecutados en las
instalaciones donde designe el Administrador del Contrato en la Ciudad de México.

Previo al inicio de las actividades de los servicios solicitados, Quitze entregara una “.rtien
de Trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work), donde se establ a
el alcance, el plan de trabajo y entregables que el Administrador del Contrato conssdere

acuerdo con lo estipulado en el documento de Termmos y Condiciones.
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Quitze Soluciones

Solw@ionss

Lxcztac o Pliblica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
_ ‘Convocanie: Instituto Mexicano del Seguro Social
“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”
Licitante QUITZE S.A. de:C.V.

‘Nombre del Proyecta:

8i los entregables del SOW se solicitan mediante etapas o fases, Quitze no podra iniciar la
siguiente: etapa hasta que sea firmada por el responsable del servicio, toda la
documentacién que cierre la etapa anterior.

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

Alfinalizar las actividades establecidas en la Orden de Trabajo para Soporte Especializado”

(SOW-Statement of Work), Quitze deberd entregar al Administrador del Contrato en las

instalaciones donde se designe vy al responsable de la solicitud (servicio), una memoria
. téchica impresa y en electrénico sobre los trabajos realizados, asi como los entregables

definides en el SOW, pudiendo ser ademas: Documento de andlisis y disefio, minutas,

formatos, Planes de Trabajo, matrices de pruebas, matrices de resultados, guia de usuario
tros: El contenido de la memoria técnica se definira por el Administrador del Contrato
en: COl’lj nto'con Quitze y deberé ser autorizada por el primero.

Asi mismo, al finalizar los Servicios Profesionales y en caso de que los entregables hayan
sido realizados a entera satisfaccion del Administrador del Contrato, Quitze en conjunto con
&l Administrador del Contrato y el responsable de la solicitud (servicio), elaborara un
decumento de aceptacion (Acta de entrega-recepcion) que avale la entrega de Quitze al
Administrador del Contrato de los entregables establecidos. Dichos documentos deberan
tse‘r‘“a'pr‘obadgs y firmados por el responsable de la solicitud (servicio), el Administrador del
Contrato y el representante legal de la empresa o en su caso. Este documento de
aceptacién (Acta de entrega-recepcién) deberé realizarse en las instalaciones donde se

encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico.

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

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

Los Servicios Profesmnales seran solicitados de acuerdo con las necesidades del lnstlt(ﬁ*\
(bajo demanda). 1\

;;;;; \f
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Soliciones

Licitacion Piblica Nacional

Quitze Soluciones

LA-50-GYR-050GYRO18-N-53-2025

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

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

o Este Administrador de Proyectos deberad cumplir con los siguientes requi itos
minimos: Licenciatura o ingenieria en sistemas, informatica o carrera afin (titulo vy
cedula profesional), certificado en alguna metodologia en mejores précticas para la.
gestién de servicios de tecnologias de la informacién, cursos, diplomados o
certificaciones en BMC indicados en la tabla de Productos a renovar.

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 liberacién en el ambiente productivo; en el plan de trabajo-
detallado Quitze incluira el procedimiento de roll back en caso de aplicar; las actividades.
deberan ser verificables en cualquier momento. Quitze entregara por escrito la garantia de:
los trabajos realizados como parte de los Servicios profesionales, mismos que deberan
realizarse y ser liberados conforme a los estandares y mejores practicas en lo qt  la
materia corresponda, asf como indicar que se llevaron a cabo las pruebas y validaciones
necesarias para garantizar que los trabajos no tendran i mpacto en el ambiente productivo.

El presente proceso considera una cantidad minima y méaxima solo referencial de 3,000
USES y maxima de 6,600 USES conforme a las necesidades del Instituto, indicadas en el
presente apartado y dado que se trata de un contrato abierto por monto minimo y'maxifno
del presupuesto asignado y autorizado. '
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Quitze Soluciones

_Lisitacion Piblica Nagional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Conyocante: 7 Instituto Mexicano del Sequro Social
' “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025™
QUITZE S.A. de C.V.

| Nivel 4
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LEGAL, PUESTO ROL, CORREO ELECTRONICO , Pagina 30 de 66
TELEFONO, CELULAR, POR CONSIDERARSE agina ou ae
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A
LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE
CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
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Quitze Soluciones

Sl iones

Licitacién Pliblica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
. “Setvicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025"

Licitante . QUITZE 8.A, de GV,

2. No funcionales
Se determinan en el documento de Términos y Cendiciones.

Especificaciones Técnicas
Se describen en el numeral iii Requerimientos Técnicos.

v. Perfil de Quitze '

o Las instalaciones de Quitze estan en México, Quitze es un socio (partner) de la empresa
BMC Helix, y aparece en la URL httas://www,bm(;.aom!paﬂners/partn@%!ocatauiﬁth&l’ral
aplicar el filtro: REGION — Latin America y/o LOCATION — Mexico (sin acento). '

%bmc ) P iAo | Gelbddny | ComtactBMG | G

Solutions v Products v Parlners v Support v About BMC v

[
FILTERS Lt America % Mesks ¥ ' »| U &
SERVICES OFFERED ¢ b Areticd ki Yrarvod ;
Search content
SOLUTION AREAS +
REGION - PARTHER &5 PARTHER (?ﬁ PARTHER Ry

Quitze SA de CV

Ay ot fopan

Earepe, the Middly Bag, amd
Afvicer

mwmg,m ha! draniing, anghe

b P

iy Bl

Latin Amarica

Horth Americo

i e e i

acredlte como proveedor autorxzado a comero:ahzar 0s productos BMC an Ios Estady'. 18
Unidos Mexicanos. ' :

R

. RNEXOS
DIVISION DE CONTRATOS
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Quitze Soluciones

LA-50-GYR-050GYR018-N-53-2025
Instituto Mexicano del Seguro Social

‘%Séwlci’o;de Soporte Técnico (Mantenirlento) para los productos BMCy
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

QUITZE S.A. de C.V.

" Licitacion Plblica Nacional
Gonvocante:.

‘Nombre del Proyeeto:

Ligitante

vi, Condiciones técnicas de aceptacion de entregables
Se detefrinan en el apartado de Términos y Condiciones.

:Atencidn-de Atencién de Alencion de Atencion de Atencion de Atencion de Atencién de
fallas y/o faltas ylo fallas yfo fallas y/o fallas y/o fallas y/o fallas y/o
defectos ¥ defectos y defectos y defectos y defectos y defectos y defeclos y
:actualizaciones: | actualizaciones | actualizaciones | actualizaciones | actualizaciones | actualizaciones | aclualizaciones
.alosproductos | alos productos | alos-productos | a los productos | a los productos | a los productos | @ los productos
(%24 (7x24) (7x24) (7%24) (7x24) (7x24) (7%24)

Andlisis;, Andligls, Construccién, | Constriiccidn, | Construccidn, o T
definicion 'y definicidn y validacién y validacion'y validacion y Vahg{ac«on dy \allgiav?rén dy‘
‘disefio de disefio.de despliegue de | desplieguerde | despliegue de mo:;x oreo de mor;n ore0.ae
solticiones solucione’s soluciones soluciones sojuciones soiciones seluctones

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

viii. Niveles de servicio acordados que deberdn cumplirse
‘Se determinan en el numeral 23 del Anexo 2. Términos y Condiciones dentro de este
documento.

ix. Entrega, activacién, configuracion e instalacion del servicio
‘Se describen en el numeral iii Requerimientos Técnicos.

ol

x. Aceptacién del servicio 5 X
' terminan en los numerales 23 y 24 del documento de Términos y Condiciones. \ltl

xi. Reguerimientos de Arquitectura Tecnoldgica
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Licitacién Piblica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Convocante: ) Instituto Mexicano del Segiro Social
. “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Nombre def Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercicie 2025"
Licitante QUITZE S.A.de C.V.

xii. Resiricciones e interfaces con otros elementos
No Aplica,

b) Pruebas requeridas, método de evaluacién y el resuitado minimo que debe
obtenerse al ejecutar las pruebas.

No se requieren pruebas para verificar el cumplimiento de las especificaciones solicitadas.
Ademas, como las caracterfsticas técnicas del servicio estan claramente definidas, no es
necesario evaluarlas por separado, dado que la ausencia de cualquiera de estas
caracteristicas impactaria la calidad del servicio.

c¢) Modificaciones de la especificacién técnica de algtin bien que no se encuentre
regulado por el compendio nacional de insumos para la salud.

No aplica.

d) Modificaciones de la especificacion técnica de un bien respecto de las estipuladas
en el ejercicio anterior.

No aplica.

e) Normas: Oficial Mexicana, Estandar (antes mexicana), Internacional, de
Referencia o Especificacién Técnica, que resulte aplicable a los bienes o servicios
requeridos.

No aplican.

f) Transferencia de conocimientos.

No aplican,

AR RARE I A eae

DIVISION DE CONTRATOS
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Quitze Soluciones

Sotlcionas

Ticitacién Pabica Nacional LA-50-GYR-050GYROT6-N-53-2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
N b “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
?&me@ Qel?myectg . Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Anexo 2- Términos y Condiciones

1. Objetivo del Documento

;Eiaborar el documento que contenga los Términos y Condiciones que deberén cumplirse
‘¢on motivo de la adquisicién, arrendamiento o servicio de TIC y Sl que se pretenda
‘contratar.

2. Vigencia:del contrato

La vigencia del Contrato para el "Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para
fprod‘ tos BMC y Servi cios Profesionales, para el ejercicio 2025" seré a partir del dia habil
siguiente a la notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2025.

3. Vigencia del servicio

El soporte téenico para el “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para productos
BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025" iniciara a partir del dia habil siguiente
ala notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2025.

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

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

Encaso 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 Juérez, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P.
06600 en:la Ciudad de México.

4 coordinarse vy contar con la aprobacién del Titular de la Coordmacron
, Contacto y Riesgo Tecnolégico para la realizacion de cualquier entregable.

WWM

i
A

Pégina 34 de 66




Quitze Soluciones

Licitacion Piblica Nacional GYREIGN-53:2025

Convocante: Instituto Mexicano del Sequro Soclal
) “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC v
Nombre def Proyecto: Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025”

Licitante QUITZE S.A. de CV,

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

La puntuacién o unidades porcentuales a obtener en la propuesta técnica para ser
considerada como solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de cuando menos: 45
puntos de los 60 puntos méximos posibles que se pueden obtener en su evaluacion.

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

1 Capacidad de Quitze .
2 Experiencia y especialidad de Quitze 18.0
3 Propuesta de Trabajo 9.0
4 Cumplimiento de Contratos 8.0
- TOTAL | 60 0

o Capacidad de Quitze (24.00 puntos maximos)

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

° Mamfestaoicn escri ta ﬂrmada por el representante legal de la empresa Quitze, en la’
que establezca que cuenta con:

o Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un aflo de experiencia. en realizar actividades de Administracion de
Proyectos. 3.0

o Al menos una persona que se encuenira 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 que se encuentra dentro de su plantilla; la cual tenga al
menos un afio de experiencia en realizar soporte técnico (mantenimiento en la’ (\
ANEXOS g\

DIViSTON DE TUONTHAETIE o
Pégina:35 de 66




Quitze Soluciones

"~ Ticitacion Piblica Nacional LA-50-GYR-050GYRO10-N-53-2025

~ Conyocanle: Instituto. Mexicano del Seguro Social

Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y

Tioitante QUITZE S.A. de C.V.

nta institucional de la Mesa de Servicios Tecnologicos) a los servicios
similares a contratar.
& Al menos 2 (dos) personas que se encuentren dentro de su plantilla; las cuales
fengan al menos un afio de experiencia en realizar los Servicios profesionales
solicitados.
& Al menos una persona que se encuentra dentro de su plantilla; las cuales tengan
nos: Lin afio de experiencia en ser Arquitecto de Soluciones

/'ze presentara el oumculum v:tae (que lncluya al menos domlclho y telefoncs de

et a" as como compmbante de estud;os (cedula profeszonal) constancias
les y copia simple de los contratos de trabajo U hojas de afiliacién al Seguro

las constancfas que acreduten los conoolmrentos/cemﬁcamones de la herramienta y
exper;encta, requerida, asi como asi como comprobante de estudios (cédula
' ional), constancias laborales y copia simple de los contratos de trabajo u hojas
ién al Seguro Social.

= Quitze presentard los curriculums vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
‘de contacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos
antenoresyvrefereno ias de éstos) del personal designado para otorgar el Soporte

i6 4 ‘Servicios Profesionales; los documentos que avalen sus conocimientos
& se acredite la experiencia solicitada, asf como asf como comprobante
: studios (cédula profesional), constancias laborales y copia simple de los
confratos de trabajo u hojas de afiliacion al Seguro Social.

o Qu;tze presentara los curriculums vitae (que incluya al menos domicilio y teléfonos
 gofitacto, licenciatura o ingenieria en sistemas o carrera afin, datos de empleos

: es y referencias de éstos) del personal designado para otorgar e perfil de
Arquitecto de soluciones de la herramienta BMC Helix Service Management; los
documentos que: avalen sus conocimientos con los que se acredite la experiencia
sohc ";da, aSl como comprobante de estudios (cedua profesnonal) constanc ias

8 cle experiencia sohcntados por lo gue, en caso de presentar la
ion comprobatona para las 6 personas solicitadas, se dara la mayor
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Licitacion Puiblica Nacional

Quitze Soluciones

0GYRO19-N-53-2025

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Soctal

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y

Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

Licitante -

QUITZE S.A. de C.V,

En caso de que Quitze compruebe menos tiempo de experiencia a la solicitada, solo se .
otorgaran 0.25 puntos por cada una de las personas (cantidad de afios de experiencna) ‘
es decir, que comprueben menos de un afio de experiencia,

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

o 0.50 puntos por cada persona gue compruebe el tiempo de experiencia
requerido (1 afio o mas)
e 0.25 puntos por cada persona que no compruebe el tiempo de experiencia
requerido (menos de un afio)
o (O puntos por cada persona de la cual no se presente ‘documentacion
comprobatoria
Competencia 'othablhdad:en feistrabajadevacuerdo o

profesionales , -
Quitze comprobara que el personal solicitado, cuenta con cédula profesional i

afines a Tecnologias de Informacidén'y Comunicaciones.

Nota: Por cada persona de las designadas en los puntos anteriores gue acreqi'teaqge 70
cuenta con cédula profesional de al menos nivel licenciatura, se le otorgaran 1.00-puntos Y
a excepcion del Administrador de Proyectos que se le otorgaran 2.0 puntos, llegando a
un méximo de 7.00 puntos; en caso de no acreditar el presente requisito para ninguna
de las personas, se oiorgaran 0 puntos
Dominio de la herramienta. -
Quitze presentara una manifestacion escmta ﬂrmada por su representante legal, &
que indique que el personal que proporcionara el Soporte Técnico cuenta con cettificado
vigente en ITIL, al menos en el nivel Basico. Quitze presentara copia simple de dicha

certificacion. ‘ 2.0

Nota: Se dard una puntuacion de 2.0 puntos por la acreditacion del personal designado
para otorgar el Soporte Técnico. Quien no presente la documentacion solicitada obtendra
0 puntos. El personal debera ser el mismo que los presentados en el presente rubr
‘Capacidad de los recursos econémicos y de equipamie
Capacidad de Equipamiento

¢ Escritc donde el representante legal de Quitze manifiesta la cantidad de equipos | 06
y tecnologia que tienen para atender en cuestiéon de soporte y de servicios |
especializados en productos BMC descritos en el Anexo Técnicoy los presentes
Términos y Condiciones,
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Quitze Soluciones

~[ieltacién Publica Nacionl LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025

‘Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

N mbre del Proyecto Servicios Profesionales, para el ejercicio 20257

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y

Lxc,l,lan,tg ' QUITZE S.A. de C.V,

, contrato de arrendamiento y/o documento que acredite la propiedad o
el uso o goce temporal de bienes independientemente de la forma juridica con

se le denomine, de la cantidad de equipos y tecnologia que tienen para
der &l soporte téenico y de los servicios especializados en productos BMC
descrrtos en el Anexo Técnico y los presentes Términos y Condiciones

» Documentocon évidencias fotograficas del equipamiento con que cuenta Quitze,

Nota: Se otorgaran los 9.6 a quien entregue el documento solicitado en este rubro.
] Se dara una puntuacién de 8.4 puntos a quien entregue dos de los documentos
requendos yse dard 3.2 puntos a quien entregue solo uno o alguno de los documentos

descritos en este rubro

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

| Participacion _de _discapacitados o empresas gue cuenten con {rabajadores _con

discapacidad

‘Se oiorgara puntaje a Quitze al contar con trabajadores con dtsoapac;dad en una
n del 5% cuando menos de la totalidad de su planta de empleados, cuya
,,antzguedad nosea mfenor a un afo.

