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Contrato Abierto para la prestacion del Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los
Productos BMC y Servicios Profesionales, gue celebran por una parte, el INSTITUTO
MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, que en lo sucesivo se denominara “EL INSTITUTO”,
representado en este acto por el C. ALBERTO FLAVIO BALDERAS HERNANDEZ en su
caracter de Apoderado Legal, y por la otra parte, la empresa denominada QUITZE, S.A. DE
C.V., a'quien en lo sucesivo se le denominara “EL PROVEEDOR?”, representada por el C.
LUIS ADOLFO GONZALEZ RODRIGUEZ,.en su caracter de Representante Legal, y a
quienes en forma conjunta se les denominara “LAS PARTES”, al tenor de las Declaraciones y
Clausulas siguientes:

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

1.1.- Es un Organismo Descentralizado de la Administracion 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. ‘

1.2.- Esta facultado para contratar los servicios necesarios, en términos de la legislacion
vigente, para la consecucion de los fines para los que fue creado, de conformidad con el
articulo 251, fraccion IV de la Ley del Seguro Social. ;

1.3.- El C. Alberto Flavio Balderas Hernandez, en su caracter de Titular de la Coordinacién
Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos, cuenta con las facultades suficientes
para suscribir el presente instrumento juridico en su calidad de Apoderado Legal, de
conformidad con lo establecido en los articulos 268 A de la Ley de Seguro Social y 66 ultimo
parrafo del Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social, y acredita su
personalidad mediante el testimonio de la Escritura Publica numero 126,525 de fecha 15 de
noviembre de 2019, otorgada ante la fe del Licenciado Eduardo Garcia Villegas, Titular de la
Notaria Publica niumero 15 de la Ciudad de México, e inscrita en el Registro Publico de
Organismos Descentralizados bajo el folio niumero 97-7-22112019-115904, de fecha 22 de
noviembre de 2019, y manifiesta bajo protesta de decir verdad que las facultades que le fueron
conferidas no le han sido revocadas, modificadas, ni restringidas en forma alguna en
cumplimiento a los articulos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

I.4.- El C. Ivan Arturo Franco Garcia, Titular de la Coordinacién de Mantenimiento y Operacién
de Servicios de Computo de “EL INSTITUTO",“funge como Administrador del presente
contrato, responsable de dar seguimiento y verificar el cumplimiento de los derechos vy
obligaciones establecidos en este instrumento juridico, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 84, penultimo parrafo del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico.

1.5.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacioR \de sus actividades se requiere de
la prestacion del Servicio de Soporte Técnico (Mantenimignto) para los Productos BMC y
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Servicios Profesionales, solicitado por la Coordmamon de Mantenimiento y Operacion de
Servicios de Computo. ~

1.6.- Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la cuenta nimero 42061506 de conformidad

con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con nimero de folio 0000288788-2020,

emitido por la Titular de la Division de Control y Seguimiento al Gasto de Operacion de fecha
07 de agosto de 2020, décumento que se agrega al Anexo 1 (uno) del presente contrato.

1.7.- Con fecha 13 de agosto de 2020, la” Coordmac:on Teécnica de Adquisicion de Bienes de
Inversion y Activos, 4 través de la Division de Contratacion de Activos y Logistica,”mediante
acta de fallo, notificé a “EL PROVEEDOR” la adjudicacion del pr/cedlmuento de Licitacion
Pablica Nacional Electronica nimero LA-050GYR019-E119-2020, con fundamento en lo
dispuesto en los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 26
fraccion |, 26 Bis fraccion Il, 28 fraccion | y 47 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, los relativos de su Reglamento y demas disposiciones aplicables
en la materia, como se detalla en el Anexo 2 (dos) del presente instrumento juridico.

1.8.- De conformidad con lo previsto en el articulo 81, fraccion 1V del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en caso de discrepancia entre el
contenido en la convocatoria y el presente instrumento juridico, prevalecera lo establecido en
dicha convocatoria y su junta de aclaraciones.

1.9.- Sefala como su domicilio para todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en Calle
Durango ndmero 291, Colonia Roma Norte, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Coédigo
Postal 06700, en la Ciudad de México.

Il.- “EL PROVEEDOR?” declara, a través de su Representante Legal, que:

Il.1.- Es una persona moral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segun consta en la Escritura Publica nimero 22,655 de fecha 16 de octubre de
1999, pasada ante la fe del Licenciado Carlos Ixtlapale Perez, Titular de la Notaria Publica
namero 1-de la Demarcacion de Juarez, del Estado de Tlaxcala; inscrita en el Registro Publico
de Comercio de la Ciudad de México, en el folio mercantil nGmero 279403.

II.2.- ElI C. Luis Adolfo Gonzalez Rodriguez, acredita su personalidad en términos de la
Escritura Puablica nimero 96,024 de fecha 01 de junio de 2010, pasada ante la fe del
Licenciado Amando Mastachi Aguario; Titular de la Notaria Publica nimero 121 del Distrito
Federal, y manifiesta bajo protesta de decir verdad que las facultades que le fueron conferidas
no le han sido revocadas, modificadas, ni restringidas en forma alguna.

I1.3.- Su objeto social conforme a sus Estatutos consiste, entre otros, e realizar actividades o
actos comerciales con todo tipo de articulos y productos; prestacion de rvigo’s profesionales,
administrativos, contables, fiscales y de cualquier otro tipo. .
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Il.4.- Cuenta con Registro Federal de Contribuyentes nimero: QUI991016D40.

I1.5.- Cuenta, al igual que su subcontratante, con el documento vigente expedido por el
Servicio de Administracion Tributaria (SAT), de opinién de cumplimiento de obligaciones
fiscales en sentido positivo, de conformidad con el articulo 32 D del Cédigo Fiscal de la
Federacion, asi como a lo dispuesto por las Reglas 2.1.31 y 2.1.39 de la Resolucion
Miscelanea Fiscal para 2020, publicada el 28 de diciembre de 2019 en el Diario Oficial de la
Federacion, del cual presenta copia a “EL INSTITUTO” para efectos de la suscripcién del
presente contrato.

II.6.- Cuenta, al igual que su subcontratante, con el documento correspondiente vigente,
expedido por “EL INSTITUTO” sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales en materia
de seguridad social, conforme al Acuerdo ACDO.SA1.HCT.101214/281.P.DIR dictado por el H.
Consejo Técnico de “EL INSTITUTO” en la sesién ordinaria celebrada el 10 de diciembre de
2014, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 27 de febrero de 2015 y su
modificacion publicada en el mismo de fecha 3 de abril de 2015, del cual presenta copia a “EL
INSTITUTO” para efectos de la suscripcion del presente contrato.

I.7.- Cuenta, al igual que su subcontratante, con el documento correspondiente vigente,
expedido por el INFONAVIT en los términos del Acuerdo del H. Consejo de Administracién del
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores por el que se emiten las
Reglas para la obtencion de la constancia de situacion fiscal en materia de aportaciones
patronales y entero de descuentos, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de
junio de 2017, de los cuales presenta copia a “EL INSTITUTO” para efectos de la suscripcion
del presente contrato.

I1.8.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los articulos
50 y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. -

En caso de que “EL PROVEEDOR?” se encuentre en los supuestos sefialados anteriormente, \
el contrato seréd nulo previa determinacion de la autoridad competente de conformidad con lo N
establecido en el articulo 15 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

I.9.- Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y 107 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR”, en caso de
auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria de la Funcion Publica y el Organo
Interno de Control en “EL INSTITUTO”, debera proporcionar la informacién relativa al
presente contrato que en su momento se requiera.

11.10.- Reune las condiciones de organizacién, experiencia, personal capacitado y demas

recursos técnicos, humanos y econémicos necesarios,|\asi como con la capacidad legal
| suficiente para cumplir con las obligaciones que contrae en\el presente contrato.
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II.41.- Para efectos legales y de notificacion relacionados con el presente contrato, senala
como domicilio para oir y recibir toda clase de notificaciones y documentos, el ubicado en
Avenida Baja California nimero 261, Piso 11, Oficina 1101, Colonia Hipédromo, Demarcacion
Territorial Cuauhtémoc, Codigo Postal 06100, en la Ciudad de México; teléfono: (55)

52412660; correo e1ectrc’>nico:_

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

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- “EL PROVEEDOR” se obliga a prestar el Seryicio
de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los Productos BMC y Servicios Profesionales,“cuyas
caracteristicas, cantidades, alcances y especificaciones se describen en los Anexos 1 (uno) y
2 (dos) del presente instrumento juridico, asi como a las condiciones de la Convocatoria, junta
de aclaraciones y acta de fallo del procedimiento del cual deriva el presente contrato,
disponibles para su consulta en el Portal de Compras Gubernamentales CompraNet, el ultimo
documento se agrega en el Anexo 2 (dos).

- SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- El importe del presente contrato es el siguiente:

Por concepto de Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los Productos BMC es por
la cantidad de -$8,523,349.96 {(OCHO MILLONES QUINIENTOS VEINTITRES MIL
TRESCIENTOS CUARENTA Y NUEVE PESOS 96/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor
Agregado (I.V.A.).. . .

Por el concepto de Servicios Profesionales es por la cantidad minima de $1,040,000.00 (UN
MILLON CUARENTA MIL PESOS 00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado (LV.A, y
por la cantidad maxima de $2,598,000.00 (DOS MILLONES QUINIENTOS NOVENTA Y
OCHO MIL PESOS 00/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.). _-

Lo anterior de conformidad con lo establecido en el Acta de Fallo y propuesta econdmica que
se agregan en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

“LLAS PARTES” convienen que el presente contrato se celebra bajo la modalidad de precios
fijos, de acuerdo con los precios unitarios pactados, por lo que el monto de los mismos no
cambiara durante la vigencia del presente instrumento juridico.

TERCERA- FORMA Y CONDICIONES DE PAGO.- Se efectuaran pagos a “EL .

PROVEEDOR?” de conformidad con lo dispuesto en el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, asi como lo establecido en los Términos y
Condiciones que se agregan en el Anexo 1 (uno) del presente contrato. -~

Los pagos se realizaran previa validacion y aceptacion del servicio par parte del administrador
del presente contrato, quien recibira cada uno de los compon es” del servicio y sera
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LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 113 FRACCION I'Y 118 DE LA LEY
FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016



Lenovo
Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICAS IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: CORREO ELECTRONICO POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 113 FRACCIÓN I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016
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responsable de realizar los tramites de pago en estricto apego al procedimiento administrativo
vigente en “EL INSTITUTO”. -

Para estar en condiciones de liberar el pago correspondiente a los componentes de Soporte
Técnico, Servicios Profesionales, “EL PROVEEDOR” debera entregar original del Acta
Entrega-Recepcion (firmada por el Administrador del presente contrato y el Representante
Legal de “EL PROVEEDOR”) correspondiente a cada componente la cual acredita el
cumplimiento de los entregables que se indican en los numerales Penas Convencionales
Aplicables y Deducciones de los Términos y Condiciones, incluidos en el Anexo 1 (uno) del
presente contrato.

El pago para el Soporte Técnico, se pagara en 2 pagos iguales, el primero al inicio del contrato
y el segundo a finales del mes de noviembre correspondiente a cada componente la cual
acredite el cumplimiento de los entregables que se indican en los numerales Penas
Convencionales Aplicables y Deducciones de los Terminos y Condiciones, incluidos en el
Anexo 1 (uno) del presente contrato.

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

El pago se realizara en pesos mexicanos, en los plazos normados por la Direccién de
Finanzas 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”, sin que éstos rebasen los 20 (veinte) dias naturales posteriores a
aquel en que “EL PROVEEDOR?” presente en Divisién de Tramite de Erogaciones, sita en
Calle Gobernador Tiburcio Montiel numero 15 (esquina con Gémez Pedraza), Colonia San
Miguel Chapultepec, Demarcacion Territorial Miguel Hidalgo, Codigo Postal 11850, en la
Ciudad de Mexico, en dias y horas habiles, siempre y cuando se cuente con la suficiencia
presupuestal, asi como con la documentacion comprobatoria que acredite la entrega de los
bienes y/o servicios, y se indique en dicha documentacion los bienes o servicios entregados,
numero de proveedor, nimero de contrato, nimero de fianza y denominacién social de la
afianzadora, en su caso.

“EL PROVEEDOR” debera expedir sus CFDI en el esquema de facturacién electrénica, con
las especificaciones normadas por el SAT a nombre de “EL INSTITUTO”, entregando
adicionalmente original y copia del CFDI que expida “EL PROVEEDOR” a nombre del Instituto
Mexicano del Seguro Social, con direccion en Av. Paseo de |a Reforma N° 476, Col. Juarez,
Demarcacién Territorial Cuauhtémoc, C.P. 06600, en la Ciudad| de México, y Registro Federal
de Contribuyentes IMS-421231-145; que reuna los requisitos les, en la que se indiquen
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los servicios proporcionados y el numero de Contrato que ampara dichos servicios,
documentacion que avale la entrega de los servicios a satisfaccion de “EL INSTITUTO”.

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

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

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” el archivo en
formato XML, la validez de los mismos sera determinada durante la carga y unicamente los
comprobantes validos seran procedentes para pago.

El pago se realizara mediante transferencia electrénica de fondos, a traves del esquema
electronico interbancario que “EL INSTITUTO” tiene en operacion; para tal efecto, “EL
PROVEEDOR” proporcionara con oportunidad su nimero de cuenta, CLABE, banco y
sucursal, a menos que “EL PROVEEDOR” acredite en forma fehaciente la imposibilidad para
ello.

El pago se depositara en la fecha programada, a través del esquema interbancario si la cuenta
bancaria de “EL PROVEEDOR?” esta contratada con BANORTE, BBVA BANCOMER, HSBC,
SCOTIABANK INVERLAT o a través del esquema interbancario via SPEI (Sistema de Pagos
Electrénicos Interbancarios), si la cuenta pertenece a un banco distinto a los antes
mencionados.

El Administrador del contrato serd quien dara la autorizacion para que la Direccion de
Finanzas proceda a su pago de acuerdo con lo normado en el anexo “Cuentas Contables” del
“Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de documentos presentados para tramite
de pago y la constitucién, modificacion, cancelacion, operacion y control de fondos fijos”.

En ningln caso se debera autorizar el pago del servicio, 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” se obliga a no cancelar ante el SAT los CFDI a favor de “EL INSTITUTO”
previamente validados en el portal de servicios a proveegores, salvo justificacion vy
comunicacion por parte del mismo al administrador del contrato para u autorizacién expresa,
debiendo éste informar a las areas de tramite de erogaciones’ de dicha justificacion y
reposicion del CFDI en su caso. '
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“EL PROVEEDOR?” debera entregar el CFDI a favor de “EL INSTITUTO” por el importe de la
aplicacion de la pena convencional por atraso.

Las Unidades Responsables del Gasto (URG) deberan registrar el contrato y su dictamen
presupuestal en el Sistema PREI Millenium para el tramite de pago correspondiente.

“EL PROVEEDOR”, durante la vigencia del presente contrato, se obliga a presentar a “EL
INSTITUTO”, junto con el CFDI respectivo la constancia positiva y vigente emitida por el
INFONAVIT y la “Opinion de cumplimiento de obligaciones en materia de seguridad social”,
vigente y positiva, la cual puede ser consultada a través de la pagina electronica
http://www.imss.gob.mx/tramites/cumplimiento-obligaciones, en los términos requeridos por
“EL INSTITUTO”.

Los servicios cuya recepcion no genere alta-a través del SAl ni realice al PRE| Millenium de
manera electronica, deberan contener la firma de recepcion y de autorizacion para el tramite
de pago de acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento para la recepcion, glosa y
aprobacién de documentos presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion,
cancelacion, operacion y control de fondos fijos™ vigente, asi como el Acta de Entrega-
Recepcion.

Para que “EL PROVEEDOR” pueda celebrar un contrato de cesion de derechos de cobro,
debera notificarlo por escrito a “EL INSTITUTO” con un minimo de 5 dias naturales anteriores
a la fecha de pago programada; el administrador del contrato o, en su caso, el Titular del Area
Requirente, debera entregar los documentos sustantivos de dicha cesion al area responsable
de realizar el proceso, conforme al “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de
documentos presentados para tramite de pago y la constitucion, modificacion, cancelacion,
operacion y control de fondos fijos”.

De igual forma procedera en caso de que celebre contrato de cesion de derechos de cobro a
través de factoraje financiero conforme al Programa de Cadenas Productivas de Nacional
Financiera, S.N.C., Institucién de Banca de Desarrollo.

En caso de que “EL PROVEEDOR?” reciba pagos en exceso debera reintegrar las cantidades
pagadas en exceso mas los intereses correspondientes, conforme a la tasa que establezca la
Ley de Ingresos de la Federacion, en los casos de prorroga para el pago de créditos fiscales.

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

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

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

« EI CFDI que retina los requisitos de los articulos 29 y 29-A del CFF, 37 al 40 del RCFF y, en
su caso, la Resolucion de la Miscelanea Fiscal del Ejercicio que corresponda.

- La solicitud la realizara al Administrador del contrato para la determinacién 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.

El pago del servicio quedara condicionado proporcionalmente al pago que “EL PROVEEDOR”
deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso y/o por concepto de
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 contrato, no procedera el cobro de dichas penalizaciones, ni la contabilizacion de
las mismas para hacer efectiva la garantia de cumplimiento, de conformidad con lo establecido
por el articulo 95 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL
PROVEEDOR” se obliga a prestar a “EL INSTITUTO” el servicio que se menciona en la.

Clausula Primera del presente instrumento juridico, conforme a lo establecido en el Anexo?

Técnico y en los Términos y Condiciones integrados en el Anexo 1 (uno) de este contrato,
apegandose a las condiciones, alcances y caracteristicas detalladas en la Convocatoria, junta
de aclaraciones y acta de fallo del procedimiento del cual deriva el presente contrato,
disponibles para su consulta en el Portal de Compras Gubernamentales CompraNet, el altimo
documento se agrega en el Anexo 2 (dos) y de acuerdo con lo siguiente:

PLAZO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- Seran a-partir del dia habil siguiente de la
notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2020.

Lo anterior de conformidad con los articulos 46 de la Ley de Adquisicianes, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y 84 de su Reglamento.

—
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LUGAR DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR?” se obliga expresamente
a prestar el servicio en las instalaciones en que se encuentre ubicada la Coordinacion de
Mantenimiento y Operacion de Servicios de Computo, en la Ciudad de México.

o

El horario para la entrega sera de lunes a viernes de las 08:00 a las 20:00 horas. s
En caso de contingencia podra solicitarse la entrega de los servicios indicados en el Anexo
Técnico y en los Términos y Condiciones integrados en el Anexo 1 (uno) de este contrato, en
cualquiera de los inmuebles que formen parte de las Oficinas Centrales de “EL INSTITUTO”,
ubicadas en la Colonia Juarez, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Codigo Postal 06600, en
la Ciudad de México.

“EL PROVEEDOR” debera coordinarse y contar con la aprobacion del Titular de la
Coordinacion de Mantenimiento y Operaciéon de Servicios de Computo para la realizacion de
cualquier entregable.

CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR” se obliga con
“EL INSTITUTO” a cumplir con las condiciones del servicio adquiridas, de acuerdo con lo
establecido en el Anexo Técnico y en los Términos y Condiciones, que se agregan al presente
contrato como Anexo 1 (uno), asi como a lo ofrecido en sus propuestas técnica y econdmica
que se agregan en el Anexo 2 (dos).

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.

QUINTA.- VIGENCIA.- “LAS PARTES” convienen que la vigencia del presente contrato sera
a partir de su firma y hasta el 31 de diciembre de 2020.

SEXTA.- TRANSFERENCIA DE DERECHOS DE COBRO.- “EL PROVEEDOR” se obliga a
no transferir o ceder por ningun titulo, en forma total o parcial, a favor de cualquier otra
persona fisica o moral, sus derechos y obligaciones que se deriven del presente contrato; a
excepcion de los derechos de cobro, debiendo, en este caso, solicitar por escrito el
consentimiento de “EL INSTITUTO” a través del administrador del presente contrato para tal
efecto.

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

Si con motivo de la transferencia de los derechos de cobro solicitada por “EL PROVEEDOR?”
se origina un retraso en el pago, no procedera el pago de los gastos financieros a que hace
referencia el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendanjientosy Servicios del Sector
Publico.
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“SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- Conforme a lo previsto en el articulo 53 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “EL PROVEEDOR?” se obliga a
responder por su cuenta y riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o
negligencia de su parte, llegue a causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros. Asimismo, se
obliga a cumplir cabalmente el objeto del presente contrato y a entera satisfaccion de “EL
INSTITUTO”; por lo que respondera de los defectos y vicios ocultos que afecten la calidad de
los servicios entregados, tanto durante el tiempo de vigencia de este contrato como durante la
vida util del bien, asi como a responder de cualquier otra responsabilidad en que hubiere
incurrido en los términos sefalados en el Codigo Civil Federal.

OCTAVA.- CONTRIBUCIONES.- Los impuestos y/o derechos que procedan con motivo del
servicio objeto del presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR” conforme a la
legislacion aplicable en la materia.

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

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

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

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

Por lo anterior, “EL PROVEEDOR” manifiesta en este acto bajo protesta de decir verdad, no
encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccion a la Ley Federal del Derecho de Autor,
ni a la Ley de 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 § administrativa que, en su
caso, se ocasione.
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Lo anterior de conformidad a lo establecido en el articulo 45, fraccion XX de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

“EL PROVEEDOR?” se obliga durante la vigencia del contrato a liberar a “EL INSTITUTO” de
toda responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se
ocasione con motivo de la infraccion de derechos de autor, patentes, marcas u otros derechos
de propiedad industrial o intelectual a nivel Nacional o Internacional, para lo cual debera
entregar carta firmada por Representante legal de “EL PROVEEDOR”.

DECIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.- “EL PROVEEDOR” se obliga
a entregar dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes al inicio de los servicios, en
términos del articulo 103 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, una garantia de cumplimiento de todas y cada una de las
obligaciones a su cargo derivadas del presente contrato, mediante fianza expedida por
compania autorizada en los términos de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas a
favor del “Instituto Mexicano del Seguro Social” por un monto equivalente al 10% (diez por
ciento) sobre el importe maximo que se indica en la Clausula Segunda del presente contrato,
sin considerar el Impuesto al Valor Agregado (1.V.A.), en Moneda Nacional.

La vigencia de la Garantia iniciara a partir del dia habil siguiente de la notificacion de fallo y
hasta el 31 de diciembre del 2020 y "EL PROVEEDOR" demuestre haber cumplido con la
totalidad de las obligaciones adquiridas en dicho Contrato.

Se debera atender lo sefialado en el numeral 9 Garantias de los Términos y Condiciones que
se agregan en el Anexo 1 (uno) del presente contrato.

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

Dicha poliza de garantia de cumplimiento del contrato se liberara de forma inmediata a “EL
PROVEEDOR” una vez que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacion por escrito, para que
éste pueda solicitar a la afianzadora correspondiente la cancelacién de la fianza, autorizacion
que se entregara a “EL PROVEEDOR” siempre que demuestre haber cumplido con la
totalidad de las obligaciones adquiridas por virtud del presente contrato; para lo anterior,
debera presentar mediante escrito la solicitud de 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 poliza de garantia
originalmente entregada, en el que conste las modificaciones o cambios en la respectiva

fianza, observandose los mismos términos y condiciones sefalados en la presente clausula
A
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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.

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

a) Se rescinda administrativamente el presente contrato.

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

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

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

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

DECIMA SEGUNDA.- PENAS CONVENCIONALES.- De conformidad con lo establecido en
los articulos 45, fraccion XIX, 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, 95 y 96 de su Reglamento, la pena convencional aplicable a “EL
PROVEEDOR?”, por atraso en la entrega de bienes o por la prestacion del servicio sera del
1.0% (uno punto cero por ciento), per cada dia de atraso, aplicado al valor de los bienes
entregados con atraso o de los servicios prestados con atraso, sin considerar el LV.A., y se
calculara conforme a lo sefialado en el numeral 15 de los Términos y Condiciones incluidos en
el Anexo 1 (uno) del presente contrato.

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

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

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

DECIMA TERCERA.- DEDUCCIONES.- Con fundamento en lo dispuesto en los articulos 53
Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 97 de su
Reglamento, “EL PROVEEDOR?”, por la entrega parcial o deficiente del servicio, se hara
acreedor a una sancion que se aplicara conforme a los conceptos y porcentajes sefalados en
el numeral 16.de los Terminos y Condiciones que se integran en el Anexo 1 (uno) del
presente contrato.

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

En caso de que se exceda se podra proceder a la rescision del contrato.

DECIMA CUARTA.- TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO.- De conformidad con lo
establecido en el articulo 54 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, y 102 de su Reglamento, “EL INSTITUTO” podra dar por terminado
anticipadamente el presente contrato sin responsabilidad para éste y sin necesidad de que
medie resolucion judicial alguna, cuando concurran razones de interés general o bien cuando
por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir el servicio, objeto del presente
contrato, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas
se ocasionaria algun dano o perjuicio a “EL INSTITUTO” o se determine la nulidad de los
actos que dieron origen al presente instrumento juridico, con motivo de la resolucion de una
inconformidad o intervencion de oficio emitida por la Secretaria de la Funcion Publica.

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

DECIMA QUINTA.- SUSPENSION DEL SERVICIO.- En caso fortuito o fuerza mayor, bajo su
responsabilidad, “EL INSTITUTO” podra suspender la prestaciéon del servicio en términos del
articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en
cuyo caso Unicamente se pagaran aquéllos que hubiesen sido efectivamente prestados.

Cuando la suspension obedezca a causas imputables a “EL INSTITUTO”, se pagaran previa
solicitud de “EL PROVEEDOR” los gastos no recuperables de conformidad con el articulo
102, fraccion Il, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, para lo cual debera presentar su solicitud a “EL INSTITUTO” para su revision
y validacién, una relacion pormenorizada de los gastos, los cuyales deberan estar debidamente
justificados, sean razonables, se relacionen directamente con ‘gl objeto del servicio contratado
y a entera satisfaccion del administrador del presente contrato.
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DECIMA SEXTA.- CAUSALES DE RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL
INSTITUTO” podra rescindir administrativamente este contrato sin mas responsabilidad para
el mismo y sin necesidad de resolucion judicial, cuando “EL PROVEEDOR” incurra en
cualquiera de las causales que se sefalan en los Términos y Condiciones y las siguientes:

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

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

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

4. Cuando se compruebe que el servicio ha sido prestado con alcances y caracteristicas
distintas a las pactadas.

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

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

7. Cuando de manera reiterativa y constante, “EL PROVEEDOR” sea sancionado por
parte de “EL INSTITUTO” con penalizaciones y/o deducciones sobre el mismo concepto
de los servicios que proporciona, o por ubicarse en los limites de incumplimientos
previstos en la clausula de penas convencionales y/o deducciones del presente
instrumento.

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

9. En el supuesto de que la Comision Federal de Competencia Economica, de acuerdo con
sus facultades, notifique a “EL INSTITUTO” la sancién impuesta a “EL PROVEEDOR”
con motivo de la colusiéon de precios en que hubiese incurrido durante el procedimiento
de contratacién, en contravencion a lo dispuesto en los articulos 9 de la Ley Federal de
Competencia Econdmica y 34 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico.

10. Si “EL PROVEEDOR” no permite a “EL INSTITUTO” la administracion y verificacion a
que se refiere la clausula correspondiente del presente contrato.

DECIMA SEPTIMA.- RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO”,
en términos de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, podra rescindir administrativamente el presente contrato en
cualquier momento, cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en incumplimiento de cualquiera de
las obligaciones a su cargo, de conformidad con el procedimiento SigUiente:
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a) Si “EL INSTITUTO” considera que “EL PROVEEDOR” ha incurrido en alguna de las
causales de rescision que se consignan en la Clausula que antecede, lo hara saber a
“EL PROVEEDOR” de forma indubitable por escrito, a efecto de que éste exponga lo
gue a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime pertinentes, en
un término de 5 (cinco) dias habiles, a partir de la notificacién de la comunicacién de
referencia.

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

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

En el supuesto de que se rescinda este contrato, “EL INSTITUTO” no aplicaran las penas
convencionales, ni su contabilizacion para hacer efectiva la garantia de cumplimiento de este
instrumento juridico.

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

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

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

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

De no darse por rescindido este contrato, “EL INSTITUTO” establecera, con “EL
PROVEEDOR”, un nuevo plazo para el cumplimiento de aquellas obligaciones que se
hubiesen dejado de cumplir, a efecto de que “EL PROVEEDOR” subsane el incumplimiento

/ que hubiere motivado el inicio del procedimiento de rescision. L% anterior se llevard a cabo a
w través de un convenio modificatorio en el que se atendera a las gondiciones previstas en los

|
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dos ultimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

DECIMA OCTAVA.- RELACION LABORAL.- “LAS PARTES” convienen en que “EL
INSTITUTO” no adquiere ninguna obligaciéon de caracter laboral para con “EL PROVEEDOR”
ni para con los trabajadores que el mismo contrate para la realizacion del objeto del presente

instrumento juridico, toda vez que dicho personal depende exclusivamente de “EL
PROVEEDOR”.

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

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

DECIMA NOVENA.- CONFIDENCIALIDAD.- "EL PROVEEDOR" debera garantizar la
confidencialidad de la informacién mediante carta bajo protesta de decir verdad a los 10 (diez)
dias habiles siguientes de la notificacion del fallo, firmada por su Representante legal, en el
que su representada o cualquiera de su personal asignado al proyecto, por ningun motivo
extraera o divulgara el contenido de la informacidn que se les entregara para el “Servicio de
Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales”.

La carta bajo protesta de decir verdad debe ir firmada por su Representante legal, dirigida al
Administrador del contrato, en la que manifieste, que se compromete a respetar y seguir los
estandares tecnoldgicos, tanto de metodologias, procedimientos, hardware, como de software
definidos por “EL INSTITUTO”, y debera ser entregada a los diez (diez) dias habiles
posteriores al inicio del servicio.

Asimismo, en dicha carta "EL PROVEEDOR" deberd indicar que se compromete a que toda la
informacién que exista a la fecha del fallo y aquella que desarrolle derivado del presente
proyecto sera propiedad intelectual y exclusiva de “EL INSTITUTO” y no podra ser utilizada
por "EL PROVEEDOR" para ofros fines. De manera enunciativa mas no limitativa, la
informacion sujeta al acuerdo de confidencialidad sera: la base de conocimiento de los
servicios que se encuentran operando en la MST, asi como la informacion y configuracién que
se encuentra en las herramientas Remedy IT Service Management Suite y ProactiveNet
Performance Management Suite y aplicaciones de ambas herramientas que sean propiedad
de “EL INSTITUTO”, continuaran siendo propiedad exclusiva del mismo.

VIGESIMA.- MODIFICACIONES.- De conformidad con lo establecido en el articulo 52 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico| “EL INSTITUTO” podra
celebrar por escrito Convenio Modificatorio, al presente contrato gentro de la vigencia del
mismo. Para tal efecto, “EL PROVEEDOR?” se obliga a entregar, en|st caso, la modificacion
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de la garantia, en términos del articulo 103, fraccion |l del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

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

Cualquier modificacion a los derechos y obligaciones estipuladas por “LAS PARTES” en el
presente contrato, debera formalizarse mediante convenio y por escrito, mismo que ser3
suscrito por los servidores publicos que lo hayan hecho en el contrato, quienes los sustituyan o
estén facultados para ello.

~ VIGESIMA PRIMERA.- ADMINISTRACION Y VERIFICACION.- El C. Ivan Arturo Franco
Garcia, Titular de la Coordinacion de Mantenimiento y Operacién de Servicios de Coémputo de

“EL INSTITUTO”, funge como Administrador del contrato, responsable de administrar y
verificar su cumplimiento, de conformidad con lo establecido en el documento de designacion
de administrador del contrato que se agrega al presente como Anexo 3 (tres) y el articulo 84
penultimo parrafo del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

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

VIGESIMA SEGUNDA.- PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION.- En cualquier momento
durante la vigencia del presente Contrato, “EL PROVEEDOR” o “EL INSTITUTO” podran
presentar ante el Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO” solicitud de conciliacion por
desavenencias, derivadas del presente instrumento juridico, conforme a lo dispuesto por los
articulos 77 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 128
de su Reglamento.

VIGESIMA TERCERA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a
continuacién forman parte integrante del presente contrato.

Anexo 1 (uno)  “Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo, Anexo Técnico y
Términos y Condiciones”

Anexo 2 (dos)  “Propuesta Técnica, Propuesta Econémica y Acta de Fallo”

Anexo 3 (tres) “Documento de designacion de Administrador del Contrato”

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

. VIGESIMA QUINTA.- JURISDICCION.- Para la interpretacién y cumplimiento de este
instrumento juridico, asi como para todo aquello que no esté expresamente estipulado en el
mismo, “LAS PARTES” se someten g la jurisdiccion de los Tribunales Federales competentes

de la Ciudad de México, renunciando a cualquier otro fuero presente o futuro que por razén de
su domicilio les pudiera corresponder

Previa lectura y debidamente enteradas “LAS PARTES” del contenido, alcance y fuerza legal
del presente contrato, en viftud de/que se ajusta a la expresion de su libre voluntad y que su
consentimiento nojse encuentra afedtado por dolo, error, mala fe, ni otros vicios de la voluntad,
lo firman y ratifican en tOdFS suz Qartes por duplicado, en la Ciudad de México, el 28 de

agosto de 2020, quedan jemplar en poder de “EL PROVEEDOR?” y el restante en
poder de “EL INSTITUTO?

“EL
INSTITUTO MEXIC

“EL PROYEEDOR”

GUR( CIAL

RAS HERNANDEZ C.xuis ONZALEZ RODRIGUEZ

epresentante Legal

ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

/

C. IVAN ARTURO/FRANCO GARCIA _
Titular de la Coordinacion de'Mantenimiento y Operacion de
Seryicios de Computo .
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ANEXO 1

“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO, ANEXO TECNICO Y

TERMINOS Y CONDICIONES”
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ANEXO 1 ANEXO TECNICO

Objetivo del Documento

Establecer la descripcion amplia y detallada del “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento)
para los productos BMC y Servicios Profesionales”, incluyendo las caracteristicas,
especificaciones técnicas necesarios para la prestacion de servicio de TIC que se requiere
contratar.

Objetivo

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

Alcance

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

¢ Servicio de Soporte Tecnico (mantenimiento)
e Servicios Profesionales.

Requerimientos Técnicos

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

a. Funcionales

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

1.

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

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

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

b) Correo Electrénico

¢) Numero 01800

El Instituto debera de proporcionar en el reporte al menos lo siguiente:

a) Tipo de falla

b) Ambiente y Modulo en él que se present¢ la falla

c) Evidencia que el Instituto considere necesaria.

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

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

6. EL INSTITUTO podra lievar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos con

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

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 informacion general,
documentacion de los casos reportados al proveedor.

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

Via telefénica: Mediante el niumero 01(800), EL INSTITUTO podréa llevar a cabo el
seguimiento a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con disponibilidad
de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

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

Critico.- Cuando la operacién de la MST es interrumpida, impactando directamente a los usuarios
finales ya sea porque la herramienta no se encuentra operando o por la deteccibn de
comportamientos desconocidos que pongan en riesgo la integridad de los datos.
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En el caso de los reportes que sean registrados con nivel de severidad Critico, posterior a una
hora de haber sido levantado el reporte, el Instituto podré convocar a una reunion o conferencia
con las partes involucradas incluyendo al Coordinador de Soporte, a efecto de proporcionar el
estatus y seguimiento puntual al reporte.

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

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

Sin impacto.- Cuando el problema que se presenta en la(s) herramienta(s) refiere a mejoras o
requerimientos que no afecten a la operacion diaria del Instituto.

Consideraciones:

En caso que el Instituto lo considere necesario, podré solicitar una videoconfencia o conferencia
hasta la solucion del caso Critico, para realizar el analisis del mismo en donde deben de estar el

personal técnico asignado al caso de soporte y personal del Instituto.

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

Para cada caso de soporte, el proveedor es responsable de , elaborar la documentacion
MAGGTIC-SI dependiendo del tipo de solicitud de cambio que se requiera llevar a cabo en el
ambiente productivo, con supervision del personal designado de la MST, conforme se menciona a

continuacion:

‘Documentacion solicitada

Tipo de
‘Cambio

~ Descripcion

Son aquellos cambios, cuya naturaleza es repetitiva y se | * AOP_ACT_01_AN_02_PTC
presentan de manera frecuente, por ello se debe contar »Script de ejecucién

con un Procedimiento de cambio cuyos protocolos estén | eFormatos requeridos por el area
previamente definidos y autorizados. ejecutora

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

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

sea por el numero de usuarios afectados o porque se *AOP_ACT_01_AN_02 PTC
Emergente han visto involucrados sistemas o servicios criticos para | *Formatos requeridos por el area
la Institucion, debe encontrar una respuesta inmediatay | ejecutora

deben ser atendidos por el GTACE

Estandar
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Descripcion Documentacion solicitada
Todos aquellos que provengan de proyectos y/o que *AOP_ACT_01_AN_01_SCMB
estén gestionados por la transicién del servicio y que *AOP_ACT_01_AN_02_PTC
pueden, en consecuencia, ser evaluados por las *Formatos requeridos por el area

Normal . . . .

sesiones GTAC, Sus impactos o comportamientos no ejecutora
son predecibles en su totalidad al ser “nuevos” para la
DIDT.

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

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

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

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

El Proveedor debera proporcionar el Soporte Técnico para productos BMC durante la vigencia del
servicio, de acuerdo a la criticidad, tiempos de atencién y resolucion de problemas considerando
los niveles de servicio, establecidos en el numeral 11 “Tiempo de respuesta de atencién y solucion
de soporte” del documento de Términos y Condiciones.

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

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

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

El proveedor debera asignar Personal Técnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto
nivel para la atencion de fallas, debera mantener comunicacion con el Coordinador de
Soporte, para casos de severidad critica y/o alta, indicando el plazo para su escalacion
hasta que se solucione la falla o problema, y/o remotamente para los casos de severidad
moderada o sin impacto, previo acuerdo con el Administrador del Contrato, considerando el
nombre de los responsables para cada nivel, rol, cargo, teléfono de oficina, teléfono movil y
correo electrénico.

La severidad de los eventos reportados sera asignada por el personal del Instituto, con
base en la definicion de severidad del apartado 4, una vez que el proveedor realice un
analisis de la problematica reportada, el proveedor podra proponer modificar la criticidad, lo
anterior de mutuo acuerdo con el Instituto, este analisis no debe llevar mas del tiempo de
atencion establecido en el documento de Términos y Condiciones.

A efecto de lo anterior, el proveedor debera entregar la matriz de escalacién, e incluir
dentro personal técnico del fabricante, conforme a lo descrito en el numeral 11 y 12 del
documento Términos y Condiciones correspondiente, para la atencion y solucion de
reportes relacionados con fallas y/o defectos.

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

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

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

Pagina 31 de 111

DIVISION DE CONTRATCS



Convocatoria

2 0 2 0 Licitacion Pablica

Nacional Electrénica

GOBIERNO DE :

MEXICO l W, LEONA Vicanio

Numero:
LA-O50GYR012-E119-2020

1) Descripcion breve del problema.

2) Nombre del producto(s) donde se presenta

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

4) Hipottesis

5) Plan de accion

6) Descripcion de la solucién, donde especifique si el problema se soluciona:
a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacion de un fix
c) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.

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

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

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.

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

El proveedor debera cumplir con los tiempos de atencion y solucion, establecidos en el
numeral 11 “Tiempo de respuesta de atencion y solucién de soporte” del documento de
Términos y Condiciones.

En caso de que alguno de los productos BMC necesiten actualizarse por problemas de
desempeiio, 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 que el Instituto pueda
consultar o genere cuando le sea necesario y conveniente un reporte de los casos de
soporte, este reporte, debe ser configurable y se debera poder exportar a un archivo en
Excel y/o en formato pdf, el cual mostrara al menos la siguiente informacion:

= Numero de caso.

= Fecha y hora de registro

= Fecha y hora de Atencion

= Fecha y hora de resolucion.
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® 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
Descripcion de la solucién, donde especifique si el problema se
soluciona:
e Con la actualizacién del producto
o Laliberacion de un fix
e Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.

SO0 [ =k

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

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

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

El proveedor debera proporcionar ademas lo siguiente:

ANE

Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgard a todos los productos solicitados durante la vigencia del
servicio, con independencia de donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y
Produccién), esta, debera ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de
inicio del servicio.
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= La carta debera especificar que los derechos a las actualizaciones son para uso del
Instituto y debera estar firmada por el representante legal del Fabricante de la
herramienta institucional
o Pagina web publica para descarga de productos, parches y actualizaciones disponibles
(updates) de los productos BMC para corregir problemas, o bien, cddigo que se genera
para mitigar una amenaza informatica.
« Pagina web para descarga de documentacion referente a las licencias o productos BMC,
bajo un esquema de 7 x 24 x 365.

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

vigencia del contrato.

A continuacion, se relaciona los productos que se tienen instalados en la herramienta y requieren
soporte técnico y en caso necesario, €l derecho de uso para actualizaciones a los productos, a
partir del dia habil siguiente de la notificacion de Fallo y hasta el 31 de diciembre de 2020.

Este servicio se pagara en 2 pagos iguales, el primero al inicio del contrato y el segundo a finales
del mes de noviembre de acuerdo a lo siguiente:

Productos arenovar

Remedy IT Service
Management Suite

Cantidad

Descripcion
Incorpora la base de aplicativos {mo6dulos) de la plataforma Remedy IT Service Management
Suite, la cual incluye:

e Service Desk - gestion de incidentes y problemas

Change management - gestion de cambios y liberaciones

Asset and configuration management - gestion de activos de configuraciones

Service level management - gestion de niveles de servicio

Knowledge management - gestion de conocimiento

Atrium CMDB - Base de datos de configuraciones

e o @ ©° ©

BMC Asset Management -

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

Floating User License Add-on 3 concurrente
BMC Asset Management - User 1 Permite el acceso al modulo de gestion de activos y configuraciones en la modalidad de usuario
License Add-on nominado
BMC Atrium Service Level . : ; - ) :
Management - Floating User 1 E;:r;ulﬁeﬁieacceso al modulo de gestién de niveles de servicio, en la modalidad de usuario
License Add-on :
BMC Change Management - 08 Permite el acceso al modulo de gestion de cambios y liberaciones, en la modalidad de usuario
Floating User License Add-on concurrente.
BMC Change Management - 1 Permite el acceso al modulo de gestion de cambios y liberaciones en la modalidad de usuario
User License Add-on nominado.
Permite el acceso a los usuarios finales al Portal de Auto-Servicio para la solicitud de
BMC Self-Service - User 245 requerimientos, apertura de incidentes, promocién de cambios, consulta de base de
License Add-on 50-Pk Lsn conocimientos, monitoreo de acuerdos de niveles de servicio. Este licenciamiento esta
conformado por paquetes de 50 licencias de usuarios.
BMC Service Desk - Floating 110 Permite el acceso al modulo de gestién de incidentes y problemas, en la modalidad de usuario
User License Add-on concurrente.
BMC Service Desk - User 10 Permite el acceso al modulo de gestion de incidentes y problemas, en la modalidad de usuario

License Add-on

nominado.

BMC ProactiveNet Performance
Management Suite - Base
License

Incorpora la base de aplicativos (modulos) de la plataforma BMC, ProactiveNet Performance
Management, la cual incluye:

° Portal
° ProactiveNet Performance Management
. Patrol Classic Console
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< sCantidad & g e b il e . Descripcion . BTN r
Licencia que permite acceso a través de dispositivos moviles, para el registro de solicitudes de
servicio.

" ‘Broductos'airenovar,
MyIT Digital Workplace

ii. Servicios Profesionales

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

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

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

El proveedor debera incluir el Nombre, Curriculum Vitae y presentar las constancias que acrediten
los conocimientos/Certificaciones del arquitecto asignado.

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

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

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

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

e Tiempo de desarrollo del proyecto. Es la duracion del proyecto, el cual puede estar
dividido en fases o etapas y cada una de estas tendra la duracidén que sea acordada entre
el proveedor y personal designado para ello.
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e Total de unidades. Se refiere a la cantidad de USE requeridas para el proyecto, el cual
debera ser propuesto por el proveedor y aprobado por el area responsable de la solicitud,
personal el Administrador del Contrato y representarse en unidades de soporte
especializado (USE).

e El proveedor, deberd presentar el método de medicion y estimacion acordado con el
Administrador del Contrato, con en el cual se esta basando para determinar el nUmero de
USES que esta proyectando; los métodos de estimacién 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 presentacion del
método seleccionado para entendimiento del Administrador del contrato, mismo que debe
aprobar esta presentacion. El proveedor debe explicar como se aplica el método al menos
para lo siguiente, se enuncia de forma informativa mas no limitativa:

e Actualizacion/Configuracion de servicios en la MST.
e Prioridad Alta, Media y Baja
e Actualizacién/Configuracion de flujos
e  Actualizacion/Configuracion de Grupos de soporte
e Actualizacion/Configuracion de plantillas donde se genera el tipo de falla,
plantillas del proceso, del servicio (AOTs, PDTs, y SRDs, por sus siglas en
ingles).
e Actualizacion/Configuracion de plantillas de cambios
e Actualizacion/Configuracion de grupos de derechos
e Actualizacion/Configuracion de Niveles de Servicios
e  Actualizacion/Configuracion de escalaciones
¢ Actualizacion/Configuracion de Flujos de Padres e hijos
e Configuraciéon de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrollos)
e |Impacto Alto, Medio y Bajo
e Construccion de Filtros, formularios, escalaciones, etc.
e Actualizacion/Configuracién de Integraciones con mesas de ayuda de terceros
e  Prioridad Alta Media y Baja

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

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

Pagina 36 de 111




Convocatoria

202@ Licitacién Publica
F . Nacional Electrénica
\ LEONA VICARIO

S Numero:
LA-O50GYR012-E119-2020

GOBIERNO DE

R

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

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

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

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

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

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

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

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

En todos los casos, los trabajos se realizaran primeramente en el ambiente de desarrollo o QA de
la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST), incluyendo todas las pruebas necesarias previo a la
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liberacion en el ambiente productivo; en el plan de trabajo detallado el proveedor debera incluir el
procedimiento de roll back, estas deberan ser verificables en cualquier momento, el proveedor
debera entregar por escrito la garantia de los trabajos realizados como parte de los Servicios
profesionales, mismos que deberan realizarse y ser liberados conforme a los estandares vy
mejores préacticas, asi como indicar que se llevaron a cabo las pruebas y validaciones necesarias
para garantizar que los trabajos no tendran impacto en el ambiente productivo.

b. No funcionales

Se determinan en el documento de Términos y Condiciones.
Especificaciones Técnicas

Se describen en el numeral 4 Requerimientos Técnicos.

Perfil del Proveedor

o Las instalaciones del proveedor deberan estar en México y debera de ser socio (partner),
aparecer en la pantalla que te proporciona al aplicar el filtro de country: México desde la
siguiente URL https://marketplace.bmc.com/search/companies.

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

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

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.

Folletos y Manuales:

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

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

No Aplica
Condiciones técnicas de Aceptacion de Entregable

Se determinan en el documento de Términos y Condiciones

Pagina 38 de 111




Convocatoria
GQHJI_ ERNG DE 2 0 2 G Liqitacién PL}b'lic‘a

h’i E X f C O @ f k..Q' ) LEOKA VICARIO RO EIPSH NI

Numero:
LA-050GYRO19-E119-2020

10. Cronograma de actividades

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

5 Comp onents «Mar. - JAbr.

“Servicios
‘Profesionales®

11. Niveles de atencién y solucién de soporte acordados que deberan cumplirse
Se determinan en el numeral 11 del documento de Términos y Condiciones

12. Requerimientos de Arquitectura Tecnoldgica
No Aplica

13. Restricciones e interfaces con otros elementos
No Aplica

14, Clave CUCOP

El servicio a contratar se encuentra incluido en el PAAAS del ejercicio fiscal 2020

Clave CuCop Partida Especifica | Descripcion ]
33900016 | 33903 | Servicio Integral de licenciamiento e implementacion de software |
15. Glosario de Términos

Descrlpmon o

Con;unto de herram:entas que contienen !os programas para Ia gestron de

BMC Remedy IT Service |servicios integrales de incidentes, problemas, cambios, requerimientos,
Management Suite liberaciones, activos, niveles de servicios, conocimiento y la base de datos de
configuraciones CMDB.
Conjunto de herramientas para el monitoreo de servicios de negocio soportados
por tecnologias de informacion y que permite la integracién de alertas de
multiples fuentes de datos, los cuales permiten anticipar una falla por
degradacién del sistema y el envio anticipado de alertas.

BMC ProactiveNet
Performance
Management Suite
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Término

Gestion de incidentes

Descripcion

cause una interrupcion en el servicio de la manera més répida y eficaz posible.

&)

TLa Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que

Gestion de Problemas

Las funciones principales de la Gestion de Problemas son:
e Investigar las causas subyacentes a toda alteracién, real o potencial,
del servicio Tl.
e Determinar posibles soluciones a las mismas.
s Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la
calidad del servicio.
¢ Realizar Revisiones Post Implementacién (PIR) para asegurar que los
cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas de
caracter secundario.
e La Gestion de Problemas puede ser:
e Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y
propone soluciones a los mismos.
¢ Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su
configuracion con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de
gue estos ocurran.

Gestion de Cambios

El principal objetivo de la Gestion de Cambios es la evaluacion y planificacion
del proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la
forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando
en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.

MST Mesa de Servicios Tecnoldgicos
IMSS/Instituto Instituto Mexicano del Seguro Social
Parche Programa disefiado para reparar errores de software

Solicitudes de Servicio

Agrupacion de incidentes, problemas, requerimiento y cambios

Ti

Tecnologia de Informacién

Por instancia

Se requiere una licencia cada vez que haya una copia nominada del Producto
instalada en la Empresa.

Por MIPS

Se requiere licencia para la suma total de los MIPS (Millones de instrucciones
por segundo) de todas las Computadoras acopladas en un ambiente mainframe
(parallel sysplex). Para cada Producto basado en MIPS, la "Capacidad
Reportada” es igual al nivel total de MIPS mas alto de todas las Computadoras
en las que se haya instalado o haya operado en cualquier momento durante el
Periodo Medido.

Por usuario concurrente

Se requiere una licencia para el nimero maximo de empleados individuales o
contratistas del Cliente a los que se les ha otorgado acceso simultaneo al
Producto en una Computadora o multiples computadoras.

Por terminal de servidor

Se requiere una licencia para cada Servidor (con la Clasificacion apropiada a su
Nivel de Tier, si fuera de aplicacién) monitoreado por el Producto o uno de sus
componentes sin importar si el producto se monitorea localmente o en forma
remota.

Por tarea

Se requiere licencia para el maximo numero de Tareas cargadas diariamente en
un entorno activo especificamente en CONTROL-M (licenciamiento de
planificacion control de tareas) por un periodo de 24 horas excluyendo cualquier
tarea que sea provista por las licencias bajo Unidades de Medida alternativas
(ejem. tier o MIPS). Una tarea cargada se refiere a todas las Tareas Control M
que son monitoreadas por Control M en todos los ambientes (incluido y no
limitado a el desarrollo, puesta en marcha, calidad QA, pre-produccion,
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Termino : Descripcion

produccion, y ambientes de prueba,). Ello incluye todos los ambientes Control —
M bajo Sistemas Distribuidos y/o instalaciones Mainframe.

Se requiere una licencia por Cliente y/o Usuario Final, o los dos, Unicamente
para su uso interno, sin tener en cuenta el nimero de veces que el Cliente
Por empresa instala el Producto en su Empresa o en la empresa del Usuario Final. Un
“Usuario Final" es un tercero cuyos datos son procesados por el Cliente,
siempre gue el Cliente sea un proveedor de servicios de BMC.

ANEXOS

DIVISION DE CONTRATOS
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MEXICO S

DIVISION DE CONTRATOS

ANEXO 2 TERMINOS Y CONDICIONES

Objetivo del Documento

Establecer los Términos y Condiciones necesarios para la prestacién y aceptaciéon de los
servicios “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales”

Premisa

El proveedor deberd garantizar la confidencialidad de la informaciéon mediante carta bajo
protesta de decir verdad firmada por su representante legal, en el que su representada o
cualquier personal asignado al proyecto, por ningtin motivo extraera o divulgara el contenido
de la informacion que se les entrega para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento)
para los productos BMC y Servicios Profesionales”

Se considera como no conveniente la consolidacién, debido a que los requerimientos de la
Mesa de Servicios tecnolégicos no son similares ni compatibles con respecto a otras
dependencias gubernamentales.

Cabe resaltar que no se adquiere licenciamiento por primera ocasién, ya que el Instituto ya
cuanta con el derecho de uso perpetuo de la Base instalada de productos BMC.

Nombre del Proyecto

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

Objetivo del Proyecto.

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

Servicios Requeridos

Se requiere que el proveedor proporcione el soporte técnico sobre la base instalada de los
productos BMC con que actualmente opera la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST), para
atender de forma proactiva y reactiva las fallas o problemas que se pudieran presentar con la
herramienta Institucional y servicios profesionales, el soporte técnico debera incluir el derecho
de uso para actualizaciones de productos, para atender las necesidades del Instituto, el
proveedor debera mantener actualizado el sistema operativo de la infraestructura del Instituto
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5.1

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

Soporte Técnico

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

Entregables del Componente:

1)

2)

3)

4)

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 realizaran conforme a lo requerido en el Anexo Técnico y sus
Términos y Condiciones a partir del dia habil siguiente de la notificacion del fallo y
hasta el 31 de diciembre del 2020, debera ser entregada maximo 10 dias habiles
posteriores a la fecha de inicio del servicio.

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

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

Carta en papel membretado de la empresa y firmada por su representante legal,
dirigida al Administrador del Contrato, donde asigne un nimero telefénico 01 800 para
atencion de fallas y/o defectos con disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la
semana, los 365 dias del afio, que atiendan las llamadas en idioma espafiol. La cual
deberéa ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del
servicio.

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

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

Carta membretada y firmada por el representante legal de la empresa, dirigida al
administrador del contrato, con el nombre de la solucién 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 la atencion, revision de
fallas y/o recoleccion de logs o bitacoras de errores, defectos de los productos, que
permita realizar consultas sobre informacién general de dichos reportes, en caso de
requerirse derivado de eventos criticos dénde no se encuentren disponibles las
herramientas indicadas en los numerales 1, 2 anteriores. La carta debera ser
entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

El proveedor entregara de manera mensual durante la vigencia del contrato, un
reporte de estatus de las actividades relacionadas con el soporte técnico, en el
formato oficial del Instituto (MAAGTIC-SI) dentro de los 3 primeros dias habiles
posteriores al mes anterior, asi como el seguimiento de los incidentes que no hayan
sido cerrados, conteniendo al menos lo siguiente:
= Numero de incidencia o ID de caso.
= Resumen.
= Criticidad/Prioridad.
= Fecha de la incidencia.
= Hora de registro de incidencia.
= Estatus de la incidencia (registrada, asignada, en proceso, resuelta,
cerrada).
= Fecha y hora de registro de primer contacto para buscar solucién de la
incidencia.
= Ambiente (produccion, QA, desarrollo).
= Nombre del personal del proveedor asignado para la atencién del incidente.

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

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

o Ordenes de Servicio impresas y en formato MAAGTIC-SI, que identifiquen los

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

* Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacion:

1) Descripcion breve del problema.
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2) Nombre del producto(s) donde se presenta

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

4) Hipotesis

5) Plan de accion

8) Descripcion de la solucion, donde especifique si el problema se soluciona:
a) Con la actualizacién del producto
b) La liberacion de un fix
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores précticas.

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

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

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

5.2 Servicios Profesionales:

Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a través de
Unidades de Soporte Especializado (USEs) el cual sera prestado por personal experto
en las herramientas BMC; los trabajos que resulten de dicho soporte deberan ser
avalados por BMC con la finalidad de contar con la garantia de compatibilidad,
integracion y buen funcionamiento de los productos BMC, se utilizaran 300 USE’s como
un minimo y un méaximo susceptible a ser ejercido de 1,299 USE's

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica de la instalacién en el ambiente productivo, 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, formatos MAAGTIC-SI, Plan de Trabajo
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detallado de las actividades a realizar, matrices de pruebas, matrices de resultados, guia
de usuario, el estado y avance del proyecto, entre otros. El contenido de la memoria
técnica se definira por el Administrador del Contrato en conjunto con el proveedor y deber3
ser autorizada por el primero, dichos documentos se deberan entregar en las instalaciones
donde se encuentre ubicada la Coordinacién de Mantenimiento y Operacién de Servicios
de Computo, conforme la fecha final de entrega establecida en la “el Plan de Trabajo”

6 Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

» Las instalaciones del proveedor deberan estar en México y debera de ser socio (partner),
aparecer en la pantalla que te proporciona al aplicar el filtro de country: México desde la
siguiente URL https://marketplace.bmc.com/search/companies

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

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

e Que cuente con personal experto y certificado por el fabricante en los productos BMC con
los que cuenta el Instituto, por lo que debera integrar a su propuesta los documentos que
acrediten la certificacion.

7  Visitas a instalaciones

No aplica.

8 Tipo de abastecimiento requerido
No aplica.

9 Garantias

El proveedor, se obliga a constituir en la forma y términos previstos por los articulos 48 y 49 de Ia
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico: 103 de su Reglamento,
inciso j del numeral 4244 y 555 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de
Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto demas disposiciones legales
aplicables en la materia, las garantias a que haya lugar con motivo del presente Contrato.

Para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones estipuladas en el
Contrato, el Proveedor se compromete a entregar, dentro de los 10 (diez) dias naturales
siguientes al inicio de los servicios la garantia, de conformidad con el articulo 103 del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, expedida
por institucion debidamente autorizada, por el 10% del monto maximo por el que se adjudica el
Contrato, a favor del Instituto.
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La garantia debera presentarse dentro de los términos establecidos en el articulo 48 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, que a la letra dice:

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

La vigencia de la Garantia iniciara a partir a partir del dia habil siguiente de la notificacion de fallo
y hasta el 31 de diciembre del 2020 y el Proveedor demuestre haber cumplido con la totalidad de
las obligaciones adquiridas en dicho Contrato.

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

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

Que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato;
Que para cancelar la fianza, sera requisito contar con la constancia de cumplimiento total
de las obligaciones contractuales;

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

d. Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion

previstos en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas,

aun para el caso de que proceda el cobro de indemnizacion por mora, con motivo del pago
extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida. Tratandose de dependencias,
el procedimiento de ejecucion sera el previsto en el articulo 95 de la citada Ley,

debiéndose atender para el cobro de indemnizaciéon por mora lo dispuesto en el articulo 95

Bis de dicha Ley;

co

Il.  En caso de otorgamiento de prérrogas o esperas al proveedor para el cumplimiento de sus
obligaciones, derivadas de la formalizacién de convenios de ampliaciéon al monto o al plazo
del contrato, se debera realizar la modificacion correspondiente a la fianza;

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

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

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

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

9.1 Devoluciéon de Garantias

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

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

9.2 Ejecucién de la garantia

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

¢ Elproveedor incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas en el Contrato
gue se celebre,

e Se rescinda administrativamente el Contrato.

¢ La ejecucion de las garantias sera con independencia de la aplicacion de las Penas
Convencionales y Deductivas que procedan y de la rescisién administrativa del
Contrato.

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

e La ejecucion de la garantia de cumplimiento del Contrato, seré proporcional al monto
de las obligaciones incumplidas

= 7 -
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10 Soporte a fallas

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

11 Modalidad de la contratacion:

11.1 Tipo de contrato.

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

11.2 Tipo de abastecimiento.

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

12 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 Técnico.

13 Niveles de servicio

Jiempoide Respuesta

Nivel de
Severidad

Tiempo de Atencion Nivel de servicio

Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporte

Técnico
1 hora, en horario de 24 | ¢ Proporcionar estatus cada dos horas del caso de

1 — Critico (veinticuatro) horas los 7 dias soporte.
de la semana. e La solucidn no debera exceder de 5 dias habiles; en

caso de exceder en este tiempo deberd de asighar
personal en sitio hasta que se solvente el caso.
s Asignacién de un Ingeniero Coordinador de Soporte

i Técnico.
N 4 hores, en hararia de ,24 o Proporcionar estatus diariamente del caso de soporte
2 - Significativo {veinticuatro) horas los 7 dias . , ) ey
de la semana. e La solucién no deberd exceder de 8 dias habiles, en

caso de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en sitio hasta que se solvente el caso.
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e Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporie
Técnico.

¢  Proporcionar estatus dos veces por semana del caso de
soporie.

¢ 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.

8 horas, en horario de 9 a 20

— Moderado ;
3 horas de lunes a viernes

e Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporte.

e Proporcionar estatus semanalmente del caso de
12 horas, en horario de 9 a soporte.

20 horas de lunes a viernes e La solucion no debera exceder de 15 dias hébiles, en
caso de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en sitio hasta que se solvente el caso

4 — Sin impacto

14 Condiciones de Pago

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

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

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

El pago para el Soporte Técnico, se pagara en 2 pagos iguales, el primero al inicio del contrato y
el segundo a finales del mes de noviembre correspondiente a cada componente la cual acredite el
cumplimiento de los entregables que se indican en los numerales penas convencionales
aplicables y deducciones.

El pago para los Servicios Profesionales se podra realizar en varias exhibiciones conforme se
realice la entrega y cumplimiento del componente solicitado o conforme a las fases definidas en
cada “Orden de trabajo para Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work); se pagara una
vez que se haya dado por cumplido o entregado con visto bueno por parte del Administrador del
Contrato cada componente o fase de los Servicios profesionales del servicio y presentadas las
facturas. El proveedor entregara el soporte documental que muestre |a entrega o ejecucion de los
trabajos solicitados.
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Los pagos se realizaran en pesos mexicanos mediante transferencia de fondos en la cuenta
bancaria que el proveedor indique. sin que éstos rebasen los 20 dias naturales posteriores a aquel
en que el proveedor presente en las areas de tramite de erogaciones la representacion impresa
del CFDI, siempre y cuando se cuente con la suficiencia presupuestal, asi como con la
documentaciéon comprobatoria que acredite la entrega de los bienes y/o servicios, y se indique en
dicha documentacion los bienes o servicios entregados, numero de proveedor, numero de
contrato, numero de fianza y denominacion social de la afianzadora, en su caso.

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

En el contrato se debera indicar que, con Registro Federal de Contribuyentes IMS421231145,
domicilio

e El proveedor debera expedir sus CFDI en el esquema de facturacion electrénica, con las
especificaciones normadas por el SAT a nombre del IMSS entregando adicionalmente
Original y copia de la factura que expida el proveedor a nombre del Instituto Mexicano del
Seguro Social, con direccion en Av. Paseo de la Reforma N° 476, Col. Juarez, Del.
Cuauhtémoc, C.P. 06600, México, D.F., y R.F.C. IMS-421231-145; que retna los requisitos
fiscales, en la que se indiquen los servicios proporcionados y el numero de Contrato que
ampara dichos servicios, documentacion que avale la entrega de los servicios a
satisfaccion del Instituto.

Para la validacion de dichos comprobantes el proveedor debera cargar en Internet, a través del
Portal de Servicios a Proveedores de la pagina del IMSS el archivo en formato XML. La validez de
los mismos, sera determinada durante la carga y unicamente los comprobantes validos seran
procedentes para pago.

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

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

a) Impuestos y Derechos.

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

El Proveedor debera facturar los conceptos descritos en la partida de la propuesta econdémica,
para ello debe presentar lo siguiente: factura mensual, acta donde se conste que entregd los
servicios y en su caso las Notas de Crédito por concepto de penas convencicnales y/o
deducciones a que se haga acreedor, en la Coordinacién de Servicios Administrativos.
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El pago se realizard mediante transferencia electrénica de fondos, a través del esguema de
Transferencia Electrénica Interbancaria que el IMSS tiene en operacion, a menos que el
Proveedor acredite en forma fehaciente la imposibilidad para ello, para lo cual se insertara lo
siguiente:

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

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

15 Penas Convencionales aplicables

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

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

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

Pca = %d x nda x vspa.