La: compmbacxén de que Quitze cuenta con trabajadores con discapacidad se
comprobaré con el aviso de alta-al régirmen obligatorio del Instituto Mexicanc del Seguro

e asignara la mayor puntuacion gue corresponde a 0.48 puntos, al licitante o los
¢ que acredifen tener el mayor nimero de trabajadores discapacitados en los
sef aiados en et presente rubro

0.48

de_misjeres y personas vulnerables y las constituidas o conformadas por grupos de
;atenolén prlor/tana aue cuem‘en con documem‘o de constitucion vy _registro_emitido
: { ipymes

g

S gara puntaje a las empresas que, bajo protesta de decir verdad, manifiesten que
i ‘obieto la inclusion laboral de mujeres y personas vulnerables, asi como
vudas o conformadas por grupos de atencion prioritaria que cuenten con
to de constitucién y registro emitido conforme a las disposiciones juridicas
fapheab}es

0.48
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Quitze Soluciones

Licitacion Pablica Nacional LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
. “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los produictos BMC 'y
Nombr del Proyecty: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"
Licitante - QUITZE S.A. de C.V.

p a un escrito bajo protesta de decir verdad, manifestando que
ensu cadena de valor se incluyen Mipymes, cooperativas, organismos del sector social
de la economia certificados por el Instituto Nacional de la Economia Social, se le
otorgaran 0,24 de puntos.

Siel licitante presenta un escrito bajo protesta de decir verdad, que incluyan en su objeto
la inclusién laboral de mujeres y personas vulnerables, asi como las constituidas o
conformadas por grupos de atencién prioritaria que cuenten con documento de
constitucion y redistro emitido conforme a las disposiciones juridicas aphcab!es, 58 le

otorgaran 0.24 de puntos. »

Nota: Se asignara la mayor puntuacion que corresponde a 0.48 puntos, al licitante o los
licitantes que acrediten tener ambos escritos citados en los parrafos precedernites.

Si el licitante o los licitantes no presentan el o Ios escritos bajo protesta de decir verdad, |
se le otorgaran 0 punios.

Cettificacién de politicas v practicas de iqualdad de género.

Se otorgaran 0.48 puntos a las empresas que hayan aplicado politicas y practicas de
igualdad de género, conforme a la certificacion correspondiente emitida por las
autoridades y organismos facuitados para tal efecto. 048

En su caso, el licitante debera presentar copia del certificado emitido porlas autoridades
y organismos facultados para tal efecto, de haber aplicado politicas y practicas de
igualdad de género.

Politica de inteqridad empresarial,

Se otorgaran 0.48 puntos a las empresas que acrediten contar con una politica de
integridad empresarial, la cual debera ajustarse a los lineamientos de la Secretaria
Anticorrupcion y Buen Gobierno.

De no encontrarse la Licitante en el presente caso, no sera necesario- entregar 048
docurnento alguno. )48

Nota. Tratandose de empresas licitantes en caso de que se encuentren constituidas por
socios 0 asociados dé personas morales inhabilitadas, se haran acreedoras a una
disminucion en sus puntos y porcentajes en los términos que se establezcan enlos
lineamientos a que se refiere el pnmer parrafo del inciso d) del Articulo 18 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Certificados en materia de Equilibrio Ecoldgico v la Proteccion al Ambiente. - 0.48 il

ANEXOE
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Quitze Soluciones

Ticitaion Piblica Nacional ‘ LA-50-GYR-050GYROT9-N-53-2025

Convocante; Instituto Mexicano del Seguro Social

'MQ{GDI&@&[‘PWYQ@CI Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

“Serviclo de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y

Licitante QUITZE S.A. de.CV,

Se ‘oforgaran puntos a las empresas que acrediten gue cuentan con alguno de los
; cerﬁflcados a que hace referencia el Reglamento de la Ley General del Equilibrio
. Eco gxco y la Proteccién al Ambiente en Materia de Autorregulacion y Auditorias

‘“Tbﬁa[;dé‘;?untas.;P‘QSib’les por este rubro:

' Experienciay especialidad de Quitze (18.00 puntos maximos)

24

: ntregar copia sample de minimo 1 (uno) o hasta 2 contratos como
. la e perlencsa que tiene para el desarrollo y soporte de la

2 S. con ai menos unafio prestando servicios sxmitares este contrato e} contratos
ylo instrumentos jurfdicos deberan ser de la misma naturaleza de la prestacion del
servicio ya sea en monto o en cantidad de servicios, se le otorgaran 9 puntos; si no
‘demuestra el giro de proveeduria en servicios similares obtendra 0 puntos.

9.0

‘Quitze debera entregar copia simple legible de por lo menos 1 (uno) o hasta 2 contratos
xsmo del contrato o contratos en donde compruebe que ha proporcionado

xk (1) afio pfcporcnonando servicios similares, se le otorgaran 9 puntos s
;,trato de menos de un (1) afio proporcuonando semmos similares, se e

*o ‘se consideraran la o las cartas de satisfaccion, o actas de entrega del servicio
<ﬁrmadas por el administrador del contrato o representante legal de la empresa, del o los
contratos celebrados con dependencias gubernamentales o empresas privadas donde
‘manifieste que cumplié con los servicios solicitados en tiempo y forma, y/o la

acién de las pélizas de cumplimiento de dichos contratos concluidos respecto de los
a8, ‘consideren un servicio (similar) al que se licitaré teniendo como definicion de
io similar" que los contratos concluidos, con las caracter(sticas, cantidades
T ‘v getvicios profesionales definidos en los componentes requeridos en el Anexo
“Téchnico y Términos y Condiciones

9.0

Total de Puntos Posibles por este rubro:

18
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Quitze Soluciones

Sotuct tonas

Licitacién Pliblica Nacional )
Convocante: lnstatuto Mexicano del Seguro Social
. “Servicio de Soporte Técnlco (Mantenimiento) para los productos BMC y
Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

e Propuesta de Trabajo (9.00 puntos maximos)

Propuesta de Trabajo
a) Metodologta

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

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

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

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

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

b) Correo Electrénico

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

a) Tipo de falla

b) Ambiente y Médulo en &l que se presenté la falla
c) Descripcidn de la falla

d) Evidencia que el Instituto considere necesaria.
e) Severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

4.0

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

1. EL INSTITUTO podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas ylo
defectos con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 {siete) dlas de:
la semana.

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

3. Via Correo electrénico: Quitze debera proporcionar un correo electrénico, la
MST podré llevar a cabo el levantamiento de reportes de fallas v/o defectos de
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Quitze Soluciones

" Solicionss

. Licitaeién Publica Nacional ‘ : LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025

‘Convocante: i Institute Mexicano del Seguro Social

H;*’Nb’mb{ e def Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y

Ligitante QUITZE S.A. de GV,

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

4, Via 'Web' a través de lar URL asignada por Quitze, el Instituto realizard la
descarga de actualizaciones (updates) y parches de los productos con
dlspamb;hdad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

Nota: 8 Quitze entrega la metodologia se le otorgaran 3 puntos; al licitante que presente
|incompleta 1a informacién solicitada obtendra 1.5 puntos. Quien no presente la
informacién solicitada obtendra 0 puntos.

b) Plan:de Trabajo

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

Quitze entrega el plan de trabajo se le otorgaran 3 puntos; al licitante que
mpleta la informacion solicitada obtendra 1.5 puntos. Quien no presente la
mformac'én solicitada tendra 0 puntos.

3.0

a9 btg,ahizacién/O‘rganigrama

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

i Quitze entrega el organigrama se le otorgaran 3.0 puntos; al | licitante que
completa la informacion solicitada (omita nombres, cargos de responsables
o datos: de contacto), obtendra 1.5 puntos. Quien no presente el organigrama solicitado
ré 0 puntos.

3.0

| de Puntos Posibles por este rubro:

o Cumplimiento de Contratos

9.0

‘W*\

: como mmsmo una (4) ¥ hasta 2 {dos) cartas de satlgfaccxén o]
en ‘,ga de! servicio fxrmadas por el administrador del contrato o representante
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Sl iones

Licitacion Publica Nacional : LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Convocante; Instituto Mexicano del Seguto Social
. “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCly
Nombre del Proyoto: Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”
Licitante . QUITZE S.A.de CV.

o empresas privadas presentados en el rubro de experiencia y especialidad donde:se
manifieste que cumplié con los servicios solicitados en tiempo y forma, y/6-la liberacién
de las pélizas de cumplimiento de dichos contratos.

Nota: Si Quitze entrega al menos dos cartas de satisfaccién o la liberacién de las pélizas
de cumplimiento se le otorgarén 09 puntos; al licitante que entregue una carta de
satisfaccién o acta de entrega del servicio v la liberacion de la péliza def,cuympiim‘ie_n‘to
del contrato celebrado con dependencias gubernamentales o empresas privadas sé le
otorgaran 4.5 puntos. Quien no presente ninguna informacion tendréa 0 puntos.

Sélo se consideraran la o las cartas de satisfaccién, o actas de entrega del servicio
firmadas por el administrador def contrato o representante legal de la emipresa, del o los
contratos celebrados con dependencias gubernamentales o empresas privadas donde
se manifieste que cumplié con los servicios solicitados en tiempo v forma; yio la
liberacion de las polizas de curnplimiento de dichos contratos concluidos respecto de los
cuales, consideren un servicio (similar) al que se licitara teniendo como definicion de
"servicio similar" que los contratos concluidos, con las caracteristicas, cantidades
minimas y servicios profesionales definidos en los componentes requeridos en el Anexo
Técnico y Términos y Condiciones.

Total de Puntos Posibles por este rubro:

9.0

La propuesta técnica contempla los requisitos, condiciones y especificaciones técnicas:

establecidas en el “Anexo Técnico” y los “Términos y Condiciones.”

8. Abastecimiento simultaneo
Sera una sola fuente de abasto.

7. Licencias, permisos, registros, certificados o autorizaciones que debe cumplir o

aplicarse al bien o servicio a contratar

o Las instalaciones de Quitze se encuentran en México y es socio (partner) de la empresa
BMC Helix, por lo que aparecera en la pantalla que se muestra al aplicar el filtro: REGION
— Latin America y/o LOCATION — Mexico (sin acento) desde la siguiente URL

hitps:/iwww.bmc.com/partners/partner-locator.html.

o 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, prestacién de servicios profesic
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_ Licitacibn Plblica Naional LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025
Corvocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
T "Serviclo de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
CNO‘W?refde' P@yecta.( Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”
Licitante QUITZE S.A.de C.V.

nimiento, capacitacion y derecho de uso para actualizaciones de productos de

, sobre dichos productos.

Por lo anterior, Quitze debera adjuntar en su propuesta, el documento que lo acredite

como proveedor autorizado a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos
Mexicanos.

e Quitze cuenta con personal experto y certificado por el fabricante en los productos BMC
con los que cuenta el Instituto, para lo cual debera presentar las constancias que

acrediten los conocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este

documnerito: y los Términos y Condiciones correspondientes.

8. Folletos, catalogos, fotografias y manuales

Quitze 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 sé requieren visitas a instalaciones institucionales ni a las instalaciones de los licitantes.

410. Penas Convencionales aplicables

Para proceder a la aplicacién de las Penas Convencionales, se aplicara de acuerdo con lo
previsto en-el articulo 75 y 76 bis de la LAASSP; 95 y 96 de su Reglamento y numerales
5.5.8:de las;Pn[ﬁi‘cas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos
y Prestacién de Servicios del Instituto.

La pena convencional por atraso en la entrega de bienes o por la prestacién de servicios,
)% por cada dia de atraso, aplicado al valor de los bienes entregados con atraso
o de ]os serv;cnos prestados con atraso.

Tmumérall\ﬁ_-ﬁ,& de las Politicas, Bases y Lineam?entos en Materia de Adquisiciones,
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Setictiones

-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Instituto Mexicano del Seguro Social e
“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025" )
QUITZE 8.A, de C.V. N

Licitacion Pablica Nacional
Convocante:

Nombre del Proyecto:

Licitante

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

Pca = Pena convencional aplicable.

nda = nimero de dias de atraso

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

Las penas convencionales deben aplicarse bajo el principio de p‘ropc}mi'ohaiid".s((”:!‘,:_t‘cj("i;a,E vez
gue si una parte de la obligacién fue cumplida, la pena no puede ser aplicada a la totalidad
del monto contratado.

El proveedor acreditara al Instituto el importe relativo a la pena convencional a través de la
presentacion de una Nota de Crédifo misma que se descontard de la factura

correspondiente.

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

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

Carta en papel membretado
de la empresa vy firmada por
su  representante  legal, v
dirigida al administrador del ' Sob ‘:i
contrato, en la que manifieste N montofotal
que la prestacion de los| Dentrodelos |Porcadadia de ‘
I servicios requeridos  se| 10 dias-a partir | natutalde | , 777
Soporte Técnico o - b factura:de:
realizard  conforme a lo| deliniciodel | atrasoenia Sovorte:
requerido - en el Anexo servicio entrega Técn iCD
Técnico y sus Términos y '-cofréspéﬁd
Condiciones a partir del dia ST
habil  siguiente a la
notificacién del fallo vy hasta
el 31 de diciembre del 2025.
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- Llcjtacion Pﬁblica Nka'cional LA—50~GYR-,050GYR019-N~53-2025
Cohvocante: : Instituto Mexicano del Seguro Social
P “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) paralos preductos BMC y
Nombr e\d?‘ P{deqtq‘.’ L Servicios Prof'e'sionales, para el‘e}ercicio 2025"
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Carta en papel membretado

del fabricante “BMC Helix"

con firma autégrafa y digital

por su. representante legal,

dirigida al administrador del

contrato, en el gue manifieste
que el soporte técnico
(incluyendo las
actualizaciones) se otorgara
a todos los productos
sclicitados durante la
vigencia del servicio, con
independencia de donde se
encuentren instalados y el
ambiente (QA'y Produccién),
la ‘carta debera especificar
gue- los derechos a las
“actualizaciones son para uso
del Instituto y debera estar
firmada por el representante
legal del Fabricante de la
herramienta,

o Carta en la que indique
nombre de la solucién
tecnolégica y la URL de la
pagina web pulblica con
usuario v contrasefia pata el
administrador del contrato,
para descarga de
documentacion de los
productos con disponibilidad
las 24 (veinticuatro) horas, los

: 7(siste) dias de la semana.

io  Carta en papel membretado

‘ de la empresa vy firmada por

su  representante  legal,

dirigida al Administrador del

Contrato, donde asighe un

Pagina 46 de 66




Sobidiones

Licitacion Pblica Nacional

Quitze Soluciones

50GYRO19-N-53-2025

Convocanie: ] Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio-de Soporte Técnico (Mantenimiento) para fos productos BMC ¢
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

Licitante

QUITZES.A. de CV,

nimero  telefénicc  para
atencion de fallas  ylo
defectos con disponibilidad
las 24 horas, los 7 dias de la
semana, los 3685 dias del afio,
que atiendan las llamadas en
idioma espafiol. .

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

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

e Carta membretada y firmada
por el representante legal de
la  empresa, dirigida al
administrador del contrato,
con el nombre de la solucion
tecnolégica vy la URL de la

pagina web publica con

s

PIVISIBN D
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Quitze Soluciones

Ucitagion Pablica Nacional LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025
Convocante: , , Instituto Mexicano del Segiro Social
R — “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
N‘?!?‘b? del Proyecto: Servicios Profesionales, para e gjercicio 2025"
Licitante QUITZE S.A, de C.V.

y contrasefia dirigida
al administrador del contrato
para acceso a un sitio para el
registro, seguimientc y apoyo
en la atencion, revisidn de

fallas y/o recoleccién de logs
.0 biticoras de errores vy
defectos de los productos;
conforme lo indicado en el
numeral 11.

o Procedimiento
complementario donde se
describa el mecanismo para
la- atencion;, solucién vy
seguimiento de los casos de

soporte,
1.0% sobre
el total de
la
facturacion
Conforme la Por ?gda dia lo_s,
Memoria técnica sobre los| fecha final de at?aastﬁl:r?ia piffz/s]icc;(r)xzﬂ
|trabajos realizados y entregables entrega entrega o
definidos en cada "Orden de| establecidaen establecida | establacido
Trabajo para Soporte el Plan de on Plan de eh eads
Especializado” (SOW) d‘;;it;2§0 Trabajo “Griicn do
detallado Trabajo
para
Soporte
Especializa
do” (SOW)

11, Deducciones
Quitze acreditara al Instituto el importe relativo a la deductiva a través de la presentacion
de una Nota de Crédite misma que se descontara de la factura correspondiente.
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Quitze Soluciones

" Solucionas

sielale A 3

LA-50-GYR-050GYRO19:N-53-2025
Instituto Mexicano del Seguro Social
“Servicio de Sopoite Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC v
Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025”
QUITZE 8.A. de C.V.

Licitacién Pliblica Nacional
Convocante;

Nombre del Proyecto:

Licitante

Las deducciones, se aplicaran de acuerdo con lo previsto en el articulo 76 de la LAASS v
97 de su Reglamento. Se aplicaran deducciones al incumplir con los tiempos estipulados..

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

o El Administrador del Contrato calculard el monto a deducit del importe paga,dﬁ- al

proveedor.

o El area referida anteriormente dara a conocer por escrito al proveedor el importe que

deberé ingresar al Instituto.

° Quitze tendra la oportunidad de llevar a cabo en conjunto con el Instituto, la congiliacién
de las deductivas que hayan resultado.

Se aplicaran deducciones para el soporte técnico (esquema para la atencién y resolucion
de fallas y defectos) relacionado con el “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”, como se muestia a

continuacién:

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

Soporte Técnico

Incidencias
para
ambiernites de
QAYy
produccién
con severidad:
1 = Critico

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

de

Asignacion
Ingeniero

Coordinador
Soporte Técnico vy
comunicarse con gl
Instituto en maximo 30.
min, después de la

un

de

respuesta de
atencion.
Proporcionar estatus
cada dos horas del
caso de soporte.

La solucién no deberd
exceder de 5§ dias
hébiles, en caso de
exceder en este
tiempo debera de

asignar personal en.

Porcada
hora.o
fraccién de:
atraso
despuésdel
tiempo
establecido |

4.0%
Sobre el
monto total
delafactura: |
«de Soporie:

Téenico
.correspondie
nte:

31

5

ANEXQOS

ISION niE

COMNTDAT
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 Quitze Soluciones

“Licitacién Pibica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

“Convocante:

Instituto Mexicano del Segure Social

‘Nombre del Proyeclo:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy

Serviclos Profesionales, pard el ejsrcicio 2025”

Licitante

QUITZES.A. de CV.

siic hasta que se
solvente el caso.

Asignacién  de un
Ingeniero

Coordinador de
Soporte  Técnico Y
comunicarse con el
Instituta en menos de

exceder de 10 dias
hébiles, en caso de
exceder en - este
tiempo debera de
asignar personal en
sitio hasta que se
solvente el caso

Incidencias 1hr, después de la
o ‘ 1.0%
para respuesta de | Porcada?2
TR e Sobre el
ambientes de 4 horas, en atencion. horas o rmonto total
QAY horario de 24 Proporcionar estatus | fraccion de
S ! L o de la factura
produccion {veinticuatro) diariamente (2 veces atraso
Ao ’ . Soporte
| con severidad: | horas.los 7.dias al dia) del caso de|despues del Técnico
2~ de la semana. soporte. tiempo comespondie
Significative La solucién no debera | establecido nf:a
exceder de 8 dias
habiles, en caso de
exceder en este
tiempo deberd de
asignar personal en
sitio hasta que se
solvente el caso
Asignacion  de un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse con el
Instituto en menos de
2hr, después de la
{ncidencias respuesta de 1.0%
T P Por cada Sobre el
pdra atencién. ,
i ; 8 horas, en . dia de monto total
ambientes de . Proporcionar estatus
X horario de 9 a 20 . atraso de la factura
QA Y diariamente (1 vez al )
I horas de lunes a después del | de Soporte
produccién ) dia) del caso de ) L
S viernes o fiempo Técnico
cah severidad: soporte. establecido | correspondie
3~ Moderado. La solucién no deberd | nte
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Licitacion Piblica Nacional

Quitze Soluciones

019-N-53-2025

Convocante:

Instituto Mexicano del.Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimlento) paralos pro;duéth«;Bmc;y

Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Asignacion  de  un
Ingeniero
Coordinador de
Soporte Técnico vy
comunicarse con el
Instituto enmenos de
2hr, después de la i
Incidencias respuesta de , L0%
p Por cada Sobreel
para atencion, . e
. 12 horas, en T , diade montototal
ambientes de . Proporcionar estatus o a
QAY horario de 9a.20 dos  veces  por] atraso dma%fa’(;tupa-
produccién - horas de lunes a semana del caso de de§pué5t.d,elf de@p :orte, 1
. viernes tiempo Téenico:
con severidad: soporte. ‘establecido | correspondie |.
4~ Baja La solucion rio debera L e
exceder de 15 dias i
héabiles; en caso ‘de
exceder en esie
- tlempo  deberd de
asignar personal en
sitio hasta que se
solvente el caso
Reporte
mensual de jas
incidencias [
levantadas por AMENGS
motivos  de DIVISION DE CONTRATDS
failas yio
defectos  (en
formato .xls o
.xfsx), &gy méximo 3 dias Por cada ' ,
como las o e i 1
drdenes  ds hat?rles N/A dia habil de de la factura:
servico  que postenore§ al afrasoen la dg;vskog‘ode
identifiquen los | C° vencido entrega Té,.cmc,o:f
incidentes | correspondie |
reportados en ater
el mes proximo
anterior
(impreso y en
el formato que |-
solicite el
Instituto).
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Quitze Soluciones

" Tiiacion Piblica Nagional

OGYRMQ N-53-2025

“Convosante:

Instltuto Mexicano del Seguro Social -

k “Servmzc de Soporte Técnlco (Mantenimiento) para los productos BMCy

Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

QUITZE S.A. de C.V.

Serviclos
profesionales:

\

monto total
de la
facturacion de
y 5 dias hébiles Porcada | servicios
‘Plan de trabajo: . » dia habil de o Y
detallado posteriores a la NA atraso en la Profesionales
R firma del SOW. establecido
entrega o
enla "Orden
de Trabajo
para servicios
profesionales”
1.0% sobre el
Porcada monto total
; dia habil de de la
‘Entregables Fecha final de atrasq enla facturacu‘ﬁn‘ de
del enffeda entrega de | los Servicios
Componente | = . ge NIA los Profesionales
. } astablecida en el .
| indicados en ¢l “Plan de Trabalo” Entregables | establecido
numeral 11 i J del en la"Orden
Component | de Trabajo
e para servicios
profesionales”
72 horas
naturales para 1.0% sobre el | |l
resolver la -
incidencia total de la
Incidencias en et Por cada | facturacion de
o reportada una -
el-ambiente de . hora natural | los Servicios
~ produceidh Yoz QU 58 deatraso | Profesionales
p o determine que el N/A - e
«derivadas de . enla establecido
e . origen de la . T
configuracione | . . atencién de | en la “Orden
L e incidencia fue la i , »
.s-deficientes o laincidencia| de Trabajo
configuracion L
" para servicios
realizada como T, .
ST o profesicnales
parte del servicio
profesional
Al vencer el d ; Og;;?ié | 2.0% sobre el
tiempo definido total de la
X atrasoen la .
L para la ’ facturacién de
Servicio S correccion -
o validacion del los Servicios
profesional C N/A de los o
e servicio ) Profesionales
deficiente . entregables .
profesional con defecto establecido
establecido en el 0 en la "Orden
“Plan de Trabajo” - de Trabajo
deficientes
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Licitacion Pdblica Nacional

Quitze Soluciones

LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocanie:

Instituto Mexicano del Ssguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionates, para el ejercicio 2025"

Licitante

QUITZE S.Ade GV,

Quitze en conjunto con &l Instituto debera realizar dentro de los primeros 20 dias ha

partir del inicio del servicio, documento denominado “Proceso de Deduo‘txvas w el oual
contendra los siguientes rubros:

Descripeion: Este rubro
proporciona la descripcion del
objetivo de los. niveles de
servicio para la atencion de
incidencias, sobre el sarvicio
relacionado, es decir, lo que se
busca obtener a través del

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

establecimiento.del mismo.

Limitaciones: Describe
situaciones que no forman parte
de la responsabilidad de Quitze,

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

Evidencia: Describe los

se'medira el cumplimiento de-los
niveles de servicio de las
incidencias. Se presentaraen
caso de que se requiera alguna
aclaracion.

cumpl lm iento
servicio de las

‘slementos a través de los cuales Fcrmula de ca!culo Descnbe 92

Entregables; Describe la
documentacion/recursos
resultado de la aplicacion de los
niveles de servicio-de las
incidencias.

periodo de tiempo en el cual se |

Horario de servicio: Describe el

otorga el servicio para la
atencidn de las incidencias.

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

Quitze se obliga a garantizar contra defectos de fabricacion, vicios ocultos, mano de obra
Yy, en su caso, los insumos gue esté obligado a proporcionar, respecto de los servicios y
solucion ofertada objeto del presente documento; lo anterior, considerando la naturaleza de

los servicios.

B

ANEXOS

DIVISION DE CONTRATOS
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Quitze Soluciones

" Licitacion Piblica Naciona] ” ~ LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025
vocant Instituto Mexicano del Seguro Social

“Serv icio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

‘Licitante: , QUITZE S.A. de C.V,

on dependencta de donde se enouen’cren mstatados y el a,mbrente (QA y
n), la carta debera especificar que los derechos a las actualizaciones son para

p'?oporcmn al mcumphmzento de la obligacion prir mIpal en la forma y términos pre\nstos por
08 69 fraoclon Il y 70 fraccion i, de la Ley de: Adqutstcnones Airendamlentos y

‘p cables: en la materta las garantias a que haya lugar con motivo del presente Contrato.

Pata&gai*anﬁzar el *c‘u‘mplim'ento de todas y cada una de las obligaciones estipuiadas en el
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Quitze Soluciones

- Soluionss

Licitacion Piblica Nagional. LA-50-GYR-050GYR01 9-N-53-2025
Convocante; Instituto Mexicanc del Seguro Social
) ) “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC '
Nombre def Proyecto: Serviclos Profesionales, paragl e}ercic 0.2025"
Licitante QUITZE S.A. de CV.

bienes o la prestacién de los servicios se realice dentro del citado plazo y, la
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 Garantfa iniciaré a partir del dia habil siguiente a la notificacién del fall
_hasta el 31 de diciembre del 2025 y Quitze demuestre haber cumplido con la totalidad de
las obligaciones adquiridas en dicho Contrato.

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

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

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

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

¢. Que la fianza permanecerd vigente durante el cumplimiento de la obligacién que

- garantice y continuara vigente en caso de que se otorgue prérroga al cumplimiento

del contrato, asf como durante la substanciacién de todos los recursos. legales o de
los juicios que se interpongan y hasta que se dlcte resolucion daﬁnmva que quede
firme, y

d. Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de -
ejecucion previstos en la Ley Federal de Instituciones de Seguros y Fianzas para la
efectividad de las fianzas, aun para el caso de que proceda el cobro' de
indemnizacién por mora, con motivo del pago extemporaneo del importe de lapoliza
de fianza requerida. Tratdndose de dependencias, el procedimiento de ejecucion
sera el previsto en el articulo 282 de la citada Ley, debiéndose atender para el cot
de indemnizacion por mora lo dispuesto en el articulo 283 de dicha Ley;

Il Encaso de otorgamiento de prérrogas o esperas al proveedor para el cumplimiento
de sus obligaciones, derivadas de la formalizacién de convenios de ampliacion al
monto o al plazo del contrato, se debera realizar la modmcacxon correspondxente a

la fianza; s ”:* ANEXOS
MIIVIsIem s &2 e e s e e
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Quitze Soluciones

. 3YR019-N-53-2025
Insmuto Mexicano del Seguro Social

“Serviclo de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales, para el efercicio 2025”

~Licitante QUITZE S,A. de C.V.

‘Nombre del Proyecto:

ql.  ‘Cuando al realizarse el finiguito resulten saldos a cargo del proveedor y éste efecttie
alidad del pago en forma incondicional, las dependencias y entidades deberan
‘¢ancelar la fianza respectiva,

V. Cuando se requiera hacer efectivas las fianzas, las dependencias deberan remitir a
la Tesorerfa de la Federacién, dentro del plazo a que hace referencia el articulo 143
«del Reglamento de la Ley del Servicio de Tesoreria de la Federacion, la solicitud
d nde se precise la informacién necesaria para identificar la obligacion o crédito que
rantiza y los sujetos que se vinculan con la fianza, debiendo acompafiar los

entos que soporten y Justlﬁ,quen el gokbro,, de conformidad a la normatlyxdad

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

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

13.1. Devolucién de Garantias

i6n de garantias relativas al cumplimiento del Contrato podran realizarse una vez
ya transcurrido el plazo de garantfa indicado, a solicitud expresa por escrito en papel
tado por proveedor, a la Coordinacion de Adquisicion de Bienes y Contratacion de
)8, quien -autorizara la develucién o cancelacién de la poliza de garantia
~:carrespond;ente, dicha autorizacién se entregaré al Proveedor, siempre que demuesty g

haber cumplido con la totalidad de las obligaciones adquiridas por virtud del presen;e
Contrato. ’ i\
L ade cumplimiento a las obligaciones del Contrato Unicamente podra ser Iriberada

autorizacion que sea emitida por escrito por parte del Instituto.
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Quitze Soluciones

Sotewtionss

Licitacion Piblica Naclonal LA-50-GYR-050GYR018-N-53-2025
Convocante; Instituto Mexicano del Seqguro Social
. “Servicio de Soporte Técnico (Mantemmxento) para los productos BMC ¥
Nombre del Proyeoto: Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025”
Licitante QUITZESA. de CV.
13.2. Ejecucion de la garantia

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

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

e Se rescinda administrativamente el Contrato.

e La ejecucién de las garantias sera con independencia de la aplicacién de las Pehas.
Convencionales y Deductivas que procedan y de la rescisién administrativa del Contrato:
Por lo anterior, se considerara lo dispuesto en el articulo 95 segundo pairafo. del
RLAASSP.

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

o La ejecucién de la garantia de cumplimiento del Contrato sera proporcional al monto de
las obligaciones incumplidas

14. Forma de Pago

El pago para el Soporte Técnico se realizara en una exhibicién al mes srgmente al dfa de
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 queda condicionado al
cumplimiento de lo indicado en los numerales de Penas Convencionales aplicables. y
Deduccicnes.

El pago para los Servicios Profesionales se realizara 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).

16. Mecanismos de comprobacién, supervisién y verificacién de los servicios
contratados y efectivamente entregados o prestados

El Administrador del Contrato en conjunto con Quitze debera generar el acta de entrega

recepcion conforme a los entregables de las especificaciones técnicas del Anexo Técnict

del presente documento.

16. Otorgamiento de Anticipo
No Aplica
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Quitze Soluciones

Licitacion Pblica Nacional ; LA SOvGYR-OSOGYRM9-N-53-202;
‘Convocante: o Instituto Mexicano del Seguro Social
et B “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento} para los productos BMC y
No prd'e‘ ' P(?)' ec?«o,’ : Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025"
_Licitante QUITZE S.A, de C.V.

17..Aviso de privacidad

3ricor sultadc enla pagma electrénica a la que se accede a través de la siguiente

18..8eguro de Responsabilidad Civil

No Aplica

19. Dictamenes de proteccion civil

20, Objetivo del Proyecto

Jontar con el “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para productos BMC y
ervicios Profesionales, para el ejercicio 2025” que le permita a la Mesa de Servicios
Tecnoldgicos dar continuidad a la operacion diaria de sus usuarios, conlos 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 -atencién de requerimientos y gestion de cambios.

21.8ervicios Requeridos

Se requiere que Quitze proporcione el soporte técnico sobre la base instalada de los

‘produc s BMC con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST), para

) _ rma proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con

4 herramienta Institucional y servicios profesionales, el soporte técnico debera incluir el
y para actualizaciones de productos, para atender las necesidades del

£ isente un oosto ad cional para el Instituto.
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Licitacion Pblica Nacional ; TSN-532025

Quitze Soluciones

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

21.1.

Soporte Técnico

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

Entregables del Componente:

0]

2)

3)

4)

Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante: egai
dirigida al administrador del contrato, en la que manifieste que la 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 hast;
el 31 de diciembre del 2025, dicha carta debera ser entregada maximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio,

Carta en papel membretado de la empresa y firmada porsu representanteleg
dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que el soport
(incluyendo las actualizaciones) se otorgara a todos los productos soli Ic
durante la vigencia del servicio, con independencia de donde se encuentren
instalados y el ambiente (QA y Produccién), esta, deberé ser entregada
maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

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

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

Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante Iegal X
dirigida al Administrador del Contrato, donde asigne un ndmero telefénico para
atencién de fallas y/o defectos con di isponibilidad las 24 horas, los 7 dfa
semana, los 365 dias del afio, que atiendan las llamadas en idioma espanol La:j
cual deber ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha dg |
inicio del servicio.

DHVISIORN
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insﬁtuto Mexicano del Seguro Social

Nambredeli?myeetbz' R

*Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
Servicios Profesionales, para el gjercicio 2025”

~ Licitante ‘ o QUITZE S.A. de C.V.

5)

6)

Cartaen papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal,

dirigida al Administrador del Contrato, donde se asigne al menos una cuenta de

correo electrénico para el registro, atencién y seguimiento de reportes fallas y/o
defectos de los productos con disponibilidad las 24 (veinticuatro) horas, los 7
{(siete) dias de la semana. La cual debera ser entregada maximo 10 dias
‘hébiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

Quitze debera informar al Instituto, maximo 10 dias habiles posteriores ala

fecha de notificacion del failo, por escrito en papel membretado y firmado por el
;re‘presen‘tante legal del Proveedor adjudicado, los niveles de escalamiento,

tanto para la atencién y solucién de incidentes, indicando nombres y cargos de
los responsables, teléfonos, e-mail y celulares, e incluir dentro del tercer nivel y

cuarto nivel personal técnico del fabricante, maximo 10 dias héabiles
posteriores a la fecha de notificacion del fallo.