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

Las penas convencionales deben aplicarse bajo el principio de proporcionalidad, toda vez que si
una parte de la obligacion fue cumplida, la pena no puede ser aplicada a la totalidad del monto
contratado.
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El proveedor acreditara al Instituto el importe relativo a la pena convencional a traves de la
presentacién de una Nota de Crédito misma que se descontara de la factura correspondiente.

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

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

Descripcionide —— Penas sobre'el
los Descripcion delosientregableside 105 Ez‘;’:&‘:gzn Unidad de valoridel servicio
_requerimientos = requerimientosiecnicos i .~ Medida_~  facturado
técnicos ;

s« Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en la
que manifieste que la prestacién de
los servicios requeridos se
realizaran conforme a lo reqguerido
en el Anexo Técnico y sus Términos
y Condiciones a partir del dia habil
siguiente de la notificacion del fallo
y hasta el 31 de diciembre del 2020.

e« Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador del contrato, en el
que manifieste que el soporte
técnico (incluyendo las
actualizaciones) se otorgaré a todos
los productos solicitados durante la

vigencia del servicio, con Por cada dia 1.0% Sobre el
; : Dentro de los 10
oo independencia de donde se 2 : natural de monto total de la
Soporte Técnico . : dias a partir del
encuentren instalados y el ambiente iricio dal SEFIEH atraso en la factura de Soporte
(QA y Produccién), la carta debera entrega Técnico

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

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

s Carta en papel membretado de la
empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador del Contrato, donde
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Descripcionide : : S Penas sobreel
los Descripcion/delos entregables de los F;’;?ﬁg‘:ﬂgn Unidad/de valor'del'servicio'|
reguerimientos - requerimientos técnicos Medida facturado

‘técnicos Servicio

asigne un numero telefénico 01 800

para atencion de fallas y/o defectos

con disponibilidad las 24 horas, los
7 dias de la semana, los 365 dias
del afio, que atiendan las llamadas
en idioma espaiiol.

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

dias de la semana.

1.0% sobre el total
Por cada dia de la facturacion

o y Conforme la fecha | habil de atraso los Servicios
- ¢ Mem”a lechica: sobrs IOS. t_raba;os final de entrega en la entrega profesionales
Servicios realizados y entregables definidos en ‘ : :
o e B OISR 46 Trabsls Bats Sohbra establecida en el | establecida en establecido en
¥ Especializado” sl i Plan de Trabajo Plan de cada “Orden de
P detallado Trabajo Trabajo para
detallado Soporte

Especializado

16 Deducciones

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

Las deducciones, se aplicaran de acuerdo a lo previsto en el articulo 53 Bis de la LAASSP y 97 de
su Reglamento. Se aplicaran deducciones al incumplir con los tiempos estipulados.

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

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

o El area referida anteriormente dara a conocer por escrito al proveedor el importe que debera
ingresar al Instituto.

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

Se aplicaran deducciones para el soporte técnico (esquema para la atencién y resolucion de fallas
y defectos) relacionado con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los
productos BMC y Servicios Profesionales”, como se muestra a continuacion:
NOTA.- La aplicacién de deductivas se efectuara conforme a la siguiente tabla:
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Especificacion
del Nivel de Especificacion del Nivelde ¥ ;
Servicio de o2 mamEc sy el UDIdAE IR NERICE
Atencion

Descripcion
Componente ylo
Entregable

Deduccion

e  Asignacion de un
Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse  con el
Instituto en méaximo 30

mo.g:?ac.as min, después de la
; » .
L ol 1 hora’;j en horario respues_ta de atencion. = WO, S 1.0%
oA e 24 e«  Proporcionar estatus | ¢ iti.d Sobre el monto
y S raccion de atraso
roduccibn (veinticuatro) cada dos horas del caso desriudedial Hemps total de la
P horas los 7 dias de soporte. s MERD factura de
con - . establecido S
i delasemana. |e La solucibn no debera Soporte Técnico
severidad: ;
1 — Critico exceder de 5 dias
habiles, en caso de
exceder en este tiempo
debera de asignar
personal en sitio hasta
que se solvente el caso
e  Asignacion de un
Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico y
Incidencias comunicarse  con el
i Instituto en menos de
ambi;:;tes da 1hr, después de la
25 o
QAy Aroras,en | [oebuesa de SO0 | Porcatazhoraso | g LTy
Soporte produccién | horario de 9 a 20 diar?amenze @ veces al fraccion de atraso r— Ian 0
Técnico con horas de lunes a dia) del caso de soporte después del tiempo factura Soport
severidad: viernes ke establecido porie

2_ ¢ La solucién no debera Técnico
exceder de 8 dias

Significative habiles, en caso de
exceder en este tiempo
deberd de asignar
personal en sitio hasta
que se solvente el caso
e  Asignacion de un
Ingeniero Coordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse  con el
Incidencias Instituto en menos de
- 2hr, despues Qe la
arnbienfes dé ., respues?a de atencidn. ) 1.0 %
Q. ¥ bt delga 20 |° P_ropormonar estatus | Por cada d|z31 de Sobre el monto
prodljccién Feraede fiEs s dl’anamente (1 vez al gtraso después _del total de la
S, " dia) de! caso de soporte. | tiempo establecido factura 'de_
saverdsEd e La solucibn no debc'aré Soporte Técnico
3 — Moderado exceder de 10 dias

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

Descripcion
wio
Entregable

Especificacion
del Nivelide
Serviciolde

Especificacionidel Nivel de

Servicio'de'Solucion

LUnidad de Medida

Deduccion

Atencion
Asignacién de un
Ingeniero Ceordinador de
Soporte Técnico y
comunicarse  con el
Incidencias Instituto en menos de
para 2hr, después de la
ambientes de 1O REEE. By respuesta de atencion. 1.0%
QAYy horario de 9 220 Proporcionar estatus dos | Por cada dia de Sobre el monto
produccién horano veces por semana del| atraso después del total de la
oras de lunes a A ;
con viernes caso de spporte. tiempo establecido factura de
severidad: La solucién no debera Soporte Técnico
4~ Sin exceder de 15 dias
impacto habiles, en caso de
exceder en este tiempo
debera de asignar
personal en sitio hasta
que se solvente el caso
Reporte
mensual de
las
incidencias
levantadas
por  motivos
de fallas ylo
defectos (en
formato .xls o
Xlsx), asi £ 1.0 %
como las %?argf]’gggl‘;s Por cada dia habil | Sobre el monto
ordenes de : | N/A de atraso en la total de la
servicio que posterlore_sda entrega factura de
Jicsentifiqgen His=eNaine Soporte Técnico
0s incidentes
reportados en
el mes
proximo
anterior
(impreso y en
formato
MAAGTIC-
SI).
1.0% sobre el
monto total de
la facturacion de
s Plan de 5 dias habiles Por cada dia habil ;?gé;g’r‘]‘;féss
profesionales trabajo postenores ala NA de atraso en la establedideran
detallado firma del SOW. entrega & “Ordsh de
Trabajo para
Soporte
Especializado”
Saices Incidencias 72 horas Por cada hora 1.0% sobre el
orofesionales en el naturales para N/A natural de_ atraso total d_e la
ambiente de resolver la en la atencién de la | facturacién de

Pagina 56 de 111

DIVISION DE CONTRATOS




Convocatoria

2020 Licitacion Publica

iy Nacional Electrénica
LEOKNA VICARIO

GOBIERNQO DE

MEXICO

g

Numero:
LA-O50GYRO19-E119-2020

Especificacion
del'Nivel de Especificacion del Nivelde
Serviciolde Servicio de'Solucion
Atencion

Descripcion
Componente ylo
Entregable

Unidad de Medida Deduccion

produccion incidencia incidencia los Servicios
derivadas de reportada una Profesionales
configuracion vez que se establecido en
es por determine que el la “Orden de
soporte origen de la Trabajo para
especializado | incidencia fue la soporie
configuracion especializado”,

realizada como
parte del soporte
especializado

El Proveedor en conjunto con el Instituto debera realizar mediante un documento denominado
“Proceso de Deductivas”, el cual contendra los siguientes rubros:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

El proveedor debera cumplir con los formatos provistos por el Instituto y en apego al MAAGTIC —
5l

18 Condiciones de aceptacion

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

Como se establece en el presente documento, el Administrador de contrato sera el servidor
publico responsable de supervisar que se cumplan en tiempo y forma los compromisos contenidos
en el contrato que para tal efecto se celebre.

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

19 Cronograma de actividades

A continuacion, se describe el cronograma de actividades para solicitud por componente;

Componente

s, Mar Abr

Soporie TEcNICo

Servicios
Profesionales

20 Programa de Entregas

La entrega de los servicios se realizara en las instalaciones en que se encuentre ubicada la
Coordinacion de Mantenimiento y Operacion de Servicios de Cémputo, en la Ciudad de México.

El horario para la entrega sera de lunes a viernes de las 08:00 a las 20:00 horas.

En caso de contingencia podréd solicitarse la entrega de los servicios indicados en el Anexo
Tecnico y el presente documento en cualquiera de los inmuebles que formen parte de las Oficinas

'5. %% EE{@@ Pagina 58 de 111

DwWISION DE CONTRATOS




Convocatoria

QOBE e \D)J ol 2020 Wi ibnapead
= N ] ; - b VICARI

B‘f.l: E K I C @ INSS COAL REORANICAMS Numero:

LA-O50GYRO19-E119-2020

Centrales del IMSS, ubicadas en la Colonia Juarez, Delegacion Cuauhtémoc, C.P. 06600 en
México D.F.

El Proveedor debera coordinarse y contar con la aprobacion del Titular de la Coordinacioén de
Mantenimiento y Operacion de Servicios de Computo para la realizacion de cualquier entregable.

21 Confidencialidad

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

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

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

22 Propiedad intelectual

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

23 Método de Evaluacion de propuestas
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.
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Los licitantes deberan de considerar los siguientes criterios que evaluarad el Instituto para
establecer como solvente su propuesta:

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

e) Capacidad del Licitante (18.00 puntos maximos).

Rubro 1 Puntos

Capacidad del Licitante

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

Experiencia

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

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

21

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

Nota: Se dara una puntuacion de 0.35 puntos por cada una de las personas que cumplan con
los afios de experiencia solicitados, en caso de presentar la documentacion para las 6
personas solicitadas se dara la mayor puntuacion que corresponde a 2.1, en caso de no
presentar la documentacion correspondiente se considerara como 0.00 la puntuacion.

Competencia o habilidad en el trabajo de acuerdo con sus conocimientos académicos o
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Rubro 1

| Puntos

profesionales

e FEl licitante deberd comprobar que el personal solicitado, cuentan con cédula
profesional en carreras afines a Tecnologias de Informacion y Comunicaciones:

NOTA: Por cada persona de las designadas en los puntos anteriores que acredite que cuenta
con cédula profesional de al menos nivel licenciatura, se le otorgaran 0.7 puntos llegando a un
maximo de 4.2 puntos; en caso de no entregar se le otorgaran 0 puntos

4.2

Dominio de la herramienta

e Manifestacion escrita, firmada por el representante legal del licitante, en la que indique
que al menos una de las personas sefialadas en los puntos que antecede cuenta con
certificado vigente en ITIL, en el nivel Basico. El licitante debera presentar copia
simple de dicha certificacion.

Nota: Se darad una puntuacién de 0.9 puntos por la acreditacion del personal designado, en
caso de no presentar la documentacién correspondiente se considerara como 0.00 la
puntuacion. E| personal deberd ser el mismo que los presentados en el rubro anterior y
deberan haber acreditado al menos tres afios de experiencia en ese concepto, para ser
considerados en la acreditacion y calificacién del presente concepto.

0.9

Capacidad de los recursos economicos y de equipamiento.

Capacidad de equipamiento

e Escrito donde el representante legal de la empresa licitante manifieste cuantos
afos tiene de Socio (Partner) certificado con el fabricante de la herramienta de la
Mesa de Servicios Tecnolégicos.

Se otorgaran 2.4 puntos por cada 5 afios que tenga el licitante de antigliedad, siendo el maximo de
puntos a otorgar 7.2 puntos; los licitantes deberan presentar el documento solicitado en este
apartado. A los licitantes que no entreguen dicho documento se les otorgara 0.00 puntos.

7.2

Participacién de discapacitados o empresas que cuenten con trabajadores con

discapacidad

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

Aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social, constancias
o certificados de reconocimiento de discapacidad, expedidos por alguna institucion del
sector salud federal y cédula de determinacién y comprobacion de pago al IMSS
correspondiente al mes de enero de 2018.

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

1.2

Participacion de MIPYME

1.2
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Rubro 1

Puntos

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

Constancia emitida por el instituto mexicano de la propiedad industrial, la cual no podra
tener una vigencia mayor a cinco afos.

Si el licitante presenta constancia emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, se le
otorgaran 1.2 de puntos. Si el licitante no presenta constancia emitida por el Instituto Mexicano de
la Propiedad Industrial, se le otorgaran 0.00 puntos.

Cetrtificacion de politicas y practicas de iqualdad de género.

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

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

1.2

Total de Puntos Posibles por este rubro:

f) Experiencia y especialidad del Licitante (18.00 puntos maximos).

18

Rubro 2

Puntos

Experiencia y especialidad del Licitante

Debera de entregar copia simple del acta constitutiva donde se demuestre que esta
constituido con el giro de proveeduria en servicios similares.

Al licitante que demuestre su experiencia al estar constituido desde al menos hace dos
afnos con el giro de proveeduria en servicios similares se le otorgaran 9 puntos; al licitante
que demuestre su experiencia al estar constituido desde hace un afio con el giro de
proveeduria en servicios similares se le otorgardn 4.5 puntos. Quien no presente
informacién alguna tendréd 0.00 puntos.

9.0

Debera de entregar copia simple de los contratos y sus facturas correspondientes en
donde se compruebe que se proporcionaron servicios similares.

Al licitante que demuestre su especialidad entregando dos contratos con sus facturas
correspondientes de al menos dos meses proporcionando servicios similares se le
otorgaran 9 puntos; al licitante que demuestre su especialidad entregando un contrato de
al menos dos meses proporcionando servicios similares se le otorgaran 4.5 puntos. Quien
no presente informacién alguna tendra 0.00 puntos.

9.0

Total de Puntos Posibles por este rubro:

18

Pagina 62 de 111

& gr, EE@W S

b B
DiVISION DE COMTRET IS




Convocatoria

y 2020 Licitacion Publica

: 7 Nacional Electronica
\ LEONA VICARIO
A v e

GOBIERNO DE

MEXICO

Numero:
LA-050GYRO19-E119-2020
Rubro 2 | Puntos |
g) Propuesta de Trabajo (12.00 puntos maximos).
Rubro 3 Puntos

Propuesta de Trabajo
c) Metodologia

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

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

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

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

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

b) Correo Electrénico

¢) Numero 01800

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

a) Tipo de falla

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

Descripcion de la falla

c) Evidencia que el Instituto considere necesaria.

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

8.0

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

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

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

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

13. Via telefonica: Mediante el numero 01(800), EL INSTITUTO podra llevar a cabo el
seguimiento a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con
disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

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

Al licitante que entregue la metodologia se le otorgaran 8 puntos. Quien no presente la informacién
completa solicitada tendra 0.00 puntos.
d) Organizacion

El licitante deberé proporcionar al Instituto una matriz con los niveles de escalamiento, 4.0

tanto para la atencion y solucion de casos de soporte, indicando nombres y cargos de

los responsables, teléfonos, e-mail y celulares.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0
h) Cumplimiento de Contrato
Rubro 4 Puntos

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

12.0
Al licitante que entregue al menos dos cartas de satisfaccion y la liberacion de las polizas de
cumplimiento se le otorgaran 12 puntos; al licitante que entregue una carta de satisfaccion y la
liberacion de la poliza de cumplimiento se le otorgardn 6 puntos. Quien no presente ninguna
informacién tendra 0.00 puntos.
Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

La propuesta técnica deberd contemplar los requisitos, condiciones y especificaciones técnicas

establecidas en los Anexo 1 “Anexo Técnico” y Anexo 2 “Términos y Condiciones.”

24 Vigencia del contrato

La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los
productos BMC y Servicios Profesionales” sera a partir de su firma y hasta el 31 de diciembre

de 2020.

25 Vigencia del servicio
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El soporte técnico para el ”Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos
BMC y Servicios Profesionales” iniciara a partir a partir del dia habil siguiente de la notificacion
del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2020.

26 Administrador del contrato
Administrador del Contrato y Responsable Técnico;

Los servicios a cargo del proveedor estaran bajo la administracion del Titular de la Coordinacion
de Mantenimiento y Operacion de Servicios de Computo.

Los servicios a cargo del proveedor estaran bajo Vigilancia de los Responsables Técnicos en este
caso de los Titulares de la Coordinacion Técnica de Servicios de Soporte y Computo Personal y
Division de Mesa de Servicios Tecnologicos.

27 Mecanismos de control para la administracién del contrato

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

recepcion conforme a los entregables de las especificaciones técnicas del Anexo Técnico y del
presente documento.
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“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los
productos
BMC y Servicios Profesionales”

1.2.1 Propuesta Técnica
“Anexo 1y?2”

Elaborado para:

s
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IMSS

Ciudad de México, a 27 de julio del afio 2020.
Instituto Mexicano del Seguro Social [
Direccién de Administracidn ﬂ

Unidad de Adquisiciones e Infraestructura

Coordinacion de Adquisicidn de Bienes y Contratacion de Servicios

Coordinacion Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversidn y Activos

Division de Contratacion de Activos y Logistica !

www. quitze.com
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Licitacion Publica Nacional LA-GSOGYRﬂi9~ElI9~2020
Convocante: Instituto Mexicano del uro Social
; y ) “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
k Nombre del Proyecto: os productos BM(C' 3 Berv

icios Profesionales™

‘Sc:/&(a,m Licitanto QUITZE SA. de CV.

ANEXO 1: ANEXO TECNICO

1 Objetivo del Documento

Establecer Ia descripcicn amplia y detallada del “Servicio de Soporte Técnico
(mantenimiento) para los productos BMC v Servicios Profesionales”, incluyendo las
Caracleristicas, y especificaciones tecnicas necesarios para la prestacion de servicio de
TIC.

2. Objetivo

Prestar el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales” que fe permita a la Mesa de Servicios Tecnoldgicos del Instituto,
dar continuidad a la operacion diaria de sus Operadores y usuarios finaies, con los que se
soportan los procesos medicos y administrativos del Instituto, asi misme, funciona como
punto de seguimiento de aigunos procesos de TIC, tales como gestion de incidentes,
gestion de problemas, atencién de requerimientos y gestion de cambios.

3. Alcance

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

Servicio de Soporte Tecnico {mantenimiento)
*  Servicios Profesionales.

4, Requerimientos Técnicos

Quitze propercionara el soporte técnico {mantenimiento) sobre la base instalada de los
productos BMC con que actualmente Opera la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST), para
atender de forma proactiva y reactiva las failas o problemas que se pudieran presentar con
la herramienta, el soporte técnico incluye el derecho de uso para actualizaciones para todos
0s productos de la base instalada de la herramienta Institucional, para atender las
necesidades del Instituto, asi Como, contar con los servicios profesionales, durante Ia
vigencia del servicio, mediante los siguientes componentes:

a. Funcionales |

i. Soporte Téchico imantenimiento[

DoisionN DE CONTRATOS
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Nombre del Proyecto:

quitze

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

1. Las fallas o Problemas detectados seran reportados por: el Administrador de!
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 Vio
probiemas (disponibilidad las 24 horas, ios 7 dias de la semana los 365 dias del
ano).

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

b) Correo Electronico

¢) Numero: 07 800

3. Elinstituto debera de proporcionar en el reporte al menos io siguiente:

a) Tipo de falla

b} Ambiente y Madulo en &l gue se presento ia falia

¢) Evidencia que el Instituto considere necesaria, .

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

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

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

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

3. Via Correo electronico: Quitze proporcionara un correo electronice, la MST podra
llevar a cabo el levantamiento de feportes de fallas y/o defectos de los productos
ofertados con disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siele) dias de ia
semana.

4. Via telefonica: Mediante un numero 01{800), EL INSTITUTO podra llevar a cabo el
seguimiento a reportes de falias y/o defectos de los productos ofertados con
disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, ios 7 (siete) dias de la semana.

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

Critico. - Cuando Ia operacion de la MST es interrumpida, impactando directamente a los
usuarios finales ya sea porque la herramlenta no se encuentra operando ¢ por 'a deteccion

de comportamientos desconocidos que pongan en riesgo la integridad de los datos.
pong
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Soluciones

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

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

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

Sin impacto. - Cuando el probiema que se presenta en la(s) herramienta(s) refiere a
mejoras o requerimientos gue no afecten a la operacion diaria del Instituto.

Consideraciones:

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

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

Para cada casc de soporte, Quitze es responsable de elaborar la documentacion
MAGGTIC-SI dependiendo del tipo de solicitud de cambio que se requiera ilevar a cabo en
el ambiente productivo, con supervision del personal designado de la MST, conforme se
menciona a continuacion:

Tipo de
~ Cambio

Descripcion Bocumentacion solicitada

Son aquelios cambios, cuya naturaleza es * AOP_ACT_01_AN_02_PTC
repetitiva y se presentan de manera frecuente. por | *Script de ejecucion

ello se debe contar con un Procedimiento de *Formatos requeridos por el
cambio cuyos protocolos esién previamente area elecutora

definidos v autorizados.