7y Carta membretada y firmada por el representante legal de la empresa, dirigida

gerrados, conteniendo al menos lo siguiente:

al administrador del contrato, con el nombre de la solucién tecnolégica y la URL
de la pagina web publica con usuario y contrasefia dirigida al administrador del
contrato para acceso a un sitio para el registro, seguimiento y apoyo en la
atencién, revisién de fallas y/o recoleccién de logs o bitacoras de errores,

defectos de los productos, que permita realizar consultas sobre informacion
general de dichos reportes, en caso de requerirse derivado de eventos criticos
dénde no se encuentren disponibles las herramientas indicadas en los
numerales 1, 2 anteriores. La carta debera ser entregada méaximo 10 dias
hébiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

Quitze entregaréd de manera mensual durante la vigencia del contrato, un
reporte de estatus de las actividades relacionadas con el soporte técnico, en el

formato oficial del Instituto dentro de los 3 primeros dias habiles posteriores al
mes anterior, asi como el seguimiento de los incidentes que no hayan sidq

= NUmero de incidencia o ID de caso.

= Resumen.

= Criticidad/Prioridad.

s Fecha de la incidencia.

= Hora de registro de incidencia.

= Estatus de la incidencia {registrada, asignada, en proceso, resuelta,
cerrada).
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. “Serviclo de Sopatte Téenico (Mantenimiento) para los productcs BMGy
Nombre del Proyecto: Servicios Profesionales, para el ejercielo 2025”

Licitante QUITZE S.A. de CV.

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

= Ambiente (produccién, QA, desarrollo).

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

= Causa Ralz del problema

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

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

e Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacion:

1) Descripcién breve del problema.

2) Nombre del producto(s) donde se presenta

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

4) Hipétesis '

5) Plan de accién

6) Descripcion de la solucion y las actividades realizadas, especificando si el

problema fue sofucionado:
a) Con la actualizacién del producto
b) La liberacion de un fix w1
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas o ajustes|
recomendados por el fabricante.

considerar: correccion de errores, parches actuahzacmnes dspambles (updates) 'y
soluciones con las mejoras que se aplican a versiones especificas de los produ
pueden referirse al codigo que se implementa para corregir un problema, o bien,
que se genera para‘ mitigar u‘na amenaza n’formatlca Estos par

la soi:c:ltud de cambio correspondiente Asi mismo, este derecho de uso permm :
Instituto contar con las Ultimas versiones de los productos BMC; asi como dos
versiones anteriores a la Gltima liberada en caso de requerirlo durante la vigencia-del
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' “Serv icio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMCy
Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

QUITZE S.A, de C.V.

ﬁx"/.figénma del __contrato,, sin que esto represen,te un costo adicional para el mstntuto

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

Pai valar la entrega del Soporte Técnico, se deberd elaborar el Acta entrega-
recepc,,, n a la entrega del componente de Soporte Técnico con la finalidad de que se
libere el pago correspondiente de dichos componentes.

Setvicios Profesionales Bajo Demanda

Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a través de
des de Soporte Especializado (USEs) el cual seré prestado por personal experto
‘en las herramientas BMC; los trabajos que resulten de dicho soporte deberén ser

‘integracion y buen funcionamiento de los productos BMC.

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica impresa y en electrénico sobre los trabajos realizados, asi
como los entregables definidos en el SOW, pudiendo ser ademas: Documento
de analisis y disefio, minutas, Plan de Trabajo detallado de las actividades a
realizar, matrices de pruebas, matrices de resultados, gufa de usuario, el estado
y avance del proyecto, entre otros. El contenido de la memoria técnica se definira
por-el Administrador del Contrato en conjunto con Quitze y debera ser autorizada
por el primero, dichos documentos se deberan entregar en las instalaciones
donde se encuentre ubicada la Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo
Tecnolégico, conforme la fecha final de entrega establecida en el "Plan de
Trabajo”

22. Tiempo de respuesta de atencion y solucion de soporte

rd integrar a su proposicion carta membretada y firmada por el representante
los niveles de escalacion que el Instituto recibira para la atencién del Soporte

Pagina 62 de 66

ados por BMC con la finalidad de contar con la garantia de compatibilidag,|

e




Soticiones

Licitacién Plblica Nacional

Quitze Soluciones

LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para Jos productos: BMC ¥
) Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025"

Licitante

QUITZE S.A, de C.V:

23. Niveles de servicio

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

1~ Critico

Soporte Técnico

Proporcionar estatus cada dos horas del caso
de soporte.

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

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

2 ~ Significativo

Asignacion de un- Ingeniero Coordmad’jde
Soporte Técnico.

Proporcionar estatus diari,amente:'dé[‘f‘é‘é"sdg@é:
soporte

La solucién no deberd exceder de 8 dias:
habiles, en caso de exceder en este tiempo-
debera de asignar personal en sitio hasta gue
se solvente el caso, ‘

8 horas, en horatio de &
a 20 horas de lunes a
viernes

3 — Moderado

Asignacién de un Ingeniero Coordinador de |
Soporte Técnico.

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

La solucién no debera exceder de 10 dxas;
hébiles, en caso de exceder en es
deberéa de asignar personal en sitic hasta: que=
se-solvente el caso.

12 horas, en horario de 9
a 20 heoras de lunes a
viernes

4 - Sin impacto

Asignacion de un Ingeniero Coordinador ‘de:
Soporte.

Proporcionar estatus semanalmente del caso
de soporte.

La solucién no deberd exceder de 15
hébiles, en caso de exceder en este tismpo.
debera de asignar personal en sitio hasta qu ‘
se solvente el caso

fas

e

DIVISION DE CONTRATOS

gﬁ‘ %p? g}i g e e
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: bera fntegrar en su proposicién una carta en hoja membretada y firmada por el
legal en la cual manifieste que el Instituto obtendra los servicios solicitados
‘Anexo Técnico y el presente documento.

contorme-

:Como se establece en el presente documento, el Administrador del contrato seré el servidor
jonsable-de supervisar que se- cumplan en tiempo y forma los compromisos
los en el contrato que para tal efecto se celebre.

\inistrador del Contrato o el Servidor Publico que para tal efecto se haya designado,
ponsab[e de la elaboracton rewsmn supervuszon y admmlstraczon de todas las

admmlstratxva de todos y cada uno de los documentos que acredttan que Ios servicios
c‘léhados por el proveedor cump ieron en t;empo forma y cantidad con las

ios:a cargo de Quitze estaran bajo vigilancia de los Responsables Técnicos, en
de los Titulares de la Coordinacién Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicio y{

de la Division de Mesa de Servicios Tecnolégicos. \

27. Soporte afallas

ebera atender durante la vigencia de los servicios, cualquier incidente que se
pres te sobre el servicio solicitado. Lo anterior, conforme a lo establecido en el Numeral
iii del Anexo Técnico y en el presente documento.

kN

Pagina 64 de 66




Quitze Soluciones

Sl ionas

Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
. “Servicio.de Soporte Técnico (Mantenimiento) paralos ‘productos BMC'y
Nombre del Proyecto: Setvicios Profesionales, para el ejercicio 2025"
Licitante QUITZE S:A.de CV.

28. Modalidad de la contratacion:

28.1. Tipo de contrato.
Conforme al Artfculo 68 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 2025, conforme al presupuesto autorizado.

Las cantidades sefialadas en el Anexo Técnico y los Términos y Condlctones son
tinicamente referenciales.

28.2. Tipo de abastecimiento.
Se requiere una sola fuente de abastecimiento, por lo que el contrato serd adjudicado a un
licitante. Asimismo, la adjudloacxon del presente procedimiento de contratacmn sellevard a
cabo mediante partida Unica.

29. Confidencialidad

Quitze debera de garantizar la confidencialidad de la informacion mediante carta bajo
protesta de decir verdad a los 10 dias habiles siguiente de la notificacion del fa fo
firmada por su representante legal, en el que su representada o cualquiera de su personal
asignado al proyecto por ninglin motivo extraera o divulgara el contenido de la informacién
que se les entregara para el “Servicio de Soporte Técnico {Mantenimiento) para
productos BMC y Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”.

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

Asimismo, en dicha carta Quitze debera indicar que se compromete a que toda la
informacion que exista a la fecha del fallo y aquella que desarrolle derivado del presente
proyecto sera propledad mtelectua! y exoluswa de! Instftuto y no podra ser utitzzada por el

al acuerdo de conﬂdencaahdad serd: la base de conocrmlento de !os servxctos que se
encuentran operando en la MST, asf como la informacién y configuracion que se encuentra
en las herramientas BMC Helix Service Management y aplicaciones de ambas herramientas
que sean propiedad del Instituto, continuaran siendo propiedad exclusiva del mistmo.
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Licitacion Pablca Nacional . LA50-GYR-050GYRUT6-N-53-2025
B Convocante: Institute Mexicano del Seguro Social
T - “Servicio de Soporte Téenico (Mantenimiento) para los productos BMCy
«re,si__ef Prgyepio‘ : Servicios Profesionales, para el ejercicio 2025”
Licitante QUITZE S.A, de C.V.

3 Propiedad intelectual

Quitze se obliga durante la vigencia del Contrato a liberar al Instituto de toda
rresponsabilidad de cardcter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se
‘ocasione con motivo de la infraccion de derechos de autor, patentes, marcas u otros
derechos de propiedad industrial o intelectual a nivel Nacional o Internacional, para lo cual
debera é’rj'tréga‘rcdehtro de los 10 dias a partir del inicio del servicio, carta firmada por el
‘representante legal de la empresa.

31. Propuesta econémica

yeré integrar su propuesta econémica con base al formato de cotizacién que
a al presente documente.

. 3 f{(
Luis Ag@@“ 123lez/Rodriguez.
 'Representghte | égal.
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Solcionses

¥ 0 HOIGRNTG
Licitacion Pablica Nacional LA<50-GYR-050GYR018-N-53-2025
Convotante: Instituto Mexicano del Seguro Social
: | “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Serviclos
Nombre del Proyecto: Profesionales, para ¢l ejercicio 2025”
Licitante » QUITZE S;A: de C.V.
PROPUESTA DE TRABAJO

“Metodologia para la prestacion del Servicio”
Ciudad de México, a 23 de mayo del 2025,

[nstituto Mexicano del Seguro Social

Direccidon de Administracion

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

A Contenido
PROPUESTA DE TRABAJO .....oocccrcooe et et
“Metodologia para la prestacion del Servicio” ... s s e
1o OBJetiVO. :
2. AlCANCE. o oot s Seveseeens b sossanes rempespeae b TASE N
3. Organigrama. .......... ettt ettt e e B |
4. Medios de atencion ... e et e
5. Horario de atencién del soporte técnico )2
6. Proceso de SOPOIte... .ot s
7. Rolesy Responsabilidades. ...........cococovvvi i Gk e
8. Criterios de Severidad..........coicvvvieceriiiicoinneion. e iyt 95
9. Niveles de Escalacion. ... it iee s Cersrspinesy S SR ©
10, RESUMEN. ovoovrerorresvoerreieriss oot i 96
PIan de TrabDaJO ..voviicer et reesaes e sr s e dos e s s hb s ab e nnsina
PROPUESTA DE TRABAJO
1.  Objetivo............... ST ettt b Er s
2o AICANCE. oottt e er st rers erreeneen
Organigrama...........cv.. e enen e ireduneia s dyn e neRebrE v s o e e s vearyess s i e S reernsrrasasnns 100
Esquema Estructural de la organizacion de los recursos hUmanos ..o i s 08
FOIGANIZACION" vt er e s st iveeerinin e srsanstnsersnpens: OB
T ANEXOS
DIVISION pE CONTRATOS
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e a e g “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimlento) para los Productos BMC y Servicios
B Nornbre del P rdectof ‘ : Profesionales, para el ejercicio 2025”

Licitante , ; QUITZE S.A. de CV.

4. Objetivo.

etodologfa mediante la cual, Quitze proporcionara el soporte técnico (mantenimiento)
: rrectivo ‘a los procesos y productos BMC Helix Service Management solicitados,
; izando la correcta operacion diaria de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST) que ofrece el Instituto
Mexicario del Seguro Social (IMSS) a sus usuarios operadores y usuarios finales, con los que se soportan
os procesos médicos y administrativos del Instituto.

2. Alcance.
ar lametodologia que describa el mecanismo para la atencién, solucion, control, y seguimiento de
desoporte: :

clonaré el soporte técnico (mantenimiento), sobre la base instalada de los productos BMC
mce:Ma‘rTiagemeni garantizando el uso del licenciamiento con que actualmente opera la Mesa de
“Tecnologicos (MST), para atender de forma proactiva y reactiva las fallas o problemas que se
entar en la herramienta, en ambientes On-Premise, Contenedores y/o red interna. Dicho
ye actualizaciones sobre los productos que cuenta la MST, personalizaciones, adaptaciones
&g entre ofros. Para estas actualizaciones, integraciones, personalizaciones, adaptaciones se
onsiderar que no exista alglin riesgo para poder ejecutarlo, asi como contar con las condiciones

A continuacion, se describe de manera grafica la estructura jerarquica y funcional de Quitze,
ylas relaciones. entre sus departamentos, cargos y roles.

erxm de Directora.
Administrativa

Enttega de Servicios

. Subdijector de
“Enteiys da Serviclos

aordinadar de Adevinistrador de Mensajero

i 'SWW_W' Proyattos

Equipo
Consultivo
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Sotciones
o § 20 2 ale
Licitacion Publica Nacional LA~50‘GYR‘-0506"{R0194N-53‘-52025
Convocante: Institito Mexicano del Seguro Social
Nombre del Proyecto: “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC
ombre del Froyecto: Profesionales; para el—e‘i‘emicio‘ZOZS”
Licitante QUITZE S.A:de GV,

4. WMedios de atencion

Son las vias formales que Quiize utilizara para interacturar con el Instituto.

Soliuciones

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA
FISICA IDENTIFICABLE TALES COMO: CELULAR,
POR CONSIDERARSE INFORMACION CUYA
DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA
DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 115 Y 120 DE LA
LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 20-MARZO0-25

5. Horario de atencion del soporte técnico.

Disponibilidad del equipo de soporte técnico de Quitze en esquema 24 horas, los 7 dias de la
semana, los 365 dias del afio para atencion de fallas y/o problemas.

. ., ANEXOS .
DIVISION DE CONTRAT

Quitze asignara en sitio personal de soporte técnico al menos dos (2) dias a la semana, o corforme
a las necesidades que sean requetidas por parte del Instituto.
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Instituto Mexicano: del Seguro Soglal

“Servicio de Soporte Técnico {Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios
Profesionales, para el ejercicio 2025”

" Liokante ‘ QUITZE S.A. de C.V,

-de ser necesario y a consideracion del Instituto se podran solicitar videoconferencias a
para las soluciones criticas.

pd’dicn,jaréi ayuda al personal de la MST para coadyuvar en la elaboracién de la
¢i6n &n los formatos oficiales definidos por el Instituto.

6. Proceso de Soporte.

ece el siguiente proceso de soporte técnico eficiente, disefiado para gestionar, resolvery
dar 'seguimis nto a las solicitudes e incidentes de usuarios con rapidez y efectividad. El servicio se
brindara-a través de la siguiente forma:

Anglisis " Escalacion

MBS

REQO0000000 XX

quitze

Gitea/Signtiicativaitodseadaitals

B ey
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Licitacién Piblica Nacional

Quitze soluciones

£y

LA-50-GYR-050GYR019:N-53-2025

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social’

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMCy. Semcinst 1
Profesionales, para el ejercicio 2025"

Licitante

QUITZE S.A.de CV.

7. Rolesy Responsabilidades.

Instituto y Quitze respectivamente:;

Proporcionar todos los detalles e informacion
pertinente sobre ¢l comportamiento presentado a fin
de poder repraducir y analizar |a incidencia reportada
(Tipo de falla, ambiente y médulo afectado, evidencia
y severidad).

Proporcionar acceso y permisos necesarios para
~ambientes de QA/Produccion a fin de poder reproducir
'y realizar el anélisis de la falla, asi como extraer toda

la informacién pertinente.

Asignacion de un recurso propio que funja como punto

Unico de contacto entre el cliente y Quitze para

pruebas y/o validaciones.

Entrega de evidencia posterior al cierre ventanas de
mantenimiento para el clerre de documentacion.
Comunicacion y/o retroalimentacién oportuna donde

se dé visto bueno a los casos atendidos {no mayor a

3 dias naturales).

Coordinar a las areas internas del Instituto que sean

requeridas para validaciones y/o actividades en la

aténcién de los casos de soporte.

Sera el encargado de transmitir en el interior del
Instituto las necesarias técnicas, de infraestructura o
configuraciones que asi sean requeridas por parte
BMC

El Instituto es responsable de validar y firmar antes de
los primeros 3 dias, el reporte mensual que serg
ingresado en oficialia de partes.

Regls rary brln ar atc rentefe ;

A continuacion, se describen las funciones, tareas y alcance de los responsables por parte del

el que se le dara seguimiento a su reparie de
incidencia:

Informar al cliente sobre hallazgos y avances |
en el proceso de andlisis de la incidencia
reportada.

Especificar ubicacion de las bitdcoras: o fogs
requeridos, describir puntualmente: los p.
ejecutar indicando nombre de los archi
pantallas, etc., que solicite.

Proveer una so!ucwn a la mctdencna reportada

Documentar adecuada y detaitadamente: las
actividades realizadas en el dia, las ‘cuales
deberan estar en la pagina web pub}lca
El Coordmador de soporfe en

Of:ola lfa de partes dent ,
habiles del mes siguiente al reportada,t ,
Escalar casos de soporte con @l fabricants; |
brindando atencion en conjunto - hasta su |
solucién, '
El Coordinador de Soporte
presentaciones ejecutivas y técnica
de los casos de soporte, al menos ina
semana.

El Coordinador de soporte involucrara al equipo:
con el perfil necesario para cada uno de fo
casos reportados. '

reahzaraa ,
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Quitze soluciones

& ¥ it
LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Instituto-Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios.
Profesionales, para el ejercicio 2025"

ubhca Nacxonat
Convoc;antei, ,

Nombre del Prcysoto

Licitante

QUITZE S.A. de CV,

Critica

|- Comportamientos

jos de Severidad.

qu ‘ocasionan indisponibilidad
' indo directamente  a

:Setvigio no operativo.

- Fallas que impidan el acceso a la

aplicacion.

desconocidos  que

Hasta 1

’ hora
después de creado
el ticket en horario de

24 horas los 7 dias

La solucidn no deberd
exceder de 5 dias habiles;
en caso de exceder en este
tiempo deberd de asignar
personal en sitio hasta que

| llevar a cabo de manera normal y no existe
| Uhasolucion alterna (workaround) disponible
| que permita efectuar las funcionalidades que

fesentan la falla.

pongan en riesgo la integridad de los | de la semana.
v datos, ~ se solvente el caso.
|- Indisponibilidad de algunos madulos de
- MC Helix Service Management,
Cuando la operacion de la MST no se puede | Hasta 4  horas La solucion no  debera

después de creado
el ticket en horario de
24 horas los 7 dias
de la-semana.

exceder de 8 dias habiles,
en caso de exceder en este
tiempo debera de asignar
personal en sitio hasta que
se solvente el caso.

' Guando la operacion de la MST no se puede

!Ievar a cabo de manera normal, pero existe
-solucion alterna. (workaround) disponible

que permlta efectuar las funcionalidades que
presentan la falla.

Hasta 8  horas
después de creado
el ticketen horario de
9a 20 horas de lunes
a viernes.

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

impacto

;espe‘
‘herramienta.

|- Dudas en

1 Cuando el problema que se presenta en la(s)
’herramnenta(s)

refiere & mejoras  ©
icionalidades que no corresponden con )
icado en la documentacion de la

de presentar-como:

Atencion a preguntas generales

[ especifico sobre el
funcionamiento de alguna aplicacion.

|- Aclaraciones sobre documentacion de

BMC Software.

Hasta 12  horas
después de creado
el ticket en horario de
9a 20 horas de lunes
aviernes.

La solucién

no debera
exceder de 15 dias habiles,
en caso de exceder en este:
tiempo debera de asignar
personal en sitio hasta que

se solvente el caso.
O{

\
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Quitze soluciones

%, FlEe SELT
Licitacién Publica Nacional ] LA-50-GYR-050GYRO19-N-53-2025
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) paralos Productos BMC y'Sémicids w
Profesionales, para el ejercig;iq,2025", e
Licitante QUITZE SA.deCV.

Nombre del Proyecto:

9. Niveles de Escalacion, incluyendo personal del Fabricante.

El proceso de nivel de escalacion se aplicara en los siguientes casos:
- Eltiempo de atencion y solucién esta por incumplir o incumplié los objetivos de servicio.
- Laresolucién esta detenida en cualquier nivel de soporte.
- Acordar nuevo nivel de severidad de la falla.

- Entregables documentales del servicio.

| Puesto / Rol

' Nivel 1

Nivel 3

Nivel 4

ST o b s <

10. Resumen.

Mecanismo para la atencion, solucién, control, seguimiento de los casos de soporte;
1. Las fallas o Problemas detectados seran reportados por: el Administrador del contrato ylo

Personal de la Divisién de Mesa de Servicios Tecnoldgicos, designado. para dar seguimiento
al soporte técnico.

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

a) Las fallas o problemas detectados se reportaran principalmente a través dé la

i

Pagina web publica: hitp:/fsoporte guitze com.mx/arsys, para el registro y seguimiento
de reportes de fallas y/o defectos de los productos. '
En caso de contingencia se podra utilizar alguno de los siguientes medios.
b) Correo Electrénico: soporteimss@auiize.com

E CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA FISICA IDENTIFICABLE TALES COMO: ’ -
iOMBRE DE PERSONA FISICA . DISTINTA AL REPRESENTANTE LEGAL, PUESTO ROL, CORREO Puntos y Porcentajes 96 de 109
ELECTRONICO , TELEFONO, CELULAR, POR CONSIDERARSE INFORMACION CUYA DIFUSION
PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO
EN LOS ARTICULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25



Lenovo
Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA FÍSICA  IDENTIFICABLE TALES COMO: NOMBRE DE PERSONA FISICA . DISTINTA AL REPRESENTANTE LEGAL, PUESTO ROL, CORREO ELECTRÓNICO , TELEFONO, CELULAR,    POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL  DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25



Quitze soluciones

, ,’Liéitécién“é’u’bnéa Naciona! - LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicia de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios
Profesionales, para el ejercicio 2025

Nemﬁre del Pfoyecto

| ante QUITZE S.A. de C.

©) Namera: 800 649 0919
3. Ellnstituto debera proporcionar en el reporte, al menos lo siguiente:
a) Tipo de falla
b) Ambiente y Modulo en el que se presento la falla
c) Dascnpcxon de la falla
Evidencia que el Instituto considere necesaria.
e) Severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

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

1. Ellnstituto podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos con disponibilidad
de as 24 {veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semang;

- hitp://soporte.quitze.com.mx/arsys, Quitze cuenta con una herramienta para el

y seguimiento de los casos de soporte, la MST podra llevar a cabo consultas sobre

mformacxon general documentacién de los casos reportados.
3. Via Cofreo electrénico: Quitze  proporciona el siguiente  correo  electronico:
' @ , para que la MST lleve a cabo el levantamiento de reportes de fallas

(snete) d as de la semana,
4. Via telefénica: Mediante el nimero 55 2146 9579 para que el Instituto lleve a cabo el
' iseguxmlento a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con disponibilidad de

las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

5, Via Web: a través de la hitps://www.bme.com/support/support-central.htmi, asignada por
Quitze, para que el Instituto realice la descarga de actualizaciones (updates) y parches de los
‘productos con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

Atentame t‘e:

| }
Luis-Adolfo G Yizale Rodriguez.
Represehtante Legal.
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Quitze soluciones

Soticionss
M 0 Forceniaie
Licitacién Piblica Nacional LA-50-GYR-050GYR(19-N-53:2025
Convocanie: Instituto Mexicano del Seguro Social
, , "Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios
Nombre def Proyecto: Profesionales, para el ejercicio 2025”
Licitante ’ QUITZE S.A. de C.Vi
Plan de Trabajo
PROPUESTA DE TRABAJO

Ciudad de México, a 21 de mayo del

Instituto Mexicano del Seguro Social

Direccion de Administracion

Unidad de Adquisiciones o

Coordinacion de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Sefvicios
Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversiény Activos
Division de Contratacion de Activos y Logistica

1. Objetivo.
Plantear el uso de los recursos de los que dispone Quitze para prestar el servicio, cuandory cémo

llevara a cabo las actividades o tareas que implica el mismo, el o los procedimientos para llevar a la
practica las actividades o habilidades conforme al cual se estructurara la organizacién de los rectirsos

humanos necesarios para cumplir con las obligaciones previstas en el presente p«roc‘edirﬁieg”

2. Alcance. ,
Esta propuesta tiene como objetivo establecer un cronograma de alto nivel para la atencién del
soporte técnico y la entrega de servicios profesionales relacionados con los productos BMC Helix
Service Management, asegurando la continuidad operativa con base en las necesidades del Institutd.

P

3. Plan de Trabajo General. : - ANEXOS
| DIVISION DE cOM
Propuesta de Plan de Trabajo

Compononte

Septiembxe Ortubye
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Quitze soluciones

~Licitacior ica Nacional - = ; LA-50:GYR-050GYR019-N-53:2025
T Convecante: | o Instituto Mexicano del Seguro Sacial
, 'ﬁomb‘r o dol ) “Servicio yde‘ Soporte Tég‘nico‘(mameﬂimien{o}gpa{a los Productos BMC y Servicios
K , ) Profesionales, para el ejercicio 2025”
Lictante o QUITZE S.A. de C.V,

4, Plande Trabajo para Soporte Técnico

Cuando la-atencion de una falla ylo defecto requiera la actualizacion (Update) de alguno de los
productos BMC Helix Service Management, ésta tendra que ser autorizada previamente por el
Administrador del Contrato y Quitze debera proporcionar un plan de trabajo, asi{ como- el
edimiento a seguir para ejecutar las actividades de actualizacién e instalacion de parches,
menos: prerrequisitos, persanal involucrado, riesgos e impacto y tiempo estimado tanto
p iente de QA, como de produccion. Estas actividades (Updates e instalacion de parches)
seran realizadas por personal experto de Quitze y supervisadas por el Ingeniero Coordinador de

soporte:

jer actualizacion debera ser implementada en. an\dbi,en‘te; de QA y posteriormente en
n, una vez que sehaya aprobado por el Administrador del Contrato o personal designado.
o deberéd contar y cumplir con los requisitos minimos que el fabricante BMC recomiende

curnentard los planes de trabajo para las solicitudes de cambio que el servicio de soporte
squiera. Los tipos de cambio que requieren de un plan de trabajo son: estandar, emergente

Estandar ~ Emergente Normal

b, ‘oguelios  coenblos,  cuya « Cualouior interrupeion del servicio ‘ * totloy naualion que provengon de
o5 ropetitia ¥ se de alto inpocto, yo sea por el proyectos ylo  aue  esien

7 de . manerd frecuents, pimare de - usuaies ofectodos. o gestionados por la transicion dot

por nllo se- dabe contar son un porque 5¢ hon vista involuarados sefvicio Yy .que pusden, i

i dimianto’ de camble cuyos sternas o servicios griticos porala gonsacuenaiy, ser svaluadas por

profocoios. . astén  pidvioments mstitueion, dabo encontrar una lus, sesionas GTAG: $Us.impactas o

K 'y autorizados. respieste inmediota y deben ser comportarnientos 0o 50N

i« ofacoios de  camble atendidos por el GIACE. predecibles en su totalidad of ser
deben st “pugves” para i DT,

eufdadogarients gluburados, pore
i ver definidos permiten uoo

gestion mas apida y- elicients de.
camblos menores o de bajo
Impagtosn DI,

5. Plan de Trabajo Estandar para Unidades de Soporte Especializado (USE)

§ de Soporte Especializado (USE) es la medida a emplear para la estimacion de los
esionales, los cuales pueden incluir: implementacion, personalizacion, migracion,
ciones, disefio de arquitecturas, disefio de procesos y procedimientos de soluciones
6gicas basadas en herramientas de BMC.

.de BMC Helix Service Management validara los trabajos realizados como parte de los
os profes nales para garantizar la implementacion con base en las buenas practicas de la
sstria y siguiendo las recomendaciones del fabricante, .
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Quitze soluciones

Sot.
H 0 Horcentaie
Uicitacion Pablica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Convocante; Instituto Mexicano del Seguro Social
. , “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC ¥y Servitios
Nombre del Proyecto: Profesionales, para ¢l ejercicio 2025”
Licitante QUITZE S.A. de C.V.

El ciclo de vida del proyecto para el Servicio Profesional se indicara en la “Orden de Trabajo pi
Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work), donde se establecera el alcance, | plan ide:»
trabajo y entregables que el Administrador del Contrato considere, de acuerdo conlo: estzpu!ado eh

el documento de Términos y Condiciones.

Dependiendo la naturaleza de las actividades del proyecto a realizar, los siguientes: diagramas
muestran los diferentes marcos de trabajo de gestion que Quitze puede adoptar en la ejecucion de
actividades del proyecto:

a) Marco Tradicional,

actividades, duramon y recursos asignados se definiran en los planes de trabéjo ,particuiare&
derivados del servicio profesional.

Nombredetarea : ‘ Trabajo o . ’ :Duraaon y
Servicios Profesionales | 920 horas 115 dras B lun 09/06/25
~Inicio 92horas  1l5dlas | lun09/06/25
Definir la necesidad | 24 horas 3dfas fun 09/06/25
Trabggb ofar Orden do ”“8 horas 1 dia jue 12/06/25
ne Cezidezgntary analizar 12 horas 0.25dfas o vte 13/06/25
de Siiigﬁsﬁr Propuesta |, horas 3 dias B vie 13/06/25
Validar Propuesta 24 hor 3 di . Ao RE e BEINES YR
de Solucion oras 3 dias mié 18/06/25 lun 23/06/25
Trabeio pata Soports. B10res | 1dia n23/06/25 | marad0e/as
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Quitze soluciones

0 picentale

L.A-50-GYR-050GYR018-N-53-2025

instituto Mexicano del Seguro Soctal

LConvocante:

Profesionales, para el ejercicio 2025"

“Servicio de Soporte Téonlco {Mantenimiento) para los Productos BMCy Semcios

QUITZE 8.A. de C.V.

2 horas 0.25 dfas mar 24/06/25 mar24/06/25
96horas | 12dfas 'mar24/06/25 | jue10/07/25
24 horas 3 dfas mar 24/06/25 vie 27/06/25
,8, horas 1dfa vie 27/06/25 lun 30/06/25
8 horas 1 dia Jun 30/06/25 mar 01/07/25
8 horas 1dia mar 01/07/25 | mié 02/07/25
8 horas 1dia mié 02/07/25 jue 03/07/25
'4Gzhor‘a,s 5 dias jue 03/07/25 jue 10/07/25
0 horas 0 dias jue 10/07/25 jue 10/07/25
112 horas 14 dias jue10/07/25 | mié30/07/25
24 horas 3 dias jue 10/07/25 mar 15/07/25
|24 horas 3 dias mar 15/07/25 | vie 18/07/25
24 horas 3 dias vie 18/07/25 mié 23/07/25
140 horas 5 dlas mié 23/07/25 mne 30/07/25
0 horas 0 dxas mié 30/07/25 mié 30/07/?5
-0 horas ‘0 dias mié 30/07/25 mié 30/07/25
380 horas 47.5 dias mié 30/07/25 vie 03/10/25
100 horas C125dls | mié30/07/25 | vie 15/08/25
100 horas 12.5 dias lun 18/08/25 mié 03/08/25
100 horas 12.5 dfas mié 03/09/25 vie 19/09/25
80 horas 10 dias lun 22/08/25 vie 03/10/25
2 0 horas 0 dias vie03/10/25  |vie03/10/25 \
T Te 7T i 06/10/25 jué,, 23/10/25 i \g
32 horas 4 dias lun 06/10/25 jue 09/10/25 i
32 horas 4.dias Tvie 10/10/25 mié 15/10/25
32 horas 4 dfas jue 16/10/25 mar 21/10/25
s de Casos de |16 horas 2 dias mié 22/10/25 jue 23/10/25
Uso
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Solciones

Licitacion Piblica Nacional

Quitze soluciones

». 73 "“ *

LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocante:

Instituto Mexicano del'Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico {(Mantenimiento) para ios Productosy BMC 'y Sewvicios
Profesionales, para el ejercicio 2025” )

Licitante QUITZESA.de CV.