Estos protocoios de cambio estandar deben ser
cuidadosamento elaborados, pero una vez
definidos permiten una gestion mas rapida y
eficiente de cambios menores o de bajo impacto
en la DIDT,

Estandar
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Tipo de . Deseripcion Documentacion solicitada
Cambio

Cualquier interrupcion dei servicio de alto impacto, | Cambio Emergente:
ya sea por el nimero de usuarios afectados o *AOP_ACT_01_AN_02_PTC

Emergente porgue se han visto invoiucs"ados sistemas o ~Formatos requendos por el
Servicios criticos para la Institucion. debe area cjecutora
encontrar una respuesta inmediata y deben sor
atendidos por el GTACE
Todos aquellos que provengan de proyectos y/o *AOP_ACT_01_AN_0T_SCMB
que esten gestionados por fa transicion del servicio *AOP_ACT_01_AN_02_PTC
Nofinal y que pueden, en consecuencia, ser evaluados por | eFormatos reqgueridos por ol

las sesiones GTAC, Sus impactos o area ejecutora
comportamicntos no son predecibies en su
totalidad al ser “nueves” para la DIDT.

Quitze registrara en nuestra herramienta el caso y contestara a traves de correc electronico
ala MST o al personal designado por el Administrador del contrats de acuerdo a los tiempos
de atencion estipuiados en los terminos y condiciones con la siguiente informacion:

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

b) En caso de reguerir informacion adicional por parte del Instituto, para realizar un analisis
mas a fondo, Quitze especificara la ubicacion de las bitacoras o logs requeridos,
puntualmente, los pasos a ejecutar indicando nombre de los archivos, pantailas, etc.

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

Quitze proporcionara el Soporte Tecnico para productos BMC durante la vigencia del
servicio, de acuerdo a la criticidad, tiempos de atencion y resolucion de problemas
considerando los niveles de servicio, establecidos en el numeral 11 “Tiempo de respuesta
de atencion y solucion de soporte” del documento de Términos y Condiciones.

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

* £l personal asignado para proporcionar los servicios de Soporte Tecnico sera el
éncargado de coordinar vy coadyuvar con el personal de la Mesa de Servicios
Tecnologicos designada para elaborar Ia memoaria técnica correspondiente, asi
como, lievar a cabo, las configuraciones, adecuaciones, errores, instalacion de
parches, actualizaciones (por nombrar algunas) que se requieran para soiventar las
fallas o problemas reportados en sitio yio remotamente, con disponibilidad las 24
horas, los 7 dias de fa semana los 365 dias del ano, debera estar en centacto con
el personal designado por el Administrador del Contrato para dar seguimiento
puntual a las acciones que se realizaran, las cuales deberan ser documentadas en
el portal donde se encuentra registrado el reporte y se incluiran en el informe al
Administrador dei Contrato, independientemente de la severidad que se reporten,
esto sin que genere un costo adicional para A!ﬁ - E@dﬁg}@@ trabajos estaran

DiVISiON DE conys - -
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supervisados por personal de la Mesa de Servicios Tecnologicos, Quitze incluye
como parte de nuestra técnico-economica el Nombre, Curriculum Vitae y
constancias que acreditan los conocimientos/Certificaciones del personal
asignado para dar el Soporte Técnico.

*  Se asigna un Ingeniero Coordinador de Soporte Técnico, para el seguimiento de los
Casos de soporte abiertos, a fin de coordinar ias actividades con apoyo de! personal
del Instituto, proporcionar estatus del caso de soporte, especificar las acciones
realizadas, asi como escalaciones en caso de ser necesario. - Este Coordinador
estara en contacto con el personat de ia Mesa de Servicios Tecnoiogicos, designado
por el Administrador del Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones gue
se realizaran para casos Severidad 1 criticos, con disponibilidad ias 24 horas, los 7
dias de la semana los 365 dias del ano: lo anterior, sin gue genere un costo adicional
para el Instituto. Quitze incluye como parte de nuestra propuesta técnico-
econémica el Nombre, Curriculum Vitae y presentar las constancias que
acrediten los conocimientos/Certificaciones del Ingeniero Coordinador de
Soporte asignado.

» El Coordinador de soporte, en casc el Instituto lo considere necesario, estara
asignado en sitio para casos de severidad critica, en enlace con el equipo de Soporte
Técnico para coordinar las acciones necesarias hasta solventar ia falia o problema
reportado, y/o remotamente para los casos de severidad significativa, moderada o
sinimpacto debera estar en contacto con el perscnal designado por el Administrador
del Contrato para dar seguimiento puntual a las acciones que se realizaran.

¢ Quilze asignara Personal Tecnico de primer, segundo, tercer y hasta cuarto nivel
para la atencion de fallas, manteniendo comunicacion con el Coordinador de
Soporte, para casos de severidad critica y/o aita, indicando el plazo para su
escalacion hasta que se solucione ia faila o problema, y/o remotamente para los
casos de severidad moderada o sin impacto, previo acuerdeo con el Administrador
del Contrato, considerando el nombre de los responsables para cada nivel, rol,
cargo, telefono de oficina, teléfono movil y correo electronico.

* La severidad de los eventos reportados sera asignada por el personal del Instituto,
con base en la definicion de severidad del apartado 4, una vez que Quitze realice
un analisis de la problematica reportada, Quitze podra proponer modificar la
criticidad, o anterior de mutuo acuerdo con el Instituto, este analisis no debe llevar
mas dei tiempo de atencion establecido en el documento de Términos vy
Condiciones.

¢ A electo de to anterior, el Quitze debera entregar ia matriz de escalacion, e incluir
dentro personal tecnico del fabricante, conforme a lo descrito en el numeral 11y 12
del documento Terminos y Condiciones correspondiente, para la atencion v solucion
de reportes relacionados con fallas y/o defectos.

e La matriz de escalamiento contara con el personal técnico de primer. segundo,
tercer y hasta cuarto nivel para la alencion de fallas: el personal del primer nivel,
cuando el Administrador del Contrato lo solicite, debera estar en sitio, para casos de
severidad critica hasta solventar la falla o problema: el personal asignado de
segundo, tercer nivel y cuarto nivel debera estar en contacto con personal en sitio 1
para cualguier escalamiento, hasta gue se solucione ia falla o problema, y/o
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remolamente para los casos de severidad significativa, moderada o sin impacto:
previo acuerdo con el personal designado por el Administrador del Contrato.

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

* Una vez realizado el analisis, Quitze presentara al Administrador del Contrato, un
plan de trabajo con las aclividades a gjecutar, asi como ei informe correspondiente
gue incluira al menos la siguiente informacion:

1} Descripcion breve del probliema.
2) Nombre del producto(s) donde se presenta
3) Casos de uso en los cuales se reproduce el problema.
4) Hipotesis
5) Plan de accion
6) Descripcion de fa solucion, donde especifique si el probiema se
soluciona:
a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacion de un fix
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.

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

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

* Elingeniero Coordinador de Soporte sera el responsable de Involucrar al equipo con
el perfil necesario Yy experiencia en ios productos BMC con 10s que cuenta el Instituto,
para validar en la infraestructura y la correcta implementacion bajo mejores practicas
de las soluciones a fallas, personalizaciones, funcionalidades g configuraciones de
los casos de soporte.

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

e  Quitze cumplira con los tiempos de atencion y solucion, establecidos en el numeral
11 “Tiempo de respuesta de atencién y solucion de soporte” del documento de
Términos y Condiciones.

* Encaso de que alguno de ios productos BMC necesiten actualizarse por problemas
de desemperio, failas en el software o errores de programacion, vulnerabilidades,
asi como casos de soporte, entre otros, se registrara un control de cambios.

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

a autorizacion. _
ANEXQ

DIVISION DE CONTRATOS
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e Quitze documentara el caso en su herramienta, para que el Instituto pueda consultar
0 genere Cuando le sea necesaria 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/0 en formato pdf. el cual mostrara al menos la siguiente informacion:

Numero de caso.
Fecha y hora de registro
Fecha vy hora de Atencion
Fecha y hora de resolucion.
Resumen y actividades realizadas para solventar el caso, incluyendo
al menos:
Descripcion breve del problema.
Casos de usc en los cuales se reproduce el problema.
De ser posible la Hipotesis del problema
Descripcion de la solucion, donde especifigue si el problema se
solucicna:
= Con la actualizacion del producto
s Laliberacion de un fix
e Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.

o 2 B K =

A S A

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

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

Este servicio de Soporte técnico inciuye el derecho de uso de todas actualizaciones
de los productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a
mantener la plataforma en optimas condiciones para dar continuidad a la operacion
" de fa Mesa de Servicios Tecnologicos (MST); la actualizacion a nuevas versiones
debera considerar: correccion de errores, parches, actuaiizaciones disponibles
(Updates) y soiuciones con las mejoras que se aplican a versiones especificas de
los productos y pueden referirse al codigo gue se implementa para corregir un
probiema, o bien, codigo que se genera para mitigar una amenaza informatica, estos
parches y/o actualizaciones se instalaran, a través del registro de un ticket en la
IST y se registrara la solicitud de cambio correspondiente. Asi mismo, este derecho
de uso permitira al Instituto contar con las uitimas versiones de los productos BMC;
asi como dos versiones anteriores a la ultima liberada en caso de requeririo durante
la vigencia del contrato. Asi mismo, Quitze debera mantener actualizado el sistema
operativo de la infraestructura del Instituto con los mas recientes Service Pack,
parches de seguridad y actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el
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fabricante del Software, (asi como parches y fixes) durante i

rato,
Sin que esto represente un costo adicional para el Instituto. a

Quitze proporcionara ademas lo siguiente: ' DiVISiON DE conTraTos

» Carta del fabricante en papel membretado vy firmada por el representante iegal de
BMC dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que el soporte
tecnico (incluyendo las actualizaciones) se otorgara a todos los productos solicitados
durante la vigencia dei servicio, con independencia de donde se encuentren
instalados y el ambiente (QA y Produccion), esta, se eniregara maximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio,

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

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

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

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

A continuacion, se relaciona los productos que se tienen instalados en Ia herramienta v
requieren soporte tecnico v en caso necesario. el derecho de uso para actualizaciones a
Ios productos, a partir del dia habil sigulente de la notificacion de Fallo y hasta el 31 de
diciembre de 2020,

Se considera que el servicio se pagara en 2 pagos iguales, el primero al inicio del contrato
y el segundo a finales del mes de noviembre de acuerdo a lo siguiente:

Producios a renovar Cantidad

Descripcion
Incorpora ia base de aplicativos {modulos) de g plataforma Remedy |1
Management Suite, la cual incluye:

T Service

e Service Desk - gestion de incidentes y probiemas
: ® _hange management - gesti > cambios v iberaciones
Remedy IT Service Chang (f? :an “i,C}t,‘;T‘cF'T ges w'u qE cambios y b“j acione: '
Managemen! Suite i € Asset and configuration  management - geston de activos ae
i configuraciones
° Service fevel management - gestion de niveles de servicio
o Knowledge managemeny - gestion de corocimionto
e trium CMDB - Base de datos de configuraciones
MC Asset Managemen : , y ; g :
Bi%itf tU‘s;*r Ligi'e:nsxlwK g Permite el acceso al modulo de gestion de actives y configuraciones on la
Vi '{3,; R modalicad de usuaric concurrente
Add-on
BMC Asset Management | Permite el acceso al modulo de gestion de aclivos y configuraciones en |a
- User License Add-on modalidad de usuario nominado
BMC Atrium Service
Level Management - ' Permite el acceso al madulo de gestion de niveles de servicio, en Ia modalidad
Floating User License de Usuario concurrante
Add-on ﬂ
o
www.quitze.com
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Descripcion

Permite el acceso al madulo de gestion de cambios y liberaciones, en ia

Marnagement alin o ) B
Mar wagement BG modalidad de usuario concurrente

User Licensa Add-on

BMC Change : | b )
Ma;;‘/(':r;nrin%v@ 3 Permite el acceso al modulo de gestion de cambios vy fiberaciones en la
ik modalidad de usuario nominado
License Add-on

Permite el acceso a Ios usuarios finales al Porial de Auto-Sarvicio paa iz

BMC Self-Sorvice - User solicitud de requerimiantos, apertura de incidentes, promocion de cambios,
License Ada-on 50-Pk 245 consulta de base de conocimientos, monitoreg e acuerdos de niveles de
Lgn servicio. Este licenciamiento esta confortnado por paguetes de 50 licencias de

USUAros

MC Service Desk - : ; B - i P
FB){‘,TL"; al‘i‘gf LD;_;KAP 410 Permite el acceso al modulo de gesiion de incidentes v problemas, en o
“IoAlNg LS License Pk

Add-or modalidad de usuario concurrente.
pLo B

BMC Service Desk - User 10 Permite ef accesc al madulo de gestion de incidentes y problemas, en la
License Add-on “ modalidad de usuaria nominado
T incorpora la base de aplicativos {(modulos) de la platatorma BMC, Proactiveict
BMC Proactivelet Performance Management, a cual incluye:
Parfarmance : . Portal '
n t G
; ment Suite - Base ; =) A
Mﬁﬂage'ﬁf}‘:rfi R Proactiveilet Performance Management
LeHHE = " '
! Patrol Classic Console
MwiT Digital Workplace A ncia gue permite accesa a raves de dispositves movies, para el regisiio de
b ALl FHE I o0

des de serviclo.

it.  Servicios Profesionales

Los Servicios Profesionales se mediran en Unidades de Soporte Especializado (USE) y
corresponde a los trabajos realizados por los especialistas autorizados por Quitze, las

cuales se podran sclicitar en un esquema bajo demanda de acuerdo a las necesidades del
Instituto.

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

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

Quitze Inciuira el Nombre, Curriculum Vitae y presentard las constancias que acrediten los
conocimientos/Certificaciones del arquitecto asignado.

www.quitze.com
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El proceso para devengar los Servicios Profesionales sera mediante el levantamiento de
los requerimientos puntuales por proyecto, conforme a dichos requerimientos. Quitze
desarrollaré una propuesta de solucion la cual debera tener ia siguiente informacion:

e Objetivo. Se refiere a qué se quiere lograr con la implementacion de ia propuesta
de acuerdo al entendimiento de Ios requerinmientos.

e Alcance. Se refiere hasta donde se abarcara dentro del proyecto vy las actividades
gue se incluyan como parte de! mismo.

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

¢ Tiempo de desarrolio del proyecto. Es la duracion del proyecto, el cual puede
estar dividido en fases o etapas y cada una de estas tendra la duracion que sea
acordada entre Quitze v personal designado para elio.

* Total de unidades. Se refiere a la cantidad de USE regueridas para el proyecto, el
cual debera ser propuesto por Quitze y aprobado por el drea responsable de la
solicitud, personal el Administrador del Contralo y representarse en unidades de
soporte especializado (USE).

» Quitze, presentara el metodo de medicion y estimacion acordado con el
Administrador del Contrato, con en e! cual se esta basando para determinar el
numero de USES que esta proyectando: los métodos ce estimacion pueden ser:
cosmic, juicio de experto a tres puntos. descomposicion, entre otros. £l metodo de
estimacion no se podra cambiar durante ja vigencia del contrato, Quitze debera
hacer una presentacion de! metodo  seleccionado para entendimiento  dej
Administrador del contrato, mismo que debe aprobar esta presentacion. Quitze debe
explicar como se aplica el método ai menos para lo siguiente, se enuncia de forma
informativa mas no limitativa:

* Actualizacion/Configuracion de servicios en la MST.
e Prioridad Aita. Media y Baja
*  Actualizacion/Configuracion de flujos
*  Actualizacion/Configuracion de Grupos de soporte
* Actualizacion/Configuracion de plantilas donde se genera el tipo de
falla, plantilias del proceso, del servicio (AOTs, PDTs, y SRDs, por sus
siglas en ingles).

Actualizacion/Configuracion de plantilias de cambios

Actualizacion/Configuracion de grupos de derechos

Actualizacion/Configuracion de Niveles de Servicios

Actualizacion/Configuracion de escalaciones

*  Actualizacion/Configuracion de Flujos de Padres e hijos
¢ Configuracion de Nuevas Funcionalidades/personalizaciones (Desarrolios)
* Impacto Alto, Medio y Bajo
¢ Construccion de Filtros, formularios, escalaciones, etc.
* Actualizacion/Configuracion de Integraciones con mesas de ayuda de terceros
*  Prioridad Alta Media y Baja

. G.vision pe COMTRAT g
www.quitze.com :
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Con base en esta propuesta de solucion, e Administrador de! Contrato aprobara e! uso de
Unidades de Soporte Especializado, previa firma del documento “Orden de Trabajo para
Soporte Especializado” (SOW-Statement of Work por sus siglas en inglés) por el
responsable del servicio solicitado; de acuerdo el metodo de medicion y estimacion
acordado con el Administrador del Contrato. Con la solicitud del Administrador del Conltrato,
Quitze iniciara la ejecucion de las actividades correspondientes de acuerdo al plan de
trabajo presentado en la propuesta de solucion. Los servicios seran elecutados en las
instalaciones donde designe el Administracor del Contrato en la Ciudad de México.

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

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

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

Al finalizar las actividades establecidas en la Orden de Trabajo para Soporte Especializado”
(SOW-Statement of Work), Quitze entregara al Administrader del Contrato en las
instalaciones donde se designe y al responsabie de la solicitud {servicio), una memoria
tecnica impresa y en electronico sobre los trabajos realizados, asi como los entregables
definidos en el SOW, pudiendo ser ademas: Documento de analisis y diseno, minutas,
formatos MAAGTIC-SI, Planes de Trabajo, matrices de pruebas, matrices de resuitados,
gula de usuario entre olros. E! contenido de la memoria técnica se definira por e
Administrador del Contrato en conjunto con Quitze y debera ser autorizada por el primero.

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

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

www.quitze.com
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Et 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 Tecnico en los formatos provistos por el
Administrador de! Contrato y en apego al MAAGTIC-SI.

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

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

En todos los casos, los trabajos se realizaran primeramente en el ambiente de desarrollo o
QA de la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST), incluyendo todas las pruebas necesariasg
previo a la liberacion en el ambiente productivo; en ei plan de trabajo detallado Quitze
incluira el procedimiento de roll back, estas deberan ser verificabies en Cualquier momento,
Quitze debera entregar por escrito Ia Garantia de los trabajos realizados como parte de los
Servicios profesionales, mismos gue deberan realizarse y ser liberados conforme a los
estandares y mejores practicas, asi como indicar que se llevaron a cabo las pruebas y
validaciones necesarias para Garantizar que los trabajos no tendran impacto en el ambiente
productivo

b. No funcionales
Se determinan en el documento de Terminos y Condiciones.
5. Especificaciones Técnicas

Se describen en el numeral 4 Requerimientos Tecnicos.

{

ANEXOS
Bivision DE CONTRATOS {\
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Perfil de Quitze

e Las inslalaciones de Quitze estan en Meéxico Yy €S un socio {(partner) de BMC

Software, asi mismo, aparecemos en la pantalla de la siguiente URL

hilps./marketplac 2 Dme.com/search/companies:

LINES

inayetilace how com

3 bme Marketpiace 8

e
)
!

Quitze debera cuenta con el aval por paite del Fabricante BMC para comercializar
dentro del territorio nacional, los servicios y productos solicitados, incluyendo sin
limitacién, el soporte técnico, prestacion de servicios profesionales, mantenimiento,
Capacitacion y derecho de uso para actualizaciones de productos de software, sobre
dichos productos.

Por lo anterior, Quilze presentara e! documento gue 0 acredite como Proveedor
autorizado a comercializar los productos BMC en los Estados Unidos Mexicanos.
Quitze cuenta con personal experto y certificado por el fabricante en los productos
BMC con los que cuenta el Instituto, y presentara las constancias que acrediten los
conocimientos/Certificaciones del personal solicitado dentro de este documento y
ios terminos y condiciones correspondientes.

Folletos y Manuales:

Quitze integraré a su propuesta en formato elecirenico los folletos y/o manuales de
instalacion y configuracion de los productos que el Instituto tiene operando en su base
mnstalada.

No Aplica

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

www.quitze.com
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Nombre del Proyecto:

quiize

8. Condiciones técnicas de Aceptacion de Entregable

Se determinan en el documento de Teérminos y Condiciones
9. Cronograma de actividades

A continuacién, se describe el cronograma de actividades para solicitud per componente:

~ ety 2020
Componente Mar _Abr  May  Jun  Jul  Ago

10. Niveles de atencion y solucién de soporte acordados que deberan cumplirse

Se determinan en el numeral 12 del documento de Terminos y Conciciones

11. Requerimientos de Arquitectura Tecnologica
No Aplica
12 Restricciones e interfaces con otros elementos EJ\\S E‘%: Eﬁ @
No Aplica Division pe CONTRATOS
13. Clave CUCOP

El servicio a contratar se encuentra incluido en ef PAAAS del gjercicio fiscal 2020

Clave CuCop Partida Especifica | ___ Descripcion
33900016 .....33903 | Servicio Integral de licenciamiento e implementacion de software
14. Glosario de Términos

ITérmino

BMC Remedy IT
Service Management
Suite

Descripeion

Conjunto de herramientas que contienen los programas para la gestion
de servicios integrales  de incidentes, problemas,  cambios,

)

www.quitze.com
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Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
los productes BMC y Servicios Profesionales”

Licitante QUITZE S.A.de C.V.

Descripeion

requerimientos, liberaciones, activos, niveles de Servicios, conocimiento

v la base de datos de configuraciones CMDB.

BMC ProactiveNet
Performance
Management Suite

Conjunto de herramientas para el monitoreo de servicios de negocio
soportados por tecnologias de informacion y que permite la integracion
de alertas de multiples fuentes de datos, los cuales permiten anticipar una
falla por degradacién del sistema y el envio anticipado de alertas

Gestion de incidentes

La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente
gue cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y
oficaz posible.

Gestion de Problemas

Las funciones principales de ja Gestion de Probiemas son:
e Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o
potencial, del servicio T1.
Determinar posibies soluciones a las mismas.
Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para
restabiecer la calidad del servicio
s Realizar Revisiones Post Implementacion (PIR) para asequrar
que los cambios han surtido los ofectos buscados sin crear
problemas de caracter secundario,
e La Gestion de Probiemas puede ser:
e Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su
Causa y propone soluciones a ios mismaos.
s Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Ti y
analiza su configuracion con el objetivo de prevenir
incidentes incluse antes de gue estos ocurran,

Gestion de Cambios

£l principal objetivo de la Gestion de Cambios es la evaluacion N
planificacion del proceso de cambio para asegurar gue, si éste se lleva a
cabo, se haga de la forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos
establecidos y asegurando en lodo momento la calidad y continuidad del
servicio Tl

MST Mesa de Servicios Tecnologicos
IMSS/Instituto institutc Mexicano del Seguro Social
Parche Programa disenado para roparar errores de softwarc

Solicitudes de Servicio

Agrupacion de incidentes, problemas, reguerimiento v cambios

Tl

Tecnologia de informacion

Por instancia

Se requiere una licencia cada vez que haya una copia nominada det
Producto instalada en la Empresa.

Por MIPS

Se requiere licencia para la suma total de los MIPS (Milones de
instrucciones por segundo) de todas tas Computadoras acopladas en un
ambiente mainframe (parallel sysplex). Para cada Producio basado en
MIPS, la "Capacidad Reportada” es igual al nivel total de MIPS mas alto
de todas las Computadoras en las que se haya instalado o haya operado
en cualquier momento durante el Perfodo Medido,

Por usuario
concurrente

Se reguiere una licencia para e numero maximo de empleados
individuales ¢ contratistas det Cliente a los que se les ha otorgado acceso
simultaneo al Producte en una Computadora o multiples computadoras.,

Por terminal de
servidor

Se requiere una licencia para cada Servidor {con la Clasificacion
apropiada a su Nivel de Tier, si fuera de aplicacion) monitoreado por el

www.quitze.com
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Licitante QUITZE S.A. de C.V,

Descripeion

Producto o uno de sus componentes sin im
monitorea localmente o en forma remcta.

portar si el producto se

Por tarea

Se requiere licencia para el maximo numero de Tareas cargadas
diariamente en un entorno activo especificamente en CONTROL-M
(licenciamiento de planificacion control de tareas) por un periodo de 24
horas excluyendo cualquier tarea que sea provista por las licencias bajo
Unidades de Medida alternativas (elem. tier 0 MIPS). Una tarea cargada
se refiere a todas las Tareas Control M que son monitoreadas por Control
M en todos los ambientes (inciuido y N0 limitacc a el desarrolio, puesta
en marcha, calidad QA, pre-produccion, produccion, v ambientes do
prueba,). Eflo incluye todos los ambicnies Control =M bajo Sistemas
Distribuidos y/o instaiaciones Mainframe.

Por empresa

Se requiere una licencia por Cliente y/o Usuario Final, 0 los dos,
unicamente para su Uso interno, sin tener en cuenta el nimoro de veces
gue el Cliente instala ¢f Producto en sy Empresa o en ia empresa del
Usuario Final. Un “Usuario Final' es un tercero cuyos datos son
procesados por el Cliente, siempre gue el Cliente sea un Quitze de
servicios de BMC

o

Lafl

¥ elals
F O

quitze.com

I ¢

DiVISioN DE CONTRATOS



W -
Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E119-2020
Convocantc: Instituto Mexicano del | Seguro Social
; X . “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
Nomibre del Proyecto: los productos BMC v Servicios Profesionales”

&pzé(a:bne\s Licitante QUITZE S.A. de C.V.

ANEXO 2 TERMINOS Y CONDICIONES

1 Obijetivo del Documento

Establecer los Términos y Condiciones necesarios para la prestacion y aceptacion de
los servicios “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos
BMC y Servicios Profesionales”

2 Premisa

Quitze garantizara la confidencialidad de la informacion mediante carta bajo protesta
de decir verdad firmada por su representante legal. en el que su representada o
cualquier personal asignado al proyecto, por ningun motivo extraera o divulgara el
contenido de la informacion que se les entrega para el “Servicio de Soporte Técnico
(mantenimiento) para los productos BMC y Servicios Profesionales”

Se considera como no conveniente la consolidacién, debido a que Ios
requerimientos de la Mesa de Servicios tecnoldgicos no son similares ni compatibles
con respecto a otras dependencias gubernamentales.

Cabe resaltar que no se adquiere licenciamiento por primera ocasion, ya que el Instituto
ya cuanta con el derecho de uso perpetuo de la Base instalada de productos BMC.

3 Nombre del Proyecto

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

4  Objetivo del Proyecto.

Contar con el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los productos
BMC y Servicios Profesionales” que le permita a la Mesa de Servicios Tecnologicos
dar continuidad a la operacion diaria de sus usuarios, con los que se soportan los
procesos medicos y administratives 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.

5 Servicios Requeridos

Quitze proporcionara ef soporte técnico sobre ia base instalada de los productos BMC
con gue actuaimente opera la Mesa de Servicios Tecnoiogicos (MST), para atender de
forma proactiva y reactiva las fallas o problemas aue se pudieran presentar con la
herramienta Institucional y servicios profesionales, el soporte lecnico debera incluir el
derecho de uso para actualizaciones de productos, para atender las necosidades del n

www.quitze.com
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Instituto, Quitze debera mantener actualizado el sistema operativo de Ia infraestructura
del Instituto con los mas recientes Service Pack, parches de seguridad vy
actualizaciones criticas y de seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi
coma parches y fixes) sera proporcionado por Quitze durante la vigencia del contrato,
sin que esto represente un costo adicional para el Instituto,

5.1 Soporte Técnico
El soporte técnico (mantenimiento) sobre la base instalada de los productos BMC con
que actuaimente opera la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST), para los ambientes
QA y Produccion.

Entregables del Componente:

1) Carta en papel membretado de Quitze y firmada por su representante legal,
dirigida al administrador de! contrato, en la que manifieste que la prestacion de
los servicios requeridos se realizara conforme a lo requerido en el Anexo
Tecnico y sus Términos y Condiciones a partir del dia habil siguiente de la
notificacion del falio y hasta el 31 de diciembre del 2020, debera ser entregada
maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

2) Carta en papel membretade del fabricante y firmada por su representante legal
de BMC, dirigida al administrador del contrato, en el que manifieste que el
soporte tecnico (incluyendo las actualizaciones) se otorgara a todos los
productos solicitados durante 1a vigencia del servicio, con independencia de
donde se encuentren instalados y el ambiente (QA y Produccion), esta, deberg
ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del
servicio.

e |acarta 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

3) Carta en la que indigue nombre de Ia solucion tecnoldgica v la URL de I1a
pagina web publica con usuario y contrasena para el administrador del
contrato, para descarga de documentacion de los productos con disponibilidad
las 24 (veinticuatro) horas, los (siete) dias de la semana. La cual debera ser
entregada maximo 10 dias habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio,

4) Carta en papel membretado de Quitze y firmada por su representante legal,
dirigida al Administrador del Contrato, donde asigne un numero telefonico 01
800 para atencion de fallas y/o defectos con disponibilidad las 24 horas, los 7
dias de la semana, los 365 dias del ano, gue atiendan las liamadas en idioma
espafol. La cual debera ser entregada maximo 10 dias habiles posteriores a ’
la fecha de inicio del servicio.
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E119-2020
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
z i : “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
. Nombre del Proyecto: los productos BMC y Servicios Profesionales”

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

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

6} Quitze informara al Instituto, maximo 10 dias héabiles posteriores a la fecha
de notificacion del fallo, por escrito en papel membretado y firmado por el
representante legal de Quilze, los niveles de escalamiento, tanto para la
atencion y solucion de incidentes, indicando nombres y cargos de los
responsables, telefonos, e-mail y ceiulares, e incluir dentro del tercer nivel y
cuarto nivel personal técnico del fabricante, méaximo 10 dias habiles
posteriores a la fecha de notificacion del falio.

7) Carta membretada y firmada por el representante legal de Quitze, dirigida al
administrador del contrato, con el nombre de la solucion tecnologica y la URL
de la pagina web publica con usuario y contrasena dirigida al administrador del
contrato para acceso a un sitio para el registro, seguimiento Yy apoyo en la
atencion, revision de fallas y/o recoleccion 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
donde no se encuentren disponibles las herramientas indicadas en los
numeraies 1, 2 anteriores. La carta debera ser entregada maximo 10 dias
habiles posteriores a la fecha de inicio del servicio.

8) Quitze entregara de manera mensual durante la vigencia del contrato, un
reporte de estatus de las actividades relacionadas con el soporte tecnico, en el
formato oficial del Instituto (MAAGTIC-SI) dentro de los 3 primeros dias habiles
posteriores al mes anterior, asi como &l seguimiento de los incidentes que no
hayan sido cerrados, conteniendo al menos io siguiente:

= Numero de incidencia o 1D de caso.

Resumen.

Criticidad/Prioridad.

Fecha de la incidencia.

Hora de registro de incidencia.

Estatus de la incidencia (registrada, asignada, en proceso, resuelta,

cerrada).

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

*  Ambiente (produccion, QA, desarrolio).

= Nombre del personal del Quitze asignado para la atencion del
incidente. /’\

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

4 Licitacion Publica Nacional LA-0S0GYR019-E119-2020
Convocante: Enstituto Mexicano del Seguro Social
Nombre del Proyecto: “Servicio de Soporte Técnico _(:pantenimi_ento) para
. ) ' los productes BMC y Servicios Profesionales”
Soltuciones

* Reporte mensual de estatus de todas las incidencias reportadas por el
Instituto en el periodo establecido durante 1a vigencia de! contrato en formato
Excel; asi como actividades ejecutadas asociadas al control de cambios.

e Ordenes de Servicio impresas y en formato MAAGTIC-SI, que identifiquen
los incidentes reportados en el mes proximo  anterior, asi como el
seguimiento de los incidentes que no hayan sido cerrados.

e Informe correspondiente que incluya al menos la siguiente informacion:

1) Descripcion breve del problema.

2) Nombre del producto(s) donde se presenta

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

4j Hipotesis

9} Plan de accion

8) Descripcion de la solucion, donde especifique si el problema se soluciona:
a) Con la actualizacion del producto
b) La liberacion de un fix
¢) Requiere un ajuste conforme a mejores practicas.

Este servicio de Soporte técnico incluye el derecho de uso de todas actualizaciones de
los productos de la base instalada en la herramienta institucional, enfocados a
mantener la plataforma en 6ptimas condiciones para dar continuidad a la operacion de
la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST); la actualizacién a nuevas versiones debersa
considerar: correccion de errores, parches, actuaiizaciones disponibles ( updates) y
soluciones con las mejoras que se aplican a versiones especificas de ios productos y
pueden referirse al codigo que se implementa para corregir un problema, o bien, codigo
que se genera para mitigar una amenaza informatica. estos parches y/o actualizaciones
se Instalaran, través del registro de un ticket en ia MST y se registrara la solicitud de
cambio correspondiente. Asi mismo, este derecho de Uso permitica al Instituto contar
con las ultimas versiones de los productos BMC: asi como dos versiones anteriores a
la ditima liberada en caso de requeririo durante la vigencia del contrato. Asj mismo,
Quitze mantendra actualizado el sistema operativo de la infraestructura del Instituto con
los maés recientes Service Pack, parches de sequridad y actualizaciones criticas vy de
seguridad liberadas por el fabricante del Software, (asi como parches vy fixes) sera
proporcionado por el Quitze durante la vigencia del contrato, sin gue esto represente
un costo adicional para el Instituto.

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

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

5.2 Servicios Profesionales:

Atender bajo demanda las necesidades de los Servicios profesionales a traves de
Unidades de Soporte Espec a&fz?g,g ; cyal sera prestado por personal n
ANt 3

i
i
R
o

&y

B Foim, | 8
G

W VISIoN DE CONTRATOS
www.quitze.com

Baja California 261 Piso

21




- .
Licitacion Publica Nacional LA-050GYRO19-E119-2020
u z Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
; ! “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
: Nombre del Proyecte: los productos BMC y Servicios Profesionales”

Licitante QUITZE S.A. de C.V,
i onesS

experto en las herramientas BMC; los trabajos que resulten de dicho soporte
deberan ser avalados por BMC con la finatidad de contar con la garantia de
compatibiiidad, integracion y buen funcionamiento de los productos BMC, se
utiizaran 300 USE’s como un minimo y un maximo susceptible a ser gjercido de
1,299 USE's

Entregables del Componente:

1) Memoria Técnica de la instaiacion en el ambiente productivo, impresa y en
electronico sobre los trabajos reaiizados, asi como los entregables definidos en el
SOW, pudiendo ser, ademas: Documento de analisis y diseno, minutas, formatos
MAAGTIC-SI, Plan de Trabajo detallado de las actividades a realizar, matrices de
pruebas, matrices de resultados, guia de usuario, el estado y avance del proyecto,
entre otros. El contenido de ia memoria técnica se definira por el Administrador de!
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 Mantenimiento y Operacion de Servicios de Computo, conforme
la fecha final de entrega establecida en la “el Plan de Trabajo”

6 Solicitud de apego a Normas Oficiales o Certificaciones

» Las instalaciones de Quitze estan en Ciudad de México Y SOMAs un socio (partner)
de BMC Software, asi mismo aparecemos en la pantalia gue proporciona al aplicar
el filtro de country: México desde la siguiente URL
¥

nitps:/marketplace.bmc com/search/companies
R i

S Woark etpian,

[ marketptace bene com i t o “ % 8

3 bmc Markerplace “ m

o Quitze cuenta con el aval por parte del Fabricante BMC para comercializar dentro
del territorio nacional, los servicios y productos solicitados, incluyendo sin limitacion,
el soporle técnico, prestacion de servicios profesionales, mantenimiento,

Capacitacion y derecho de uso para actualizaciones de productos de software, sobre
dichos productos.

www.quitze.com




Licitacién Publica Nacional LA-050GYRO19-E119-2020

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para

Nambris del Proyesto: los productos BMC y Servicios Profesionales”

Licitante QUITZE S.A.de C.V.

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

s Asi mismo contamos con personal experto y certificado por el fabricante en los
productos BMC con los que cuenta el Instituto, por lo que en nuestra propuesta
integraremes los documentos que acrediten la certificacion.

7 Visitas a instalaciones

No aplica.

8 Tipo de abastecimiento requerido
No aplica.

9 Garantias

Quitze, se obliga a constituir en la forma y terminos previstos por los articulos 48 y 49 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico: 103 de su
Regiamento, inciso j del numeral 4.24.4 y 5.5.5 de las Politicas, Bases y Lineamientos en
Materia de Adqguisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios de! Instituto demas
disposiciones legales aplicables en la materia. las garantias a que haya lugar con motivo
de! presente Contrato.

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

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

‘La garantia de cumplimiento del Contrato debera presentarse en e/ plazo o fecha previstos
en la convocatoria de Contratacion: en su defecto, a mas tardar dentro de los diey dias
nalurales siguientes a la firma del Conirato, salvo gue la enfrega de los bienes o |a
prestacion de los servicios se realice dentro del citado plazo y, la correspondiente al anticipo
se presentara previamente a la enirega de éste, a mas iardar en la fecha establecida en el
Contrato.”

La vigencia de la Garantia iniciara a partir a partir del dia habil siguiente de la notificacion

de falio y hasta el 31 de diciembre del 2020 donde Quitze demuestre haber cumplido con
la totalidad de las obligaciones adquiridas en dicho Contrato.

ANEXOS
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Convocante: Instituto Mexicane del Seguro Social
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Nomibre del Proyecto: los productos BMC y Servicios Profesionales”

&DA(C'J‘Q»‘ES Licitante QUITZE S.A. de C.V.

En cualquier momento, el IMSS podré hacer valida la Poliza de Garantia del Contrato en
caso de gue Quitze no cumpla con los tiempos Y plazos de entrega establecidos en los
presentes Terminos y Condiciones.

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

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

b. Que, para cancelar ia fianza, sera requisilo contar con la constancia de cumplimiento
lotal de ias obligaciones contractuales:

c. Que fa fianza permanecera vigente durante el cumplimiento de la obligacion gue
garantice y continuara vigente en caso de que se otorgue prorroga al cumplimiento
del contrato, asi como durante la substanciacion de todos 10s recursos legales o de
los juicios que se interpongan y hasta gue se dicte resolucion definitiva que quede
firme, y

d. Que la afilanzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de
ejecucion previstos en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad
de las fianzas, aun para el caso de gue proceda el cobro de indemnizacion por mora,
con motivo del pago extemporaneo del importe de la poliza de fianza requerida.
Tratandose de dependencias, el procedimiento de ejecucion sera el previsto en el
articulo 95 de la citada Ley, debiéndose atender para el cobro de indemnizacion por
mora lo dispuesto en el articulo 95 Bis de dicha Ley;

i, Encasc de otorgamiento de prorrogas o esperas a Quitze para el cumplimiento de
sus obligaciones, derivadas de la formalizacion de convenios de ampliacion ai monto
0 al ptazo del contrato, se debera realizar la modificacion correspondiente a la fianza:

. Cuando al realizarse el finiquito resulten saldos cargo de Quitze y éste efectue la

tolaiidad del pago en forma incondicional, las dependencias y entidades deberan
cancelar la fianza respectiva,

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

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

www.quitze.com
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Licitacién Publica Nacional LA-050GYRO019-E119-2020

Convocante; Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
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Licitante QUITZE S.A.de C.V.

La garantia permaneceréa vigente a partir de la fecha en que se firme el Contrato
respectivo, y hasta que concluya la vigencia del mismo vy se cumplan plenamente
lodas 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 algun incumplimiento

9.1 Devolucion de Garantias

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

La garantia de cumplimiento a ias obligaciones det Contrato, tnicamente podra ser liberada
mediante autorizacion gue sea emitida por escrito por parte del Instituto.

9.2 Ejecucion de la garantia

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

¢ Quitze incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas en el Contrato
que se celebre.
Se rescinda administrativamente el Contrato.
La ejecucion de las garantias sera con independencia de la aplicacion de las
Penas Convencionales y Deductivas que procedan y de la rescision
administrativa del Contrato.

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

* La ejecucion de la garantia de cumplimiento det Contrato, sera proporcicnal al
monto de las obiigaciones incumplidas

10 Soporte a fallas

Quitze debera atender durante ia vigencia de los servicios, cualquier incidente que se
presente sobre el servicio solicitado. Lo anterior, conforme a lo establecido en | Numeral
4 del Anexo Tecnico y en e presente documento.

11 Modalidad de Ia contratacion:

ANEXOS

DiVISION DE CONTRATCS

11.1 Tipo de contrato.
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Soluciones

Licitacion Publica Nacional

LA-050GYR019-E119-2020

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto;

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
los productos BMC vy Servicies Profesionales™

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Conforme al Articulo 47 de la LAASSP, se celebrard un contrato ahierto para El Servicio de
Soporte Técnico (mantenimiento) para ios productos BMC y Servicios Profesionales,
conforme al presupuesto autorizado.

11.2 Tipo de abastecimiento.

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

12 Tiempo de respuesta de atencion y solucion de soporte

Quitze integrara a su proposicion carta membretada y firmada por el representante legal,
con los niveles de escatacion que el Instituto recibira para la atencion del Soporte Tecnico.

13 Niveles de servicio

Nivel de
Severidad

1-Crilico

Tiempo de Respuesta

Tiempo de Atencion

1 hora, en horario de 24
{(veinticuatro) horas los 7 dias
de fa semana

Nivel de servicio

Asignacion de un Ingeniero Coordinador de Soporte
Tecnico

Propercionar estatus cada dos horas del caso de soporte,
La solucion no debera exceder de 5 dias habiles: en caso
de exceder en cste liempo debera de asignar personal en
sitio hasta gue se solvente ol caso

2 — Significativo

4 horas, en horanio de 24
(veinticuatro) horas los 7 dias
de la semana

Asignacion de un ingeniero Coordinador de Soporte
Técnico.

Proporcionar estatus diariamente del caso de soporte

La solucion no debera exceder de 8 dias habiles. en caso
de excedor en esto tiempo debera de asignar personal en
sitio hasta gue se soivente el caso.

3 — Moderado

8 horas, en horario de 9 a 20
horas de {unes a viernes

Asignacion de un Ingenierc Coordinadar de Soporte
Técnico,

Proporcionar estatus dos veces por semana del case de
soporte.

La solucion ro debera exceder de 10 dias habiles, en
case de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en sltio hasta que se solvente el caso.

4 - Sinimpacto

12 horas, en horario de 9a 20
horas de lunes a viernes

Asignacion de un Ingeniero Coordinader de Saporte,
Proporcionar estatus semanaimente del caso de soporte,
La solucion no debera exceder de 15 dias habiles, en
caso de exceder en este tiempo debera de asignar
personal en silio hasla que se solvente al caso

14 Condiciones de Pago
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Licitante QUITZE S.A. de C.V.

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

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

Para estar en condiciones de liberar el pago correspondiente a los componentes de Soporte
Tecnico, Servicios Profesionales, Quitze entregara original del Acta entrega-recepcion
(firmada por el Administrador del contrato y el representante legal de la empresa)
correspondiente a cada componente la cual acredite el cumpiimiento de ios entregables que
se indican en los numerales penas convencicnaies aplicables y deducciones

El pago para el Soporte Tecnico, se pagara en 2 pagos iguales, el primero al inicio del
contrato y el segundo a finales del mes de noviembre correspondiente a cada componente
la cual acredite el cumplimiento de los entregables gue se indican en los numerales penas
convencionales apiicables y deducciones.