Nombre de tarea ' ‘Tfra'bz{ijs

Enrregabie , o
Resultados de Casos de 0 horas 0 dias jue 23/10/25 jue 23’/10/2-5
Uso , ;
) Desphegue 96 horas 12 dlas vie 24/10/25
,,,,, Actividad 1 32 horas 4 dias ~ |vie 24/10/25

Actividad 2 24 horas 3 dias | jue 30/10/25

Actividad 3 24 horas 3 dfas mar 04/11/25

Elaborar Material de oy A i g
Transferencia 16 horas 2 dias vie 07/11/25

Entregable: Material | . e
de Transferencia 0 horas Odias n10/13/25
~ Cierre 32 horas 4 dias. mar 11/11/25 | vi

Actividad 1 8horas 1dia mar 11/11/25

Actividad 2 | 8horas | ldia mié 12/11/25

~ Actividad 3 | 8horas 1dia jue 13/11/25

Elaborar Carta de : ; i :
Cierre de Proyecto ) 8 horas 1dia vie 14/11/25

Entregable: Carta de . .
Cierre de Proyeclo O horas O dias vie 14/31/25 14/11/25

Entregable: Acta _ o R
entregla ;%epciénc """ 0 horas 0 dias vie 14/11/25 vne~,f14[1;[2‘5?

b) Marco Agil

Es un conjunto de précticas y principios utilizados para gestionar proyectos de forma flexible; iterativa.
y centrada en la entrega continua de valor. Permite gestionar las solicitudes y los cambios frecuent 13
en los requerimientos, facilitando una respuesta réapida y eficaz a las necesidades del Instituto. 11}

e et

Divisy

{:}«
&
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HUNo Porcentdaie

) LA-’50~GXR'-050GYRG19—N«53—2025
Institute Mexicano del Seguro Social

“Servicio defSo;iozte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios
- Profesionales, para el ejercicio 2025”

QUITZE S.A. de C.V.,

Reunion
Diaria

Retrospectiva

Crono:

Entregables
aceptados

frgueinr 24l &

Toabge s 4010

Backlog Priorizado
del Producto

Declaraclon
de la vision

del proyecto
Raunes e vigon det
faaynely

det proyscto

Nota: Las ceremonias estan indicadas en color verde.
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i

Solicronas

»
& ) 3 ais

LA-50-GYR-050GYROT9-N-53-2025

Licitacion Pablica Nacional
Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro'Social
, “Servicio de Soporte Técnico {Mantenimiento) paraios Productos BMCy Servicios
Nombye def Proyecto: Profesionales, para el ejercicio 2025"
QUITZE S.A.de C.V,

Licitante

¢) Marco Hibrido

Se presenta cuando hay una combinacion de elementos de metodologias tradicionales 'y gttes
para aprovechar las fortalezas de cada uno. Esto permite una mayor flexibilidad y adaptabilidad en

la gestion de proyectos complejos.

controt

El administrador de proyectos cuenta con experiencia para la gestion de proyectos hibridos; lo: que
brindara flexibilidad a la MST en la materializacion de sus objetivos, atendiendo los requenmlentos

de las diferentes areas del instituto.

8. Proceso de atencién para Servicios Profesionales

Lo

Los Servicios Profesionales seran solicitados de acuerdo con las necesidades del Ins
demanda). Quitze presentara el Plan de trabajo detallado de los servicios profesionales

habiles posteriores a la firma del SOW.

Quitze asignara a un administrador de proyecto, quien cuenta con cettificaciones vigentes pe
gestionar proyectos Tradicionales, hibridos y/o agiles. Ef administrador del proyecto ‘d
seguimiento a las actividades deﬂmdas en el plan de trabajo detallado o-a los objettves de las
iteraciones, informando al Administrador del Contrato y al responsable del servicio, &l estado 'y

avance del proyecto.

T ANEXOS

DIVISION NS ropToaTre
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Quitze soluciones

-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

“Ticitacion Pliblica Nacional
ol - e

Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Saporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios
Profesionales, para el ejercicio 2025”

QUITZES.A. de C.V.

Ante Proyecto " inicio del Actividades

Clerre det
proyecto

Proyecto SOW del proyecto

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA
FISICA IDENTIFICABLE TALES COMO: NOMBRE DE
PERSONA FISICA . DISTINTA AL REPRESENTANTE
LEGAL, PUESTO ROL, CORREO ELECTRONICO,
TELEFONO, CELULAR, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A
LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE
CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25

Represe] tant Legal.
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Quitze soluciones

Soltions

B [3
) =0 ik 12

Licitacion Publica Nacional LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

, “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y- Servicios
Nombre del Proyeclo: Profesionales, para ¢l ejercicio 2025”

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

Organigrama
Esguema Estructural de la organizacion de los recursos humanos:

“Organizacion”
Ciudad de México, a 23 de mayo del 2025.

Instituto Mexicano del Seguro Social

Direccién de Administracién

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de inversién y Activos
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

- Matriz de Escalamiento:

Quitze S.A. de C.V. establece la siguiente matriz que detalla los niveles de escalamiento para la
atencion y solucién de casos de soporte del Instituto, asi como la matriz de escalamiento paralos
servicios profesionales, para el procedim:ento de Licitacién Piiblica Nacional No. LA-50x
050GYRO19-N-53-2025 identificando nombres y cargos de los responsables, teléfonos, ‘e=mail

celulares:

Organigrama

_ ANEXOS )
113 ;] 3
2N DE ﬁw%?»ﬁa?ﬁ%

Diretors
Administrativa

Subditector de
Entrega de Servicios

Equl; Arquxteciosdn
Consuitivo Soluciones

Equipo de Soporle Saporte Téenico
Téenico BMC
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Quitze soluciones

A-50-GYR-050GYR019-N-53-2025

" Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios
‘ Profesionales, para el ejercicio 2025”

QUITZE $.A. de C.V.

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivet4.

| Nivel 2

k Puestoi Rﬁ!, ]

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA ]

FISICA IDENTIFICABLE TALES COMO: NOMBRE DE
PERSONA FISICA, DISTINTA AL REPRESENTANTE
LEGAL, PUESTO ROL, CORREO ELECTRONICO,
TELEFONO, CELULAR, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A
LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE
CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS
ARTICULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA. D.O.F. 20-MARZ0-25

Luis Adolfo (’iﬁ‘ﬁ%é{ez Rodriguez.
Represéntante Legal.

1
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Soliciones

Quitze soluciones

Licitacién Publica Nacional

LA-50-GYR-050GYR019-N-63-2025

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre de! Proyecto:

Profesionales, para ¢l ejercicio 2025”

“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) paraios«;Pto(dudtOsfBMG‘;{;S&M#]@Q

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Anexo 12- Propuesta Econémica.

a. Soporte Técnico a los productos:

 Servicio de Soporte Técnico

(mantenimiento) para los Servicio 1 $46,199,758.32
productos BMC.

Subtotal

IVA:

Total

b. Servicios Profesionales Bajo Demanda:

Unijdades de
Soporte Servicio | 3,000 6,600 | $2,400.00 | $7,200,000.00 | $15,840,000:00
Especializado ' ' AU 200,000:08 1 $79,640,000.00
(USE). , o
Subtotal | 7,200,000.00 | 15,840,000:00
IVA | 1,152,000.00 | $2,534,400.00
Total | 8,352,000.00 | 18,374,400.00

Los Servicios Profesionales se medirdn en Unidades de Soporte Especializado (USE) y corresponde
a trabajos realizados por especialistas, dichas unidades se podran solicitar en un esquema bajo:
demanda de acuerdo con las necesidades del Instituto, teniendo una cantidad minima de 3,000
USES y maxima de 8,600 siendo estas referenciales ya que estan sujetas al presupuesto autorizado.

o Importe Minimo: Cincuenta y tres millones trescientos noventa y nueve mil setecientos cincuenta
y ocho pesos 32/100 MXN sin incluir el IVA (a+b) ($53,398,758.32 M/N). .

o Importe Maximo: Sesenta y dos millones treinta y nueve mil setecientos cincuenta y-ocho pesos
32/100 MXN sin incluir el IVA (a+b) ($62,039,758.32M/N).

o Los precios seran fijos durante la vigencia del contrato

o Sedeberan consideran dos decimales, sin redondear y sin férmulas.

NUmero de Procedimiento: LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025
Razén Social. — Quitze S.A. de C.V.
RFC. - QUI991016D40

Lugary fecha. — Ciudad de México, a 23 de

Luis-Ad olfo

Representante Legal.

onfjlez odriguez.
]

Propuesta Econdmica 1.de 1







v Gobierno de

v ~ ; SOCIA
F México | (Bl rmmvmeng e ssaosoan
DIRECCION DE AﬁMINIS}‘RACIéN e .
Unidad de Adquisiciones : . ANEX 08 )
Coordinacién de Adguisicién de Bienes y Contratacion de Servicios DIVISION DE COMTRAT 0ng

Coordinacion Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversion y Activos
‘Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

Demarcacién Territorial Cuauhtemoc se reunieron las personas serwdc;ras pubhcas x:uyx}s n
firmas aparecen al final de la presente Acta con el objeto de llevar a cabo el Acto de Notificacion
la Licitacién Publica Nacional Electrénica, con numero de identificacién en Compras MX LA- YR
050GYRO19-N-53-2025, convocada parala contratac:on del “Servicm de Soporta Técmw (Mantenim:ento)?

numerai 5. 3 8 inciso a) de las Politicas, Bases y Lmeam entos en Materia de Adqwsxciones, Afrendamxeﬁtas’y‘
Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social y el numeral 7.1.3.1.2.3,, del Manual de Organizacién del
Direccidén de Administracién, quien rubrica y firma al final de la presente Acta.

Quien preside el acto, es asistida por el Titular de la Coordinacién ‘Tecmca de Mammreb y Mesa de
Servicios, con caracter de Area Tecmca{ cuyo nombre y firma aparecen al final de la preseﬁte Ac* | menmmmemmen

Asimismo, se hace constar que se encuentra presente el Representante de Organs Imémac de’:Contml.eﬁ eiV ‘
MSS, cuyo nombre y firma aparece al final de la presente Acta. : o

%;sawadcres

o seguido, en presencla de los asistentes se da iectura al contenido en %a presen
iguiente:

E:; el acto de presentacmn y apertura de proposiciones ceiebrado &l pasado 26 de rnayo de 2{)25 se:rﬁczbl io
‘para efectos de su revisién, andlisis detallado y elaboracién del Dictamen queé fundamienta y mo NB el Fai’;r :

Durangs No. 291, piso 5, Colenia Roma Norte, Alealdia Cuashtémon, ©, B, CB7G0, CDHX.
wwvetmss, gab X Tde 17
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H  SEGURIDARY SOLITARIDAD SOTIAL

én de Bienes y Contratacién de St rviclos
Adguisicion de Blenes de Inversion y Acilvos'
i6n de Activos y Logistica

RETUR——————— SR SRS

ACTA DE FALLO

de ma tompra

AIS SISTEMAS AVANZADOS DE INFORMACION, SA. DE CV. Unica

Unica

QUI‘{Z@SA DE C.V.

¥

Compras Mx en la |

ei: ~plataforma
' ersonas morales y/o flsicas a es
p : Y ,

sancionados.buengo

r con el Ins
SSP, ff

st
1bl

io é’iﬁva!u én de Pmpﬁsiciﬁnes,

pego en lo-dispuesto por los articulos 47 parrafo terceroy 48 fraccionIde la LAASSP, 51 primer parrafo
del RLAASSP: el capitulo segundo, Seccién Cuarta en su Décimo Lineamiento, del “Acuerdo por el que se
ive ineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios y de Obras Publicas

cionados con las Mismas” y en el que se establecen los “Lineamientos Para la Aplicacién

iterio de Evaluacién de Propasiciones A Través del Mecanismo de Puntos o Porcentajes en los :

i de Contratacién”, publicado en el Diario Oficial de la Federacién (en adelante el DOF) el 09

0; el Criterio TU-01/2012 emitido por la entonces Secretarfa de la Funcién PUblica (en

| yora Secretarfa Anticorrupcién y Buen Gobierno (SABG) el 09 de enero de 2012; la
las proposiciones se realizé utilizando el criterio de Puntos, considerando exclusivamente los

. condiciones establecidos en la Convocatoria, en el Anexo 1 “Anexo Técnico™ y Anexo 2 “Términos -

s, asi como el Anexo 12 "Propuesta Econémica”, a efecto de que se garantizar

Durange Ho. 28, pise 5,

025" wwwimssgobmr

' ot s
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Colonia Roma ﬂg@e, Alcaldia Cusuhtémor, C. P. DE700, CDMX.
Li2deTr




< INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SCCIAL

 STCURIDAD ¥ SOLIDARIDAD SOLIAL

Gobjsrrzo de
Meéxico ;

¢ DIRECCION DE ADMINISTRACION
4 Unidad de Adguisiciones

. Coordinacién de Adquisicién de Blenes y Contratacién de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos
Division de Contratacién de Activos y Logistica

m A DE FALLD

satisfactoriamente el cumplimiento de las obligaciones respectivas conforme el apartada 6. “Criterios
: ﬂespwﬁms conforme a los cuales se evaluaran las proposiciones” de la {:onvm:amria, asf como el apartado 7.
djudicacion de Contrato”, —

gmiw DE LAS PROPOSICIONES.

e
- v

. FIRMA ELECTRONICA.

;zrm:mr término, se verific6 sila pmpmc&ém fue debiéamem fzrmda electrémcamente, tal como se ex gzé i
elapartado 4, numeral 4.1 de la Convocatoria y de mnfamfd@ci con los articulos 36, y 37 delaley, que
disponen que los procedimientos de contratacién; seréan eiea:trémws;, por lo que la participacién de los
licitantes sera Gnicamente a través de la Plataforma Com ras Mx, asimismo, dispone que, las proposiciones
: sresentadas a través de la Plataforma deberarnyser firmadas por los licitantes o sus apoderados, empleando
para tal efecto los medios de identificacién electrénica; los cuales produciran los mismos efectos que las leyes
otorgan a los documentos firmados autégrafamente y, en consecuencia, tendran el mismo valor probatorio.

Vinculado a ello, el artfculo 50 del RLAASSP establece que: “En las proposiciones enviadas a través de medios
emotos de comunicacién electrénica, en sustitucidn de la firma autografa, se empleardn medios de
identificacidn electrénica que establezca la Secretarfa. Aﬁtiﬁwm;mény Buen Gc«bxema" Al respecto, la SFP,
ahora SABG, mediante el “Acuerdo por el que se establecen las dtspasimones que se deberan observar para
“la utilizacién del Sistema Electronico de Informacién Publica Gubemamental denominado CompraNet”,
;mb licado en el DOF el 28 de junio de 2011, dispuso en su numeral 14 textualmente lo siguiente: “El medio de
© identificacién electrénica para que los potenciales licitgntes . nacionales, ya sean personas fisicas o morales, hagan
-uso de CompraNet, serd el certificado digital de la firma electrénica avanzado que em:te e[ Servicio. de
Admim&tmcmn Tributaria para el cumplimiento de obligaciones fiscales”. , L

%

Al efectuar el Acto de Presentacidn y Apertura de Proposiciones, se mpnmxo de ios ifczsarftes, entre otras
. ¥constancias, la relativa al ACUSE DE PRESENTACION DE PROPOSICION ELECTRONICA A TRAVES DE COMPRAS
© - MIX, mismo que cpntiene el detalle de la Firma (Cadens de firma electrénica), as/ como el cédigo QR el cual

% “auténtica los licitantes como enviada por el mismo a través de los medios electrénicos y por tanto, pone de
manifiesto que las propuestas fueron firmadas digitalmente y que se cumplié con la exxgencsa prevssta enla i

. Convocatoria.

»

D S 7
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£l SEGURIDAD ¥ XOLIGARIBAD FOCIAL

ion de Bienes y Contratacion de Servicios
enieade Adguisicion de Bienes de Inversiony Activos

taclon de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

e

El anélisis a que se refiere este numeral, se realizd por el Area Contratante, es decir, la Divisién de Contratacion
de Activos y Loglstica adscrita a la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos
dependiente de la Coordinacidn de Adquisicién de Bienesy Contratacién de Servicios, de conformidad conel
subnumeral 4.2.2.1.15 del MAAG.-~-- :

én realizada, se desprende que el acuse generado por el Sistema Compras MX indica que tanto
én legal, técnica y econémica que presentaron los licitantes: 1) AIS SISTEMAS AVANZADOS DE

 5.A.DE C.V., y 2)QUITZE, 5.A, DE C.V., fueron debidamente firmada de forma electrénica.

LUACION DE LA DOCUMENTACION DISTINTA A LA PROPOSICION (LEGAL-ADMINISTRATIVA), ----

”'égpuéfs“ de constatar que los licitantes firmaron adecuadamente su proposicion, se procedi6 a la
evalugcion de t,a;jdgx:umemacfén distinta a las proposiciones a que se refiere el apartado 4. REQUiSI‘i‘QS QUE
LOS LICITANTES DEBEN CUMPLIR, numeral 4.2. Documentacién distinta a la proposicién (legal-

fa:;im‘inistrét;va;), de la Convocatoria.-

La revision de la documentacién distinta a la proposicion se realizé por el drea contratante, la Division de.
Cor n de Activos y Logfstica adscrita a la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion
vos, perteneciente a la Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios, de
nidad con el numeral 4.39 primer parrafo, 5.3.8. inciso a)y 5.3.10 inciso a) de las POBALINES, asf como
eral 4.2,2:1.15 del Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico (en adelante el Manual). i

contiene en el Anexo I1, la cual se tiene por reproducida en este apartado como si a la letra

base en la evaluacion, se concluyo que la documentacién distinta que presentaron los licitantes: 1) AIS
AS AVANZADOS DE INFORMACION, S.A. DE CV. vy 2) QUITZE, S.A. DE CV. cumplen
‘satisfactoriamente con los extremos solicitados en la Convocatoria. SO

i Durango No. 281, piso §, Colonia Roma Norte, Alcatdia Cuaultémon, G P. 08700, COMX,
2(}25 v imss.geb.rni &de iy ‘ ’
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacidn de Servicios
Coordinacidn Técnica de Adquisiclan de Bienes de Inversion y Activos
Divisién de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

REQUISITOS INDISPENSABLES.