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

Los pagos se realizaran en pesos mexicanos mediante transferencia de fondos en la cuenta
bancaria que Quitze indique. sin gue éstos rebasen los 20 dias naturales posteriores a aquel
en que Quitze presente en las areas de tramite de erogaciones la representacion impresa
del CFDI, siempre y cuando se cuente con la suficiencia presupuestal, asi como con |a
documentacion comprobatoria que acredite la entrega de los bienes y/o servicios, y se
indique en dicha documentacion los bienes o servicios entregados, numero de Proveedor,
numero de contrato, nimero de fianza y denominacion social de la afianzadora, en su caso.

Quitze debera entregar en la Divisién de Tramite de Erogaciones, situada en la calle de
Tiburcio Montiel No. 15, PB, Col. San Migue! Chapultepec, Codigo Postal 11850,
Delegacion Miguel Hidalgo, Mexico, D.F., en dias y horas habiles, los siguientes
documentos:

5\2848?"1 ?c;g%i;%io_ se ;:_lebera indicar que, con Registro Federal de Contribuyentes
212 , gomictho A BB B ¢
P visioN pE CONTRATOS
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e Quilze expedira sus CFDI en el esguema de facturacion electronica, con las
especificaciones normadas por el SAT a nombre del IMSS entregando
adicionalmente Original y copia de la factura expedida por Quitze a nombre del
Instituto Mexicano del Seguro Social, con direccion en Av. Paseo de la Reforma N°
476, Col. Juarez, Del. Cuauhtémoc, C.P. 08600, Mexico, D.F., y R F.C. IMS-421231-
145; que reuna los requisitos fiscales, en la que se indiguen los servicios
proporcionados y el numero de Contrato que ampara dichos servicios,
documentacion que avale Ia entrega de los servicios a satisfaccion del Instituto.

Para la validacion de dichos comprobantes Quitze deberd cargar en Internet, a traves del
Portal de Servicios a Proveedores de la pagina del IMSS el archivo en formato XML. La
validez de los mismos, sera determinada durante la Carga y unicamente ios comprobantes
validos serén procedentes para pago.

En caso de que Quitze, presente su factura con errores o deficiencias, estos se le haran
saber por parte del Instituto dentro del término estipulado para ello, y el plazo de pago

se ajustara, debiendo presentar:

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

a) Impuestos y Derechos.

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

Quitze facturara los conceptos descritos en la partida de ia propuesta economica, para ello
debe presentar lo siguiente: factura, acta donde se conste que entrego los servicios y en su
caso las Notas de Credito por concepto de penas convencionales y/0 deducciones a que
se haga acreedor, en la Coordinacion de Servicios Administrativos.

El pago se realizara mediante transferencia electronica de fondos, a traves del esquema de
Transferencia Electronica Interbancaria Gue el IMSS tiene en operacién, a menos que

Quitze acredite en forma fehaciente la imposibilidad para elio, para lo cual se insertara Io
siguiente:

“Quitze acepta que el IMSS le efectue ef pago a lraves de transferencia electronica, para
tal efecto proporciona la cuenta numero CLABE______ del Banco Sucursal
a nombre de (Quitze S.A. de C. V)"

El pago se depositara via transferencia electronica interbancaria en la fecha programada
de pago, si la cuenta bancaria de Quitze esta contratada con BANAMEX, HSBC,
BANORTE, SANTANDER o SCOTIABANK . si la Cuenta pertenece a un banco distinto a los
mencionados, el IMSS realizara la instruccion de Pago en la fecha programada, vy su
aplicacion se llevara a cabo el dia habil siguiente, de acuerdo con lo establecido por el
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Licitante QUITZE S.A.de C.V,

v
Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E119-2020
z Convocante; Instituto Mexicano del Seguro Social
s “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
" Nomtbre dei Proyeoto: los productos BMC y Servicios Profesionales”

CECOBAN. E! Instituto solo cubrird el tmpuesto al Valor Agregado de acuerdo a lo
eslablecido en las disposiciones legales vigentes en la materia.

15 Penas Convencionales aplicables

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

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

Numeral 5.5.8 de las Politicas, Bases y Lincamientos en Materta de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto cita “La pena convencional se
calculara de acuerdo a los siguientes términos y condiciones expresados en fa formula que
se delalla a continuacion:

Pca = %d x nda x vspa.

Doénde:
%d = Porcentaje determinado en la convocatoria, invitacion, cotizacion, contrato o
pedido por cada dia de atraso en el inicio de la prestacion del servicio.
Pca = Pena convencional aplicable.
nda = numero de dias de atraso
vspa = Valor de los servicios prestados con atraso {monio total de la factura
correspondiente al servicio), sin IVA,

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

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

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

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

DiVISION DE CONTRATOS
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Soporte Tecnico

L

Licitacién Publica Nacional

LA-050GYR019-E119-2020

]

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

“Servicio de Soporte Técnico
los productos BMC y Servicios Profesionales™

(mantenimiento) para

Licitante

QUITZE S.A. de C.V.

Carta en papel membretado de
la empresa vy firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador del contralo, en la
que manifieste que la prestacion
de los servicios regueridos se
reaiizaré  conforme a1l
requerido en el Anexo Técnico y
sus Terminos v Condiciones a
partir del dia habil siguiente de a
notificacion del fallo y hasta ¢ 31
de diciembre del 2020,
Carta en papel membrotado do
la empresa y firmada por su
representante legal, dirigida al
administrador def contrato, on ol
que manifieste que ef soporie
tecnico {inciuvendo las
actualizaciones) se otorgara a
todos los producios solicitados
urante la vigencia del servicio,
con independencia de donde se
encucntren  instalados v o
ambiente {OA vy Produccion), Ia
carta debera especificar que los
derechos a las actualizaciones
son para uso del Instituto v
debera cstar firmada por el
representante legal ded
Fabricante de la herramienta
institucional
Carla en fa que indique nambre
de la solucion tecnologica y la
URL de la pagina web publica
Con usuarlo y contrasena para el
administrador del contrato, para
descarga de documentacion de
ios productos con disponibilidad
las 24 (veinticuatro) horas, los
7(slete} dias de la semana.
Carta en papel membretado de
la empresa v firmada por su
representante legal, dirigida al
Administrador  del  Contrato,
donde  asigne  un  numero
telefonico 01 800 para atencion
de fallas yio defectos con
disponibilidad las 24 horas. oz 7
dias de la semana, ios 366 dias
del ano, que atiendan las
llamadas en idioma espanal.
Carta on papel membretado de
fa_empresa vy firmada por_ su

Dentro de tos 10
dias a partir del
inicio dol
Servicio

Por cada dia
natural de
atraso en la
antrega

1.0% Sobre el
monto total de a
factura de
Soporte Técnico
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYRO19-E119-2020

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para

Nombre del Proyecto: los productos BMC y Servicios Profesionales”

Licitante QUITZE S.A.de C.V.

tecnicos

representante legal, dirigida al
Administrador  del  Contrato,
donde se asigne al menos una
cuenta de comreo electronico
para ei registro, atencion y
seguimiento de reportes fallas
y/o defectos de los productos
con  disponibilidad  las 24
(veinticuatro} horas, los 7 (siete)
dlas de la semana.

Unidad de
Medida

Penas sobre el
valor del
SEnvicio
facturado

1.0% sobre o
. Por cada dia total de la
Conforme la ; . o
: 3 + h l § ract 5
s Memoria teécnica sobre fos| fecha final de a?r:::; :nc . m%‘éi‘;{igg‘o
v trabajos realizades v entregables entrega et © el
ervic 3 ke > D nrega I 254 e
rSfeﬂ{iUQ‘f : definidos en cada “Orden de| ostablecidaen );‘g&c’; s i,’_}_i,“lg o’r{;a%cg
orofesionales Trabaia para Soporte al Bl de establecid: establecido en
Espesiaizaic® o Frabaic en Plan de cada “Orden de
o detaﬂ;lcio Trabajo Trabajo para
< detailado Soporte

Especializado

16 Deducciones

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

Las deducciones, se aplicaran de acuerdo a lo prévisto en el articulo 53 Bis de la LAASSP
y 97 de su Reglamento. Se aplicaran deducciones al incumplir con los tiempos estipulados.

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

¢ E! Administrador del Contrato calculara el monto a deducir del importe pagado a
Quitze.

¢ El area referida anteriormente dara a conocer por escrito a Quitze el importe gue
debera ingresar al Instituto.

o Quitze tendra la oportunidad de llevar a cabo en conjunto con el instituto, la conciliacion
de las deductivas que hayan resultado.

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

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

= e
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Incidencias

Licitacién Publica Nacional LA-050GYR019-F119-2020
Convocante: Institute Mexicano del Seguro Social
s . “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para
Nombre del Proyccto: los productos BMC y Servicios Profesionales”
Licitante QUITZE S.A.de C.V.

Atencion

Asignacion  de  un
Ingeniero Coardinador
de Soporte Tecnico y
comunicarse  con el
Instituto en maximo 30
min, despuds de ia

Deduce

= ‘Qﬁaf‘? e i hora, en iesﬂpueslt . Gﬁ atenuorjl Por cada hora o ﬁ],{}&%
ambientes horario de 24 Proporcionar  estatus Bt HR Ho Sobre el
de QAy folaines Cada dos horas del| . o : monto total de
aiks {veinticuatro) i 1 atraso despues ) &
produccion horas los 7 dias caso de soporte. del tiermpo la factura de
=i de la semana. La solucion no debera establecido Soporte
severidad: AR exceder de 5 dias Técnico
1= Critico habiles, en caso de
exceder en  este
tiempo  debera  de
asignar  personal on
sitio  hasta que se
solvente of caso :
Asignacion  de  un
ingeniero Coordinador
de Soporte Técnico v
comunicarse  con ol
e A !l’}Sﬁ?LﬂO en menos de
i thr, despues de ia
gféi& . respuesta de atencion, 1 0%
Soporte aén QA = AFsiEE B Proporcionar  estatus | Por cada 2 horas Sobr ,0«;
Técnico s o y _19'&%‘ “‘ﬂ, diariamente (2 veces| o fraccion de Ci_ ce
produccion | horariode 8 a B . PRI ] monto total de
con 20 horas de éji. dia) del caso de ahr'ao}o - ie\s;pucs la factura
severidad: | lunes a viernes soporfe,ﬂ , . Oe ?'e“??}? Saporte
A La solucién no debera establecide Tacnico
Sign};icativo exceder de 8 dias
habiles. en caso de
exceder en este
tiempo  debera  de
asignar personal en
sitio hasta que se
soivente €l caso
Asignacion  de  un
Ingeniero Coordinador
de Soporte Tecnico v
Incidencias comunicarse con el
para Instituto en menos de 10%
P i 4 i A=l b
arg}fcgnt;,s 8 hqraa en iipufgngf 2? ei% 0:? Por cada dia de Sobre of
=t d horariode 9 a i atraso despues | monito total de
produccion 20 horas da Proporcionar  estatus dal fismin la factura d
con = Hlaeli diariamente (1 vez al e B leEig do
- lunes & viemnes dia) del caso de establecido ?{c:pqrto
3~ soporte. SIS
Moderadn La sclucion no debera
exceder de 10 dias
hablles, en caso de
exceder en oste
www.quitze.com
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Component
£

Licitacién Publica Nacional

LA-050GYRO019-E119-2020

Convocante:

Instituto Mexicano del Seguro Social

Nombre del Proyecto:

Licitante

*Servicio de Soporte Técnico (mantenim iento) para
los productos BMC y Servicios Profesionales”

QUITZE S.A.de C.V.

Se

Lo

Unidad de
Medida

incidencias

tiempo  debera
asignar personal en
sitio hasta que se
sclvente el caso

e Asignacion de  un

ingeniero Coordinador
de Soporte Tecnico v
comunicarse con el
Instituto en menos de

- Z2hr, despucs de lIa
;ggaaa ) respuesta de atencion, 1.0 %
a;n gzteb 12 horas.en |e Proporcionar estatus | Porcada dia de Sobre ol
pro%ucci)é 5 horario de @ a dos VECES por semana airas_o después | monto total de
ponisi 20 horars de del caso de soporte. del ;zf_-mpe la ffzctura de
SEvaridu unes a viernes | e a 50lucion no deble.ra establecido %npca'rte
4-Sin excg}d@r de 15 dias Fecnico
impacto habiles, en caso de
exceder  en  ¢ste
tiempo  deberg  de
asignar personal en
sitio hasla que se
soivente el caso
Reporte
mensual de
las
incidencias
levantadas
por motivos
de fallas yio
defectos (en
formato .xis
o .xlsx), asi 1.0 %
como  las| Enmaximo 3 Sobre el

ordenes  de

dias habiles

Por cada dia

monto total do

; [ i abroe
servicio gue | posteriores al A ﬂ?b‘,g,uf,‘{'_f"g la factura de
identitiquen mes vencido Wi enoega Soporte
ios Téenico
incidentes
reportados
en el mes
proximo
anterior
(impresc vy
en formato
MAAGTIC-
Sih.
1.0% sobre of
monto total de
Servicios Plan de 5 dias habiles Por cada dia la facturacion
profesionaie trabajo posteriores a la NA habil de atraso delos
S delaliado | firma del SOW, en la entrega Servicios
Profesionales
establecido en
- TWIRION DE CONTRATOS
www.quitze.com
Baja California 261 Piso f NAA W £

33




w
Licitacién Publica Nacional LA-GS(}GYRM%EH‘)-T!G%
z Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
. 4 . “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para
ry Nombre del Proyecto: los productos BMC ¥ Servicios Profesionales™

&/&(@Q’B\S Licitants QUITZE S.A. de C.V.

La entrega documental de los servicios se realizara en las instalaciones en gque se
encuentre ubicada la Coordinacion de Mantenimiento y Operacion de Servicios de
Computo, en la Ciudad de Mexico.

El horario para la entrega sera de lunes a viernes de fas 08:00 a las 20:00 horas.

En caso de contingencia podra solicitarse la entrega documental 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, Delegacion
Cuauhtémoc, C.P. 06600 en Mexico D.F

Quitze debera coordinarse y contar con la aprobacion del Titular de la Coordinacion de
Mantenimiento v Operacion de Servicios de Computo para la realizacion de cualquier
entregable.

21 Confidencialidad

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

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

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

22 Propiedad intelectual

Quitze se obliga durante la vigencia del Contrato a liberar al Instituto de toda
responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se
ocasione con motivo de la infraccion de dereches de autor, patentes, marcas u otros {\

|
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-£119-2020

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para

i los productos BMC y Servicios Profesionales”

Licitante QUITZE S.A.de C.V,

derechos de propiedad industriai o intelectual a nivel Nacional o Internacional, para lo cual
debera entregar carta firmada por representante legal de la empresa.

23 Meétodo de Evaluacion de propuestas

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

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

Numero : Rubros Puntos Méaximos Posibles
1 Capacidad de! Licitante 18.0
5 E_xperiencia y especialidad de! 18.0
Licitante
3 Propuesta de Trabajo 12.0
4 Cumplimiento de Contratos 12.0
TOTAL: 60.0

a} Capacidad de! Licitante (18.00 puntos maximos).

ARUBEON G L R e e T PGS,

Capacidad del Licitante
Consiste en los recursos con que cuente el licitante para la prestacion de los servicios materia de
la presente convocatoria, lales como: recursos humanos técnicamente aptos para prestar el
servicio, asl como los recursos economicos y de equipamients que requiere el licitante para prestar
los servicios en el tiempo, condiciones y niveles de calidad requeridos por la convacante; asi como

cualquier otro aspecto indispensable para que el licitante pueda cumplir con las obligaciones
previstas en el contrato.

Experiencia

¢ Manifestacion escrita, firmada por el representante legal de la empresa licitante, en
la que establezca que cuenta con al menos 2 {dos) personas que se encuentren
dentro de su plantilla; las cuales tienen al menos un afio de experiencia en realizar
soporte técnico (mantenimiento en la herramienta institucional de la Mesa de
Servicios Tecnol6gicos) a i0s servicios similares a contratar

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

ANEXOS p

2VISION DE CONTRATOS
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYRO19-£119-2020
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para

unze los productos BMC y Servicios Profesionales™

Nombre del Proyecto:

w&m\g Licitante QUITZES.A. de C.V.

T e 5L s s AL T P e e
|e Los licitantes deberan presentar el curriculum vitae del personal designado, los
documentos cue avalen sus conocimienios con los que se acredite la experiencia
solicitada, asi como copia simple de ios contratos de trabajo u hojas de afiliacion al
Sequro Social,

Nota: Se dara una puntuacion de 0.35 puntos por cada una de las personas que cumplan
Con 10s anos de experiencia solicitades, en caso do presentar la documentacion para las 6
personas solicitadas se dara la mayor puntuacion que corresponde a 2.7, en caso de no
presentar 'a documentacion correspondiente se considerara como 0.00 la puntuacion.
Competencia o habilidad en el trabajo de acuerdo con sus conocimientos académicos o
profesionales

e L licitante debera comprobar que el personal solicitado, cuentan con cédula
profesional en carreras afines a Tecnologias de Informacion y Comunicaciones:

_ . ’ 4.2
NOTA: Por cada persona de las designadas en los puntos anteriores que acredite gue cuenta

con cedula profesional de ai menos nivel licenciatura, se le olorgaran C.7 puntos llegando a
un maximo de 4.2 punios: en ¢aso de no entregar se le oforgaran 0 puntos

Dominio de la herramienta

e Manifestacion escrita, firmada por el representante legal del licitante, en la que
indigue que al menos una de las personas senaladas en los puntos que antecede
cuenta con certificado vigente en ITIL, en el nivel Basico. El licitante debera presentar
copia simple de dicha certificacion.

0.9
Nota: Se dara una puntuacion de 0.9 punios por la acreditacion del personal designado, en '

caso de no presentar ja documentacion correspondiente se considerara como 0.00 Ia
puntuacion. El personal debera ser el mismo aue los presentados en el rubre anterior y
deberan haber acreditado al menos tres anos de experiencia en ese concepto, para ser
considerados en la acreditacion y calificacion del presente concepto.

Capacidad de los recursos economicos y de equipamiento.

Capacidad de equipamiento

* [Escrito donde el representante legal de la empresa ficitante manifieste cuantos
anos tiene de Socio (Partner) certificado con el fabricante de la herramienta de
la Mesa de Servicios Tecnoldgicos. L2

Se otorgaran 2.4 puntos por cada 5 anos que tenga el licitante de antigledad. siendo &l maximo
de puntos a otargar 7.2 puntos: los licitantes deberan presentar et documento solicitado en este
apartado. A los licitantes que no entreguen dicho documento se les otorgara 0.00 puntos

Participacion de discapacitados o empresas gue cuenten con trabajadores con

discapacidad

Se otorgara puntaje al icitante que cuente cuando menos con el 5% de la totalidad de 1.2
su plantilla de empleados con discapacidad, Cuya antigiedad no sea inferior a seis
meses, misma aue se comprobara con la siguiente documentacion:

www.quitze.com
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Licitante QUITZE S.A. de C.V,

w
Licitacién Publica Nacional LA-050GYR019-E119-2020
Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social
) . “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para
. Nombre del Proyecto: los productos BMC y Servicios Profesionales”

K e e C U RObROE e bl e e IR R D ] Pantos.
Aviso de aita ai régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social, constancias

o certificados de reconocimiento de discapacidad, expedidos por alguna institucion del
sector salud federal y cédula de determinacion y comprobacion de pago al IMSS
correspondiente al mes de enero de 2018.

P
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Se asignara la mayor puntuacion que corresponde a 1.2 puntos, al licitante o los licitantes gque

acrediten tener el mayor numero de trabajadores discapacitados en los términos senalados en ol

presente rubro. A partir del o los licitantes gue hubieren obtenido mayor puntuacion, se distribuira,

de manera proporcional la puntuacion o unidades porcentuales a los demas licitantes, aplicando
ara ello una regla de tres.

Participacion de MIPYME

Se otorgara puntaje a la MIPYME participante que tenga alguna innovacion tecnolagica
relacionada con alguno de los bienes o servicios que sean proporcionados con motivo
del cumpiimiento de las obligaciones contractuaies para lo cual se presentara el
siguiente documento: T
Constancia emitida por el instituto mexicano de la propiedad industrial, la cual no podra
tener una vigencia mayor a cinco anos.

Si el licitante presenta constancia emitida por el Instituto Mexicano de fa Propiedad Industrial, se
le otorgaran 1.2 de puntos. Si el licitante no presenta constancia emitida por e! Instituto Mexicano
de ia Propiedad Industrial, se le otorgaran 0.00 puntos

Certificacion de politicas y practicas de iqualdad de genero.

Se otorgaréan puntos a las empresas que hayan aplicado paliticas y practicas de igualdad
de género, conforme a la certificacion correspondiente emitida por las autoridades y
organismos facultados para tal efeclo. 10
Ensu caso, el licitante debers presentar copia del certificado emitido por las
auloridades de haber aplicado politicas y practicas de igualdad de género. De no
encontrarse la Licitante en el presente caso no sera necesario entregar caria o
documento alguno.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 18

b) Experiencia y especialidad del Licitante (18.00 puntos maximos).

¥ ;};%r“ﬁ;‘v}ﬁ S s £ o 7o 4 SR

o S e e Rbe D)
Experiencia y especialidad del Licitante

Debera de entregar copia simple del acta constitutiva donde se demuestre que
esta constituido con el giro de proveeduria en servicios similares. 9.0
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Licitacién Publica Nacional LA-050GYRO019-E119-2020

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Sacial

“Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para

Nombre del Proyecto: los productos BMC y Servicios Profesionales”

Licitante QUITZE S.A. de C.V.

S A g

S e Il Eh e 'R_ygro ; ; Fe o ey Sl e b g 7
Al licitante que demuestre su experiencia al estar conslituido desde al menos
hace dos anos con el giro de proveeduria en servicios similares se le otorgaran
9 puntos; al licitante que demuestre su experiencia al estar constituido desde
hace un ano con el giro de proveeduria en Servicios similares se le otorgaran 4.5
puntos. Quien no presente informacion alguna tendra 0.00 puntos.

Debera de entregar copia simple de los contratos y sus facturas
correspondientes en donde se compruebe gue se proporcionaron servicios
similares.

Al licitante que demuestre su especialidad cntregando dos contratos con sus
facturas correspondientes de al menos dos meses proporcionando servicios
similares se le otorgaran 9 puntos: al licitante que demuestre su especialidad
entregando un contrato de al menos dos meses proporcionando servicios
similares se le otorgaran 4.5 puntos. Quien no presente informacion alguna
tendra 0.00 puntos.

Total de Puntos Posibles por este rubro:

9.0

18

c) Propuesta de Trabajo (12.00 puntos maximos).

55

D s s e b
Propuesta de Trabajo
a) Metodologia

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

1. Las fallas o Problemas detectades 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 alencion y seguimiento de fallas y/o 8.0
problemas (disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana los 365 dias del :
ano).

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

En caso de contingencia se podra utilizar algunc de los siguientes medios.

b) Correo Electronico

c) Numero 01800

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

L a) Tipo de falia

h

www.quitze.com
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Licitacion Publica Nacional LA-056GYRO019-E119-2020

Convocante: Instituto Mexicano del Seguro Social

“Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para

Noibre del Proyesto: los productos BMIC v Servicios Profesionales”

Licitante QUITZE S.A.de C.V.

e i RERUBIOG R e T Puntes
b) Ambzenre y MOdulo en el que se presento la falia
Descripcion de la falla
¢) Evidencia que el Instituto considere necesaria.
d) severidad de la falla (Critica, Alta, Media o Baja)

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

1. ELINSTITUTO podra llevar a cabo levantamiento de reporte de fallas y/o defectos
con disponibilidad de las 24 {veinticuatro) horas, los 7 {siete) dias de ia semana:

2. Via Web: EI Quitze debera contar con una herramienta para el registro vy
seguimiento de los casos de soporte, la MST podra lievar a cabo consultas sobre
informacion general, documentacion de l0s casos reportados al Quitze.

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

4. Via telefonica: Mediante el numero 01(800), EL INSTITUTO podra llevar a cabo
el seguimiento a reportes de fallas y/o defectos de los productos ofertados con
disponibilidad de las 24 (veinticuatro) horas, los 7 (siete) dias de la semana.

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

Al licitante que entregue la metodologia se le otorgaran 8 puntos. Quien no presente fa informacion

completa solicitada tendra 0.00 puntos.

b} Organizacion
Ellicitante debera proporcionar al Instituto una matriz con los niveies de escalamiento,
tanto para la atencion y solucion de casos de soporte, indicando nombres y cargos de
los responsables, teléfonos, e-mail v celulares.

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

4.0

d) Cumplimiento de Contrato

R
41"’7 »gi&-‘,

Cumpl imiento de contratos
Deberé de presentar cartas de satisfaccion firmadas por el administrador del contrato o
representante legal de la empresa, de los contratos presentados en el rubro de
experiencia y especialidad donde se manifieste que cumpli¢ con los servicios solicitados
en tiempo y forma, y la liberacion de las polizas de cumplimiento de dichos contratos. 12.0

e ['Puntos

Al licitante que entregue al menos dos cartas de sat lsfacc on y la liberacion de las polizas de
cumplimiento se le olorgaran 12 puntos: al hc;ln 8 fue=Emirg 8 carta de satisfaccion v la

www.quitze.com
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYRO19-E119-2020
Convocante; Instituto Mexicano del Seguro Social
. . “Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para
Nombre del Proyecto: los preductos BMC y Servicios Profesionales”
Licitante QUITZE S.A.de C.V,

PORE

3 P T T P R e P
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liberacion de la poliza de cumplimiento se
informacion tendra 0.00 puntos

Total de Puntos Posibles por este rubro: 12.0

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

24 Vigencia del contrato

La vigencia del Contrato para el “Servicio de Soporte Técnico (mantenimiento) para los
productos BMC y Servicios Profesionales” sera a partir de su firma y hasta el 31 de
diciembre de 2020.

25 Vigencia del servicio

El soporte técnico para el’ Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para los
productos BMC y Servicios Profesionales” iniciara a partir a partir del dia habil siguiente
de la notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2020.

26 Administrador del contrato

Administrador del Contrato y Responsable Técnico:

Los servicios a cargo de Quitze estaran baio la administracion del Titular de |a Coordinacion
de Mantenimiento y Operacion de Servicios de Computo,

Los servicios a cargo de Quitze estaran bajo Vigitancia de los Responsables Técnicos en
este caso de los Titulares de fa Coordinacién Tecnica de Servicios de Soporte y Computo
Personal y Division de Mesa de Servicios Tecnologicos.

27 Mecanismos de control para la administracion del contrato

El Administrador del Contrato en conjunto con Quitze debera generar el acta de entrega-
recepcion conforme a los entregables de las especificaciones tecnicas del Anexo Técnico
y det presente documento.

Atentamente

Reprebentarite Legal.

www.quitze.com
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Licitacion Publica Nacional LA-050GYR019-E119-2020
Convocante; Instituto Mexicano del Seguro Sacial
I T— “Servicio de Soporte Técnico ‘(rpantenimiento) para
los productos BMC y Servicios Profesionales”

aO ’ !\5 Licitante QUITZE S.A. de C.V,

Anexo 9.- FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA

Unidad de

e Costounitario  Costo Tetal

Nombre del producto Cantidad

Servicio de Soporte Técnico
(mantenimiento) para los
productos BMC

Servicio $8,523,349.96 | $8,523,349.96

Subtotal| $8,523,349.96
IVA| $1,363,735.99
Total| $9,887,085.95

Servicios Rrotesionales

Cantidad Cantidad Costo unitario Costo Total Costo Total
minima USE maxima USE por USE Minimo Maximo
$2,000.00 $600,000.00 $2,598,000.00
Subtotal $600,000.00 $2,598,000.00
IVA $96,000.00 $415,680.00
Total $696,000.00 $3,013,680.00

e Precios seran fijos durante la vigencia de! contrato.
e la propuesta cconomica se prescnta en pesos mexicanos.
e Esta propuesta economica considera dos decimales sin redondear vy sin formulas,

Ciudad de México a 28 de julio del ano 2020.

.ﬁ}\ Wq\hﬁ(kgfh

DiVISION DE CONTRATOS

lez Rodriguez.

’

Luis Adoltd eﬁj

www.quitze.com
' Baja Culifornia 261 Fise 11 Of 1101, Col Hipodrom - 100, COMX Tel(B8) 52412660 1






DIRECCION DE ADMINISTRACION

: % o Unidad de Adquisiciones e Infraestructura

GOBIE]R}\!O DE : ‘H"( (ig Q Coordinacion de Adaurzicion de & 4
MEXICO M  @nioas

- 1 | g5 LCUNA Vl A Coordinacian l'u_! ks e Ad

. - U%&SS (.g. L de Bienes de Inversion £

Division de Contratacion de Activos y L o_ 2¢le

Acta de Fallo

Licitacién Piblica Nacional Electrénica niumero LA-050CYRO19-E119-2020

En la Ciudad de México, siendo las 12:00 horas del dia 13 de agosto de 2020, en la sala de juntas de
la Division de Contratacién de Activos y Logistica se lleva a cabo la Notificacion de Falio del
procedimiento de Licitacion Publica Nacional Electrénica numero LA-050GYRO18-E119-2020, para
la contratacion del “Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento) para los productos BMC y
Servicios Profesionales”, requerido por la Coordinacién de Mantenimiento y Servicios de
Computo, mediante oficios nimero 02 52 76 61 5500/2019/0331 y 09.52.76.61.5500/20200201

conferme cor lo:siglignie; —sr—-sr-rstssmmmennmrrnnssoosommennan e e TS R SR R R R R SRS AR SRR

Con fundamento en el articulo 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y
de conformidad con los articulos 26 fraccion |, 26 Bis fraccion Il, 28 fraccién |, 36, 36 bis fraccion |, 37,
46y 47 de la Ley de Adauisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico (en adelante la
Ley), asi como a lo previsto en el numeral 3.3 Acto de Fallo y Firma de Contrato de la convocatoria
que rige el presente procedimiento, se lleva a cabo el acto de fallo, el cual es presidido por ¢l
Ingeniero Vicente Callejas Serrano, conforme al numeral 7.1.3.22.3. del Manual de Organizacion
de la Direccion de Administracion v el numeral 53.8 de las Politicas, Bases y Lineamientos en
Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social. -----

De conformidad con el articulo 237 fraccion I de la LAASSP, se indican los licitantes cuyas
proposiciones obtuvieron una puntuacion en la evaluacion técnica superior a 45 puntos, conforme
a las razones senaladas en el resultado de la evaluacién, remitida mediante oficio numero
09.52.76.61.5540/2020/070 de fecha 31 de julic de 2020, signado per el Titular de la Ceoordinacion
Técnica de Servicios de Soporte y Cémpute Personal, se adjunta como parte integrante del acta
copia de dicha evaluacién ------ e e L e

No. ; Licitante Puntuacién Técnica
1. NEIXAR SYSTEMS, S A.DECV. 540
2. QUADRAX, S.A. DE C.V. 48.4
3 QUITZE, S A. DE CV. 54.3

Se hace constar que el licitante NEIXAR SYSTEMS, SA. DE CV, aun y cuando resulto solvente
técnicamente al haber obtenido una puntuacidn superior a 45 puntos, se desecha en razdn de
encontrarse en el supuesto establecido en el numeral 4.1 Causales expresas de desechamiento,
numeral 4.2.9 “Cuando presente mas de una proposicién para la partida”, al presentar dos
cotizaciones en su Propuesta €CONGIMICEA, ~-====mm-mressmmr e e o s oo oo s e e S oot s s e o
Para determinar la puntuacion que corresponda a la prepuesta economica de los licitantes cuya
propuesta técnica resulto solvente, se utilizo la siguiente formulay ----=---==mmmmmrmmmm o e

DIONA@! wmmmemmmm o oo 0!
PPE= Puntuacion que corresponde a la propuesta econoémica;
MPemb = Monto de la propuesta econdmica mas baja; ~--==gf-mm-mmmemeyommmmmeaac e

TSNNSO, s

i
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Acta de Fallo

Licitacién Pablica Nacional Electrénica nimero LA-050GYRO19-E119-2020

Para calcular el resultado final de los puntos o unidades porcentuales que obtuvo cada

proposicion, la convocante aplicara la siguiente fOrmuia; =------sssassem s oo ooeeoee o
PTi=TPT +PPE Paia 008 J= 1 2. Mmoot tee e mmses o s s e s s s o s i S
D - s Sm e s e
PTj = Puntuacion o unidades porecentuales totales de |a proposicion. =s-sesescoocoocovueoocceeieenaes
TPT = Total de puntuacion o unidades porcentuales asignadas a la Propuesta TEcnica, -—------=e-eenn-
PPE = Puntuacion o unidades porcentuales asignados a la Propuesta ECondmica, ----------z-cee-zeeee
El subindice "j" representa a las demas proposiciones determinadas como solventes como
resultado de la evaluacion, ------mrmm e e

La suma de todos los rubros con sus correspondientes subrubros en la evaluacion técnica
representa 60 puntos, a la propuesta econdémica, Anexo 9, le corresponden los restantes 40 puntos.

El caleulo se ilustra en la tabla SigUIBRATE: wsemsm it e
R Importe sin Asignacién
Partida Unica Licitantes VA PPE=MPembx40/MPi de Puntos
(MPI) {PPE)
Servicio  de Soporte | QUADRAX, _— 2 $8'523,349.96x40=340'933 998 .40 wes
Técnico SADECY. |¥9V7834637 | 4 0075908 40/9176 34637 e
(Mantenimiento) para
los productos BMC y | QUITZE, S.A. y $8'523,349.96x40=340'932,998 40
Servicios Profesionales DECV. SRSIE340.90 340'933,998 40/$8'523,349.96= 40.00

Para calcular el resultado final de la puntuacién que obtuvo cada proposicion, se aplico la siguiente

e T T
Bl= TRISPOE Pargtotaiel D il —swvesmmomesamsumismmrssmaa i
DO oot s S AR b o R S S
PTj= Puntuacion Total de la proposiCion. =----se=ssmm oo
TPT=Total de Puntuacion asignados a la Propuesta TECNICa; =----=rr==messsmmmcmcmmnmmmmm oo omeeeee.
PPE= Puntuacion asignados a la Propuesta ECONGMICA, -«-===n===mmnmmmmnmmmmmm oo
Elsubindice “J" representa a las demas preposiciones determinadas solventes como resultado de Ia
e e e SN S S I W o
) Puntuacion Puntuacidn Asignacion de
Partida Unica Licitantes Técnica Economica Puntos
(TPT) PPE (PPE)

Servicio de  Soporte &
Téenico QUADRAX, S.A. DE C.V. 48.4 3715 \ 85,55
(Mantenimiento) para y
los productos BMC y
Servicios Profesionales ekl i 4%—_‘\ i

Durango No. 291, 5to. Pisp, Col. Roma Norte, Alcaldia Cuauhtémoc, C. P, 06700, COMX, wwwipfss,gob.mx
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Acta de Fallo

Licitacién Pablica Nacional Electrénica nimero LA-050GYRO018-E119-2020

con fundamento en el articulo 134 de la Constitucion Politica de fos Estados Unidos Mexicanos y
de conformidad con el articulo 37 fraccion IV y en virtud de gue sus proposiciones cumplen los
requisitos legales, técnicos y econémicos se consideran sus proposiciones solventes y al obtener el
mayor resultado en la evaluacién combinada de puntos y porcentajes, asi como que se cuenta
disponibilidad presupuestal de acuerdo a lo establecido en el Dictamen de Disponibilidad
Presupuestal Previc nimero 0000288788-2020, se adjudica de |a siguiente manera:i-------------------
Se adjudica al licitante QUITZE, S.A. DE C.V. ya gue obtuvo 94.30 en la evaluacion combinada de
puntos y porcentajes, considerando que de esta forma se aseguran las mejores condiciones
disponibles en cuanto precio, calidad, financiamiento oportunidad y demas circunstancias
gertimeries para el TRStitULE, s—-sssesmmmmsmrrsemrmrmamesrpnaspenesressnassmadistidbabimusinn suesasan summmassis

El monto adjudicado por concepto de Servicio de Soporte Técnico {mantenimiento) para los
productos BMC es por la cantidad de $8'523,349.96 (Ocho millones quinientos veintitrés mil
trescientos cuarenta y nueve pesos 96/100 M.N.) sin incluir el LV.A. y por concepto de Servicios
Profesionales la cantidad minima de $1'040,000.00 (Un millén cuarenta mil pesos 00/100 M.N.) y
la cantidad maxima de $2'598,000.00 (Dos millones quinientos noventa y ocho mil pesos
00/100 M.N.) ambas cantidades sin INCHIE @] VA --ermememm o s s oo oo e

De la consulta a la informacion publicada en el "Sistema Electronico de Informacion Publica
Cubernamental, denominado ComproNet”, sobre proveedores y contratistas sancionados,
multados, inhabilitados o con impedimento para presentar propuestas o celebrar contratos no se
sricontrarona los proveedoliss 3D INAIEEEDE, s crs oo e S e mr e SR e S S AR R RS AR

Se le comunica al proveedor que el servicio objeto de este procedimiento de contratacion podra
darce de conformidad a lo establecido en el anexo técnico y en los términos y condiciones
emitidos por el drea requirente gue rigen la presente contratacion y su vigencia del servicio setd a
partir del dia habil siguiente de la notificacién del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2020, -----------
De conformidad con lo establecido en el articulo 37 fraccion V, se informa a la empresa adjudicada
que deberd presentarse a firmar el contrato correspondiente a mas tardar el 28 de agosto de 2020
en la Division de Contratos, sita en la Calle Durange nimero 291, Piso 10, Colonia Roma Norte,
Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, Ciudad de Meéxico, lo anterior, de
conformidad a lo establecido en el articulo 46 de la LAASSP. ----memmmrmmemrmmem e e e
Asimismo, debera entregar en la Division de Contratos en el domicilio referido en el parrafo
anterior, a mas tardar dentro de los 10 dias naturales siguientes a la firma del contrato, la garantia
de cumplimiento del contrate de conformidad con la fraccién Il del articulo 48 de la LAASSP.
De conformidad con el articulo 37 fraccién Vi de la LAASSP, a continuacién, se indican los
responsables de la evaluacién de |as proposiCioNes. ~-----=m-rsssmmemmmsmsm oo oo oo

Evaluaciéon Servidor Publico Responsable \
coaciontecrica | o Colosinsalinascnr, L
Area Requirente. L a Coor 10 chica de Sefrvicig oporte y Computo

Durango No. 291, 5to. Piso, Col. Roma Norte, Alcaldia Cuauhtémoc, C. P, 66700, COMX.
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Acta de Fallo

Licitacién Publica Nacional Electrénica nimero LA-050GYRO19-E119-2020

Evaluacion Servidor Publico Responsable

Evaluacion legal y
econdmica
Area contratante

Ing. Vicente Callejas Serrane,
Titular de la Divisién de Contratacion de Activos y Logistica.

Para efectos de la notificacion y en términos del articulo 37 Bis de la LAASSP, a partir de esta fecha
se pone a disposicion de los licitantes, copia de esta acta en el mural de comunicacion, situado en
las oficinas de la Divisién de Contratacion de Activos y Logistica, ubicada en la Calle de Durango
ndmero 291, guinto piso, Colonia Roma Norte, Cédigo Postal 06700, Demarcacion Territorial
Cuauhtémoc, Ciudad de México, por un término no menor de cinco dias héabiles, siendo de la
exclusiva responsabilidad de los licitantes, acudir a enterarse de su contenido y obtener copia de la
misma. Se difundira un ejemplar  de la presente  acta en CompraNet
https.//compranet.hacienda.gob.mx para efectos de su notificacion a los licitantes gue no hayan
asistido al acto. Dicho procedimiento sustituye a la notificacion personal.
No existiendo otro asunto que tratar, se da por terminado este acto; siendo las 14:30 horas, del dia
de su inicio, esta acta consta de 4 (cuatro) hojas, adjuntdndose como parte integrante de la
misma 25 (veinticinco) hojas del oficio y evaluacidn técnica, 1 (una) hoja de la propuesta
economica adjudicada, firmando para los efectos legales de conformicad por los asistentes a este
acto, quienes reciben copia de la misma.

Por el Instituto Mexicano del Sequro Socialy ~~-------=---=--cmocommommmmceeee

Titular de la Divisidon de Contratacion de
Actives y Logistica
(Area Contratante) £

( ing. Vicente /Qéllesz Serrano

Burango No. 291, 5te. Piso, Col, Roma Norte, Alcaldia Cuauhtémoc, C. P. 06700, CDMX.
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES E INFRAESTRUCTURA Contrato Numero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y POMO0727
CONTRATACION DE SERVICIOS

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

ANEXO 3

“DOCUMENTO DE DESIGNACION DE ADMINISTRADOR DEL CONTRATO”
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pDiviSionN DE CONTRATOS

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 02 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA

DIVISION DE CONTRATOS
NIVEL CENTRAL
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MEXICO

\ : DIRECCION DE INNOVACION

 { 2 0 2 O Y DESARROLLO TECNOLOGICO
Ll LEONA VICARIO Coordinacion de Mantenimiento y

i \ Operacion de Servicios de Computo

Of N°(09 52 18 61 5500/2020/222 ' Ciudad de México, a 22 de junio de 2020

Lic. Ruben Gonzélez Herrera

Titular de la Coordinacion de Adquisicién
de Bienes y Contratacion de Servicios. J

Direccién de Administracion. |

Presente \

Por medio del presente le notifico que, ‘Ipara el proceso de contratacién del “Servicio de Soporte Técnico
(Mantenimiento) para los productos BMCy Servicios Profesionales”, quien suscribe, Titular de la Cocrdinacion
de Mantenimiento y Operacion de Servici:os de Computo, fungird como Administrador y como Responsables
Técnicos del Contrato: el Titular de la Coo dinacion Técnica de Servicios de Soporte de Cémputo Personal y el
Titular de la Divisién de Mesa de Servicios ﬁcnolo’gicos, arazon de supervisar que se cumplan en tiempo y forma

los compromisos técnicos y contractuales contenidos en el instrumento juridico que para tal efecto se celebre.

Sin més por el momento, aprovecho la ocasion para enviarle un cordial saludo.
\

Atentamente

AN |

AA B M) Nap
bam £\ S b
Titular de la Chordinacidn. DIVISION DE CONTRATOS

Elaboro.
Lic. Hermilo 9alas Morales

Copia en el SICGC.

Lic. Carlos Ivdn Salinas Cruz. - Titular de la Coordinacion Técnica de Sprvicios de Sopoarte de Computo Personal
Lic. Hermilo Salas Morales. - Titular de fa Division de la Mesa de Sery, cios Tecnologicos.
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