Una vez que se verificd que los licitantes cumplieron con el requerimiento de la documemf s .se
procedié a la evaluacion de los requisitos establecidos en el numeral V. Perfil del Proveedor del Anexo 1 Anexa
Técnico”, de la Convocatoria, considerando el resultado de la Junta de Adaramones -

La evaluacién de las propuestas técnicas de los licitantes se realizd por parte del tular de Ia Ceor nacion.
Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicios, en su caracter de Area Requirente yTecmca, de con ¢ ;
el articulo 2 fraccién Il del RLAASSP, los numerales 4.25, inciso f) y 4.39 primer parrafo
como del subnumera% 4.2.2.1.16 del MAAG, remitida mediante oficio nimero 09 52 7¢
recibida en la Division de Contratacion de Activos y Log(stica el 03 de junio de 2025 qua\, & 1
del Area Tecmca misma que se contiene en el Anexo I1I, y se tiene por reproduuda ene i
si a la letra se insertare y de la cual se desprende lo siguiente:- e S~

AIS SISTEMAS AVANZADOS DE INFORMACION, S.A. de C.V.
QUITZE, S.A.de CV.

se advierte que CUMPLE satxsfactonamente con fa totahdad de los reqt g
la convocatoria de la presente Licitacion Pubhca, solicitada en el apartade "y, Perfil de
Convocatoria. , :

informa que de la evaluacién técnica real :zacia se adv erte que NO CUMPLE sati sractarfamente :
de los requisitos indispensables solicitados en la convocatoria de ia presente Licitacion Pubi;x:a solicitados nf
el apartado V. Perfil del licitante”, de la Convocatoria s

Las causales se encuentran p%enamente establecidas por el drea técnica en el ANEXQ iil mismo que se tiene
por rep{oductdo en este apartado como si a la letra se insertare. -

S, A DE CV., en términos del numerai 5. CAUSALES EXPRESAS OE DESECHAWENTC} wbnu
5.19 de la Convocatoria, mismos que textuaimente sefialan:

“TENENSS
DIVISION DE CONTRA

W

4, toionia Ronva Norté,

Z{:}gﬁ Dnaraned Mo, 28, ples
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SEGURIDAD ¥ SOUIDABIDAD SGCIAL

. El incumplimiento de alguno de los requisitos establecidos en la convocatoria a la Licitacion
al Electrénica contenidos en los numerales 4.1, 4.2, 4.3 y 4.4, que con motivo de dicho
mplimiento se afecte la solvencia de la preposicién”

uando no cumplan con alguno de los requisitos y/o anexos de la Convocatoria, asi comao los
 deriven de la Junta de Aclaraciones, y que con motivo de dicho incumplimiento se afecte
Ja solvencia de la propuesta, conforme a lo previsto en el dltimo pdrrafo del Articulo 43

519 Cuando el licitdnte no cumpla con la entrega de uno o mds documentas solicitados en el en el
numeral V, establecidos en el Anexo Técnico del presente procedimiento.”,-- -

f

6lo después de advertirse el cumplimiento de los requisitos indispensables establecidos en la Convocatoria,

Jtuacion que corresponde a la propuesta técnica del licitante, se determinara si resulta
| debera obtener una puntuacion minima de 45 puntos de los 60 puntos que se pueden

e en la evaluacion realizada por el Area Técnica, se procedi6 a la asignacién de los 60 puntos
jeterminados para la propuesta técnica, de las propuestas técnicas que cumplieron con los requisitos
ligatorios, considerando para tal efecto la acreditacién documental que, en su caso, haya realizado el
te de los rubrosy sub-rubros que integran la Matriz de Puntos y los parametros dispuestos en cada uno
os, por lo que sblo se asignd el total de la puntuacién a que se refiere cada rubro y sub-rubro, cuando
 haya acreditado los extremos y parametros exigidos en cada uno de ellos; a partir del niimero

asta el nimero maximo, la puntuacidén de la propuesta se calculé aplicando la formula o
6.1.1 Matriz de Puntos, de la Convocatoria y los

astos en cada uno de ellos.

g i

 proposicién se describe a continuacion:

y
Durangs No, 291, pise §, Colonla Roma Norte, Alealdia Cuauhtémes, C. B 08700, COMX,
wwwlmssigob.mx 6det?
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A7 SECURIDAD ¥ SOLIDARITAD 3OCIAL

* DIRECCION DE ADMINISTRACION
. Unidad de Adquisiciones
Coordinacién de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacion Técnica de Adquisicion de Blenes de Inversién y Activos
Diviston de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

Dicho lo anterior, se concluye que el licitante: 1) QUITZE, S.A. DE C.V., cumple satisfactoriamente con los
requisitos indispensables solicitados en la Licitacién Plblica, los cuales se sefialan en el Anexo I, «=-------ne-

Con baseenla punmacmn que corresponde a la propuesta técnica del hmtante, se eietermmo si resuitaba ser
selvente, para lo cual debia cumplir con los requisitos mcilspensab!es establecidosy obten i una puntggcmn
inima de 45 puntos de los 60 puntos gue se puede obtener. A

&g procedid a la asignacién de los 60 puntos determmados parala pmpuesta técnica dei licitante: 1) QuITZEf
S.A. DE C.V., considerando para tal efecto la acreditacion documental que, en su caso, hayan realizado de los
rubros y subrubros que integran la Matriz de puntos y los pardmetros di ispuestos en cada uno de ellos, por
lo gue solo se asigné puntuacién a que se refiere cada rubm y subrubro, mancio haya acredstado k}sj
‘parametrcs exigidos en cada uno de ellos.
PARTIDA UNICA. Servicio de Soporte Técnico (Mantemmzema) para ios ?roduc‘cas EMC y Sewscios
ofesionales para el gjercicio 2025. T —

‘| CAPACIDAD DEL LICITANTE
| EXPERIENCIA Y ESPECIALIDAD DEL LICITANTE

PROPUESTA DE TRABAJO
CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS

,xcﬂ“ ante,
&A de C.v., (58.08 puntas) enla evaiuacmn técnica, misma que es supermr 3 os 45 Dtv puntos
2 {mmos de los 60.00 establecidos, en relacion con Eas especiﬁcacmneg técnicas y requisitos establatsdos en

onvocatoria, por lo que su propuesta result ente wwmmmm :

D. EVALUACION DE LA PROPUESTA ECONOMICA,

Se procedi6 a realizar la evaluacién de la propuesta econdmica, de la pmpuesta técnica que resul
egal y técnicamente, de conformidad con lo establecido en eE numeral 44. "Propuesta ‘Ecommca" d’

Dvisio N ‘ k
Durange Me, 291, pise 5, Colonia Roma Rorte, Alcaidia Cusuhtémos, C. P, 06700, COMX, (N '
wwwilmiss.gob.rmx 7d=¥7 e ) ;
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2 INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

i SEGURIDAD Y SOLIDARIDAT $0CIAL

rvde Bienesy Contratacion de Servicios
& Adquisicion de Blenes de Inversién y Activos
vos y Logistica

ACTA DE FALLO

Para gue una propuesta fuera aceptada, debia cumplir en su totalidad con los aspectos econdmicos

solicitados en el Anexo 12 “Propuesta Econdmica”, considerando el resultado de la Junta de Aclaraciones. -

cién de la propuesta econémica del licitante 1) QUITZE, S.A. de C.V., quien resultd solvente legaly
nte al haber obtenido una puntuacién mayor a los 45.00 puntos, fue realizada por parte de la
ntratacion de Activos y Logistica adscrita a la Coordinacién Técnica de Adquisicién de Servicios,
con el subnumeral 4.2.2.1.17 del MAAG, los subnumerales 7.1.3.1.2.3. del Manual de
Direccion de Administracion, los subnumerales 4.39. primer parrafo, 5.3.8 inciso a) y 5.3.10.

LA

signacién de puntos a la propuesta econdmica, conforme a lo siguieﬁte:

a obtener en la propuesta econémica serd de 40.00 puntos, que se asignara de la siguiente

ar la puntuacién que corresponde a la propuesta:economica de los licitantes, se utilizé la

cién que corresponde a la Propuesta Economica; -

fe la propuesta econémica mas baja, y

de la i-ésima Propuesta econdmica;

- efe. del calculo de la puntuacién que corresponde al monto de la propuesta econdmica se utilizara
[ precio unitario ofertado por el licitante del soporte mas el importe maximo (sin IVA) de las Unidades de
e Especializado, ‘q,ue' representa el tnico precio a evaluar (MPemb), corresponde a la propuesta dek

: Durangs No.28Y, plse 5, Colonia Roma Morte, Aleaidia Cuauhtémbe, C. P, OE700, COMX,
: 2025 www.imes.gob,mx . 8det?
Canode s e —— e
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INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL

| SECUBIDAD ¥ SOLIDARIDAS SOCTAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION

Wnidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacién de Servicios )
-+ Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversién y Activos ; !
 Divisién de Contratacion de Actives y Logistica

ACTA DE FALLO |

licitante 1) QUITZE, S.A. de C.V., con un monto maximo ofertado de $62,039, 758 32 antes’ de ’NA por o que
se le asigna el maximo de puntos disponibles; es decir, 40 puntos. ---- ;

Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales | N ;J,
«| Parael ejercicio 2025 $62,039.738.32

Servicio de Internet Movil para ‘
Atencién de Servicios Médicos a $62,039,758.32 x 40 =

través de Aplicaciones $62,039,758.32 $2,481,590,332.80/$62,039
Institucionales, Considerando el ,758.32=
Uso de Tabletas.

EVALUACION FINAL. : ,

Se procedié a calcular el resultado final de la puntuacién obtenida de los Isz’:ztantes aplacaﬁda la férmu
prevista en la Convocatoria. SRR e

iiente formula: =

Para calcular el resultado final de la puntuacién que obtuvo lg proposicién, se aplicé la sig

“PTj=TPT+PPEParatodaj=1,2...,n

&féaﬁ%:

R

ﬁﬂﬂ%i@%

H
’ Durange Mo, 291, plse 5, Colonia Roma Norte, Alcaldis Cusubtéman, O P, 06700, COMX,
023 www.imss.gob.anx Sdel?
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L INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL

£ SEGURIDAD ¥ SOLIDARIDAD ROCIAL

de Blenes y Contratacién de Servicios
isicion de Bienes de Inversidn y Activas ke

ndice “j" representa a las demas proposiciones determinadas solventes como resultado de. la
y la proposicién solvente mas conveniénte para el Estado, serd aquella que retina la mayor
10 unidades porcentuales conforme a lo dispuesto en el numeral Sexto de los “Lineamientos para
del Criterio de Evaluacién de Proposiciones a traves del Mecanismo de puntos y porcentajes en los
ontratacién”, --=--- e ‘ : « e

CION TOTAL, OBTENIDA POR EL LICITANTE SE INDICA A CONTINUACION:

CA. Servicio de Internet Mévil para Atencion de Servicios Médicos a través de Aplicaciones
Considerando el Uso de Tabletas. ‘ : :

&

P !
tes cuyas proposiciones resultaron no solventes:

%
£

; Durango No. 281, pise 5, Colonia Roma Morte, Alcaldia Cuauhtémoe, C. P, Q8700, COMX,
2(}25 wawwimss.gob.mx W0 da1?
. Anodo e s
. La Mujer B ’ )
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Gobierno de ! 1 .
NSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL

Mexlce @ i) SECURIDAD Y SOLIDARIDAD SOLIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacidn de Adquisicién de Bienes y Contratacidn de Servicios
‘Coordination Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversién y Activos
Divisidn de Contratacion de Activos y Logistica )

_ACTADE FALLO

1 AIS SISTEMAS AVANZADOS DE INFORMACION, S.A. Unica tecmcamente con
DE C.V. : requisitos
indispensables.

ELACION DE LICITANTES CUYAS PROPOSICIONES RESULTARON SOLVENTES:

~ Para cumplir con lo previsto en la fraccién II del articulo 49 de la LAASSP, se mduye un cuadm resumen de!’
» «licitante cuya proposicion resuitd solvente: : i

QUITZE, S.A. de C.V.

Con sustento en las evaluaciones que anteceden y que son el fundamento y soporte de esta decisién, asi =
mo lo dispuesto por los articulos 48 fraccién 1, 49 y 68 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
Sector PUblico, 85 de su Reglamento, asf como numeral 3.11. “Fallo y firma de contrato” de la convocatoria,
qu:en preside emite el Falle de la Licitacién PUblica Nacional Electrénica Nimero LA-50-GYR-050GYR019-N-
53-2025 para la contratacién del “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC-
Bervicios Profesionales para el ejercicio 2025" en los siguientes términos: - e

ADJUDICA el "“Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Proﬁuctss BMC y Servicms;
ofesionales para el ejercicio 2025, al si gu:ente ficitante, en lo*} términos que se senaian a contmuacién'

) Burange No. 281, piss §, Colonia Roma Norte, Alealdia Cuaubtémoc, C, P, US700, COMX.. o
2(}25’ e lmssgob.ms TNidel? )
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{ INSTITUTO MEXICANC DEL SEGURD SOCIA]

4} STGUBIDAL Y SOUITARIDAT SHCIAL -

Adquisiclon de Blenes y Contratacién de Servicios
isicién de Blenes de Inversion y Activos

A.de C.V.

$46,199,758.32 $46,199,758.32
\ Subtotal $46,199,758.32
wa| $7,391,961.33 |
! Total | - $53,591,719.65 |

6,600 $2,400.00 $7,200,000.00 $15,840,000.00

.

Subtotal |  $7,200,000.00 |  $15.840,000.00
VA | $1,152,000.00 $2,534,400.00
Total |  $8,352,000.00 $18,374,400.00

le at ca por un monto minimo de $25,351,865.54 {veinticince millones trecientos cincuenta y un

il ochocientos sesenta y cinco pesos 54}100 M.N.)considerando que la presente adjudicacion causa IVA
-au » de 16%, por lo cual el impuesto causado por el monto minimo es de $4,056,298.49 (Cuatro
‘millones cincuenta y seis mil doscientos noventa y ocho pesos 48/100 M.N.), por ende, el monto minimo
fuyendo «dicho Impuesto es de $20,408,164.03 {Veintinueve millones cuatrocientos ocho mil ciento
uatro pesos 03/100 M.N.). y por un monto maximo de $63,379,663.85 (Sesenta y tres mil!} s

Durango No.29%, piso 5, Colenia Roma Morte, Alcaldia Cuauhtdmos, € P, 06700, COMK.
> wwwd sEigobimx i S 12 de 17
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L ENETITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL

 ANRRIDAL Y SOLBARIIAL SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicidn de Bienes y Contratacién de Servicios
Coordinacién Téenica de Adquisicidn de Bienes de Inversian y Activos
Divisidn de Contratacidn de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

trecientos setenta y nueve mil seiscientos sesenta vy tres pesos 85/100 M.N.) considerando gue la
presente adjudicacién causa IVA a una tasa de 16%, por lo cual el impuesto causado porel monto maximo es
de $10,140,746.22 (Diez millones ciento cuarenta mil setecientos cuarenta y seis pesos 22/100 M.N.), por
ende, el monto méaximo incluyendo dicho impuesto es de $73,520,410.07 (setenf:a y t¥es m#iiones
quinientos veinte mil cuatrocientos diez pesos 07/100 M.N.). s s

-

propuest& econdmica del proveedor Adjudicado, y que se taene por repmduc;da en. este, partad'
%a letra se insertare y se anexa a la presente acta (Anexo IV). Gt

PR

faiie:f y hasta el 31 de diciembre de 2025, en !Os términos de lo dispuesto en eE artacuio 67
del RLAASSP. : i i

Contratos, con ei fin de dar cumphm jento a lo estab§ec;do en el artfculo 67 de ¥a Ley ¥ demas cer"‘é&a?ttvos“,
deberd entregar a partir del dia habil siguiente a la adjudicacién, en la Divisién de Contratos ub ada enel
piso 10 del inmueble de Calle Durango No. 291, Colonia Roma Norte, Demarcacién Territorial ( emog,
Cédigo Postal 06700, Ciudad de México, en un horario de 9:30 a 14:00 horas en copia simple y orig
certificada para cotejo de los documentos sefalados en el numeral 3.12. Documentos que dezmanemf”

a la firma del contrato, debera presentar el licitante adjudicado.:

e\na

Sielinteresado durante el citado periodo no firma ei contrato por causas fmputabies ai m&smo, ia wnvaﬁante
se apegara a lo previsto por el articulo en mencién. R —————— -

o Pop—

En cumpl’ miento a Ios artz’tuios 5 fracc:‘éﬁ X1, 66 pem‘ timo pérrafm, de la Ley d"é“ Adquxi}si‘{:?‘iane, »

&%gg@
2 g}z 5 Durangs No, 25, Hig ;?5%51 %% %é s%;@ @cﬁ%%ﬁﬁgﬁ % g%% ——
1% e vy
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A2 SESUEIDAD VSGUHARIDAG S04t

icton de Bienas y Contratacion de Servicios
e Adams;cian de Bienas de lversian y Activos

ACTA DE FALLO

jzacion de Instrumentos juncitcos y se etmten las Disposiciones de Laracter general que r@guian su
n&mzento. publicado en el Diario Oficial de la Federacién; se solicita que previo a la suscripcién del
ato respectivo, el Representante Legal del Adjudicado lleve a cabo su registro en el Médulo de
n de Instrumentos Juridicos (MH}) para lo cual se pone a su disposicién la siguiente direccién

r—

;farme alo S!Qmente,

tos de las Garantias de Cumplimiento: it

QUITZE, 5.A. de C.V.

Avenida Baja California No. 261, Piso 11, Oficina 10101, Col. Hipédromo,
Demarcacién Territorial: Cuauhtemoc, C.P. 06100, Ciudad de México

050GYR0O19N05325-001-00

Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMCy
Servicios Profesionales para el ejercicio 2025 '

Contrato abierto (Monto)

Monto minimo $25,351,865.54 sin incluir IVA

Monto maximo $63,379,663.85 sin incluir IVA

A partir del dia habil siguiente de la notificacién del fallo y hasta el 31 de
diciembre de 2025.

10% antes de IVA

$6,337,966.38

Divisible

Durango No, 281, pisu 5, Colonia Roma Norte, Alealdia Cuauhtémas, C. P, 08700, COMX,
wwwssimss.gob,mz 4 de 7
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4 INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURD SOCIAL

&ng%ﬁg Méx!e@ f ﬁ} ‘7 SEGURIDAL ¥ SOLIGARIGAT SOTEAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adguisiciones

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

ACTA DE FALLO

T

el “Decreto por el que se reforman y adicionan diversas disposiciones del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico”, publicado en el DOF el 01 de junio de 2022, se le informa a las
.- «empresas adjudicadas que deberan entregar la Garantfa de Cumplimiento de Contrato dentro de los 10
(diez) dias naturales posteriores a la firma del mismo a la Divisién de Contratos: por lo que, para que inicien
las gestiones conducentes se proporcionan los siguientes datos: S o e i e

e

Se hace mencidn que con fundamento en lo dispuesto en el articulo 67 de la Ley, con esta notificacién de fallo
por el que se adjudica el contrato, las obligaciones derivadas de éste seran exigibles sin perjuicio de las
~obligaciones de las partes de firmarlo en el plazo y términos sefialados en el presente fallo.

CIERRE DEL ACTA:

~Una vez que se dio lectura al presente Fallo, se consulté a los asistentes si tenfan algln comentario u
~ ,observaci6n, a lo que respondieron no tener alguna, - . ' ’

.El representante del Organo Interno de Control en el IMSS manifiesta lo siguiente:

IS
e

e con fundamenito en el articulo 87.de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
blico (LAASSP), que dispone que la Secretaria Anticorrupcién y Buen Gobierno, en el ejercicio de sus
cultades, podra verificar, en cualquier tiempo, que las:adquisiciones, arrendamientos y servicios se realicen
coriforme a lo establecido en esta Ley o en otras disposiciones aplicables, en correlacidn con el articulo 83,
parrafo cuarto del Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social. e e

'En este acto, una vez que se dio lectura a la presente acta, sefialo que corresponde a las areas requirente y
técnica, en términos de los artlculos 49 y 90 de la LAASSP y, 2 y 48, fraccién IV de su Reglamento, en correlacion
con el numeral 538, inciso a), de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social, verificar que los sepvicios que se
evaluaron cumplen con la Convocatoria y sus anexos; con las precisiones de la junta de aclaraciones y si las
proposiciones que se presentaron cumplen con lo anterior, que se cuente con €l debido sustento en los
desechamientos que en su caso se hayan determinado, asi como de las que resultaron solventes, previa
verificacion de los supuestos a que refiere el articulo 71, de la ley. oS o i

~ ermnisidn del presente Acto de Fallo de conformidad con el articulo 48 de la LAASSP, en concord: \ncia con log

2025 Durange No. 291, pise 5, Colonia Roria Norte, Alcaldia Clathitémos; .7, 08700, SOMX,
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Asimismo, sefiala que es responsabilidad del drea contratante y/o técnica, la evaluacion que se realizé parala _




a notificacion, en términos de los articulos 50 de la LAASSP y 45 del RLAASSP,.se difundiré un
i‘a* pr;es‘énte Acta en la direccidn electrénica de Compras MX htips://upcp-
el/#/ Asxmzsma se informa que a partir de esta fer:ha se pcme a

emoc, Cad;go Postal 06700, Ciudad de México, por un termmo no menor de 5 (cmco} dfas
‘dela-exclusiva responsabilidad de los licitantes, acudir a enterarse de su contenidoy ensu
t;;t, nar copia de la misma. Este procedimiento sustituye a la notificacion personal.

1as Eiejgtrénicasi) (nueve) hojas. S—— -

Ey j\uac én de }a documentaczan distinta a la proposicién (legal-administrativa): 5 {cmcc) hczjas. .

ANEXQOTII. ;‘\‘Zfa'ii;iaeién’ de las propuestas técnicas: 24 {veinticuatro) hojas. - S —

/. Propuesta econoémica del licitante adjudicado: 1 (una) hoja.

}h rlﬁ?f
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| INSTITUTO MEXICAND DEL SEQURD SGOIAL

J SECURIDAD ¥ SOLIDARIDAD $OLIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION

Uriidad de Adguisiciones

Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios
Coordinacitn Técnica de Adquisicion de Blenes de Inversion y Activos
Divisitn de Contratacion de Activos y Logistica

ACTA DE FALLO

Titular de la Divisién de pa
Contratacion de Activos y / (L
Logistica // i& ' }5&7 =

(Area Contratante)

Lic. Rosa Angélica Nava )t/zf les
'/,'//

Titular de la Coordinacién e e

Técnica de Monitoreo y
Mesa de Servicios

(Area Técnica)

YR
P

Representante del Organc
Interno de Control en el
IMSS

R A i

N
i

s

foso Morales

Fin de! Acta

BDurango Mo, 281, plso 5, Colonia Roma Norte, Alcaldla Cuaumtgmoe, €. 2, CETO0, COMX.
20%5 www.imss.gob.ms V# de 17
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B INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURD SOCIAL
SECDEAD ¥ 3OURHIBAS (00K

DIRECCION DE ADMINISTRACION

Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicién de Bienes vy Contratacion de Servitios
Coordinacion Técnica de Adquisicidn de Blenes de Inversion yActivos
Division de Contratacién de Activos y Loglstica

ACTA DE REC‘T IFICACION AL FALLO

firmas aparecen al final de la presente Acta con el objeto de §ievar a cabo §a rect’ i Acta de Faii@ de
la Licitacion Plblica Nacional Electrénica, con nimero de identificacion en Compras MX LA-50-GYR-
050GYR019-N-53-2025, convocada para la contratacién del “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento)
para los Productos BMC y Servicios Profesionales para el ejercicio 2025” Con fuadamenta en-el articulo
49 penuitimo parrafo se lleva a caho la rectificacién al fallo. -~ : s :

DICE:
LA PUNTUACION T(}TAL GETENIDA POR EL LICITANTE SE S{NDICA A CGNTINUACIQN

PARTIDA GNICA Servicio de Internet Mévil para la Atencién de Servicios Med cos a ?;ravéSfdfe,;Apijicachnesf
Inst tucsoraa%es Cons;derandm el Uso de Tab%etas ' : o

DEBE DECIR:
LA PUNTUACION TOTAL OB?EN{DA POR EL LICITANTE SE INDICA A CONTINUAC?IGN‘

PARTIDA UNICA: Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para’ lds proﬁucm‘s; BMC'IY?SaNiﬁas
Profesionales para el ejercicio 2025. P e

-CIERRE DEL ACTA: -

No habiendo otro hecho que hacer constar, se da por terminado este Acto, siendo las 11:10 horas del dfa 20
de junio de 2025, firmando la presente todos los que en él intervinieron, para ims efectos legales,
administrativos y de notificacion a que haya lugar. -

Por el Instituto Mexicano del Seguro Social: S e LS

Titular de la Coordinacién
Técnica de Adquisicion de
Bienes de Inversiony
Activos

<Galeana | I

Mitra. Elia Sandrg]

Drangs Mo 291, piss 8, Colodia Roma /dxma alsaldia Cuauhtémue, O ¥, 06700, DI
:Z {}z 5 swanasims s bimy Tdaed
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£ SEGURIDADY SONOARIIAT SO0t

ACTA DE RECTIFICACION AL FALLO
5

Lic. RasaWa Nava Robles

Durangs Ho. 89, plae s, Coloris Fearersn Norte, Alaaidia Cunuhtdmos, ©. P, D700, CUMX,
WL imssgobt . Tade 2
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I ‘@'q INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL

SEGURIDAD Y SOLIDARIDAD SOCIAL

Direccién de Administracién

Unidad de Adquisiciones

Coordinacién de Adquisicion de Bienes y Contratacién de Servicios
Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversién y Activos

Para sello de recepci6n

Ahik s

R LS

S@’;“uu:&&@f@@ TECNICADE

24 fave s AR v sRarn TS

Ciudad de Mexu o, a 20 de)

A

ﬁ« '2@ JUH 32&3:?;5 ;‘,@’

é@;
==
15
C;i
6:23

SB@N E&E C@%’T RAT@S

Debera proporcionarse copia del acuse debidamente sellado a la Coordinacién de Adquisicién de
Bienesy Contratac;on de Servicios

 Lic. Humberto Rincén Judrez » ANEXOS
“Titular de la Divisién de Contratos - ' OIVIsIAM ne COHNTRATOSR
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 Licitacion
Pablica Nacional Electrénica Ndmero LA-50-GYR-050GYR019-N-53 -2025, para la contratacién del SERVICIO
DE SOPORTE TECNICO (MANTENIMIENTO) PARA LOS PRODUCTOS BMC Y SERVICIOS PROFESIONALES PARA
EL EJERCICIO 2025, 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 !os
documentos electronicos que se detallan a continuacion:

: Documehtatiéh'péra'eia‘botaciéh de los Contratos _ Nombre de fos Archivos

1. Acta de Fallo y Actas de Diferimientos del

1 Acta de Fallo y Actas de Diferimientos del Fallo Fallo (PDF).

2. Propuestas Econdmicas (PDF).
3. Propuestas Técnicas (PDF). et
4. Propuestas Legales (PDF).

Propuesta Econémica, Técnica y Legal del proveedor
adjudicado.

Oficio de designacion de la persona servidora publica que
fungira como Administrador del Contrato ndimero 09 52 76 61 | 5. Oficios de designacién del Administrador det
3 | 55b0/2025/074 de fecha 23/04/2025 y Oficio 09 52 76 61 Contrato y Responsable del Area Técnica.
55b0/2025/073 de fecha 21/04/2025 Responsable del Area (PDF). ,

Técnica. )

Certificado de Disponibilidad Presupuestal Previo con nimero
de folio: 000079314-2025 de fecha 10 de Abril de 2025, con | 6. Certificado de Disponibilidad Presupuestal‘
recursos para cubrir los compromisos derivados del contrato Previo (PDF). :
respectivo.
5 | Anexo Técnico en términos del subnumeral 4.24.3 y demas | 7. Anexo Técnico y Anexos (Word y PDF).

2025

Afiode
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Durango No. 291, piso 5, Ala Durango, Col. Roma Norte, Alcaldia Cuauhtemoc C. P. 06700, Ciudad de Méxic




SECURIDAD Y SOLIDARIDAD SOCIAL

Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Instituto Mexicano del Seguro Social (POBALINES).

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURG SOUIAL

i numerales aphcables de las Polxtlcas Bases y Lmeamaentos en

| Nombre del

Términos y Condiciones en términos del subnumeral 4.24.4 y
demas subnumerales aplicables de las POBALINES.

8. Términos y Condiciones (Word y PDF).

FOCON-03 Requisicion de Bienes y Servicios.

9. FO-CON 03 (PDF).

Oficio de requerimiento niimero 09 52 76 61 55B0/2025/075
confecha 23 de Abril de 2025,

10. Oficio de requerimiento.

Es importante precisar que, de conformidad con lo establecido en el Acta de Fallo de fecha 19 de junio de 2025, del
procedimiento de Licitacién Publica Nacional Electrénica Nuimero LA-50-GYR-050GYR019-N-53-2025, se indicd al
pﬁd\(eedor adjudicado que deberd entregar la documentacién correspondiente para la formalizacién del citado

instrumentojuridico en esa Divisién de Contratos.

Aunado a lo anterior, solicito atentamente que, una vez que el contrato se encuentre formalizado, nds remita una copia de
este con sus anexos, asi como de la garantfa de cumplimiento, con la finalidad de realizar las acciones necesarias para dar
aplimiento al oficio niimero 700.2019.2160 de fecha 12 de diciembre de 2019, suscrito por la Titular de la Oficialia

Mayor de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pdblico.

g

Con COpla para:

Elaboro

4

¢ *‘

Lic. Jorge AI ha

Mtra Elia Sandra Varas Galeana. - Titular de la Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversion y Activos. Presente, (*)

*) Se envfa copia por SICGC.

RANRIJAH/ LMMG

Afiode
La Mujer
Indigena
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Contrato Nimero
UNIDAD DE ADQUISICIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS 050GYRO19N05325-001-00

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

ANEXO 4 (CUATRO)

“DOCUMENTO DE DESIGNACION DE ADMINISTRADOR DEL CONTRATO”

DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL







SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA FISICA
IDENTIFICABLE TALES COMO: RFC, CURP, POR
CONSIDERARSE INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE
AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE
CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 115
Y 120 DE LA LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A
LA INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 20-MARZ0-25

| INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

i SEGURIDAD ¥ SOLIDAKIDAD SOCIAL

Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnolégico
Coordinacion de Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico
Coordinacidn Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicios

- Of. N°09 52 76, 615580/2025/

Lic. Jose Gonzalo Badillo Marino

Titular de la Coordinacién de Adquisicién de
Bienes y Contratacién de Servicios
Direccién de Administracion

Presente

los servidores publicos que fungiran como Admsmstrador y Auxiliar del Contrato que resuita ci
contratacion del “Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos. BMC y Servicios Profesil
para el ejercicio 2025”.

Sobre el particular, y en'apego a lo estipulado en el numeral 4.77 de las Politicas, Bas
materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro
hacer de su conocimiento que actuard como responsable Técnico del Contrato, a razan de supervi

eféd:é ;

cumplan en tiempo y forma los compromisos contenidos en el instrumento contractual gue para tal’
se celebre.
Administrador del Contrato: ANEXOS

DIVISION DE @@ﬁé’?ﬁﬁ?ﬁﬁ

Nombre completo: Sergio Campoamor Roldan,
Cargo Titular de la Coordinacién Técnica de Monitoreo y Mesa de Servicios

Area de Adscripcion en el IMSS: Direccién de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico
Domicilio institucional: Toledo 21, PB, Col. Judrez, Alcaldia Cuauhtémoc, C, P 06600@ CDM'
Registro Federal de Contribuyente 0
Clave Unica de Registro de Poblacién:
Correo electrdnico institucional: sergio.campoamor@
Teléfono institucional: 55 5238 2700, Ext 10513

Auxiliar:

Nombre Completo: juan Ramdn Garcia Padiila

Cargo Titular de la Division de Mesa de Servicios Tecnologicos
Area de adscripcién en el IMSS: Direccion de Innovacién y Desarrolio Tecno!oglca
Domicilio institucional: Toledo 21, PB, Col. Judrez, Alcaldia Cuauhtémoc, C. P, 06600; CDMX
Registro Federal de Contribuyentes:
Clave Unica de Registro de Poblacion:
Correo electrénico institucional: juan.garciapa@imss.qob.mx
Teléfono institucional: {55) 5238 2795 Ext. 12551

2025
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Lenovo
Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA FÍSICA  IDENTIFICABLE TALES COMO: RFC, CURP,     POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 115 Y 120 DE LA LEY GENERAL  DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 20-MARZO-25



| INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

| SEGURIDAD Y SOUDARIDAD S0CIAL

095276 61 55B0/2025/074
Hoja 2.

itular de la Coordinadén de-Monitoreo, Contacto y Riesgo Tecnoldgico.

Mt Eﬂa Satidra Vara:: ﬁaleaaa itilar de ia Coordinagion Técnica da Adguisicidn de Blenes de Inversidn y Activos.
ituifar de la Divisién de Contratacién de Activas y Loglstica,

ar'dea Divisidn de Mesa de Servicios Tecnoldgicos,

auhtémioc, €0, 06600, Cludad de México, Tel. 55 5238 2700, Ext 10513, www.imss.aob.ms



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

Contrato Namero

050GYR019N05325-001-00

ANEXO 5 (CINCO)

“JUNTA DE ACLARACIONES, LA CUAL SE ENCUENTRA DISPONIBLE PARA SU
CONSULTA EN LA PLATAFORMA DIGITAL DE CONTRATACIONES PUBLICAS”

DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL
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“JUNTA DE ACLARACIONES, LA CUAL
SE ENCUENTRA DISPONIBLE PARA
SU CONSULTA EN LA PLATAFORMA

DIGITAL DE CONTRATACIONES -
PUBLICAS”

. ANEXOS
SIVISION DE CONTRATOS
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