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CANTIDAD Y DESCR[PCION DE LOS BIENES O
- SERVICIOS

PLANTEAMIENTO (solicitud, justificaclén,
fundamento legal y descripcion de soporfes
documentales)

_ ACUERDO

Solicitud respecto de la Contratacion de los

De conformidad con los articulos 40, 41
fraccion | de la Ley de Adquisiciones,

Servicios --de - Mantenimiento del  Software Arrendamientos Sefvicios del Sactor Se aprueba llevar a cabo ‘la- contratacion|
ProaclivaNET y. contratacidn de licencias Piblico y 71 ¥ 72 fracsion Nl de su correspondiente.
adicionales Reglamento L4
CONTRATO ABIERTO st [_Jno PARTIDA PRESUPUESTAL AUTORIZADA
{Articulo 47 LAASSR} 32701 Patentes, Regalfas y Otros
TOTAL PARTIDA 80,427,418,00 s

ABASTEGIMIENTO SIMULTANEQ st [ no EJERCIDO A LA FECHA 8,527.745.86
(Artfoulo 39 LAASSP) DISPONIBLE 81,899,672.14

* EJERCIDO EN ESTE ACTO 1,585,882.00 *+
PRECIOS SUJETOS A AJUSTE st [ JNo SALDO 80,313 ,950.14

CONDICIONES DE ENTREGA; SHF, S.N.C,

Las especificadas en el anexo de Requerimientos

* Las cantidades no incluyen IVA.
** Recursos previstos en el presupuesto 2016, autorizado por la
Camara de Diputados. .
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2016 — 08 - 001 - DTI

Ciudad de México, 1 de agosto de 2016

SOLICITUD DE CONTRATACION POR PATENTES, DERECHOS DE AUTOR U
OTROS DERECHOS EXCLUSIVOS (ARTICULO 41 FRACCION I)

LIC. JESUS ARMANDO FELIX RUBIO
Director General Adjunto de Administracién,
Operacion y Tecnologias.

Presente.

La Direccién de Tecnologias de la Informacion; ha resuelto con eésta fecha, adjudicar la presente
contratacién al proveedor que a -continuacion se indica; determinando conveniente realizar un
procedimiento de excepcion a la licitacion publica para la contratacion de los Servicios de
Mantenimiento del Software ProactivaNET y contratacion de licencias adicionales, por lo que le solicito
su apoyo para llevar a cabo su formal:zamén de acuerdo con Io szgu;ente

En términos de lo dlspuesto por la fracc&on i clet ar’ucuio 71 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico, me permlto hacer de su conocimiento
que los bienes o servicios a contratar, deberén c:ubnr Ias agwentes espectficacmnes ! datos técnicos y
cantidades: : o Co : .

La descripcién de los servicios a contratar se detalla en el Anexo "A”, -adjunto a esta salicitud.

Para tales efectos Ios p!azos para 1a prestacion cie Eos sennmos seran Ios s:guzentes

Por el perlodo de 12 meses a partzr de Ea fecha de contratac;on e

Las oondlclones para la entrega de los bienes y!o prestamon de los. ser\nclos seran las siguientes:
Inmediato : _ :

|nvestlgacron de mercado

En términos de lo d;spuesto por la fraccnon H del artlculo 72 del Reg!amento de la Ley de

Adgquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, se acredita que en el mercado sélo

existe un posible oferente de los "Servicios de Mantenimiento del Software ProactivaNET y!}
v

Ejército Nacional 180 PB, Col. Anzures México, DF 11590
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contratacson de licencias adicionales, con base en lo establecido en el documento que se adjunta,
en el cuai se hace constar que:

« Espiral MS Software América, S.A. de C.V. es propretana de la marca y derechos de
explotacion del programa ProactlvaNET

o Espiral MS Software Ameérica, S.A. de C.V. es la Unica empresa que en México estd
autorizada para proporcionar los servicios que requieren ser contratados.

Procedimiento de contratacién solicitfado:

Adjudicacion directa, con fundamento en lo dispuesto por el articulo 41, fraccion | de la ley de
~Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Motivacién del supuesto de excepcidn,.

La motivacién para la contratacion se basa en:

1. A través del andlisis de la.investigacion de mercado se acredita que sdlo existe un
posible oferente 'para la Contratacion del Servicio .de Mantenimiento Anual de
ProactivaNET, como hace constar la carta de Espiral MS Software América; S.A. de
C.V., adjunta a la misma salicitud de contratacion, en la cual declara que:

ProactivaNET es Una marca registrada’ en el fnstltuto Mexncano de ia Propzedad por la comparila
espano%a Espiral Mlcr031stemas SL. S : : -

Y certifica que:

Primero _
Reconocen a la empresa Esplral MS Software Amenca SA de C V., con R.F.C. 'EMS121130A52,
como perteneciente a su Red !nternaclonal de Drstr:bu;dores Homologados de ProachvaNET

Segundo . . o
Reconocen ia EXCLUSIVAD de la empresa ESpll'ai MS Software Amersca SA. de C.V.,, para el
proyecto con la SHF Sociedad Hipotecaria Federal.

2. Para la contratamon de licencias adicionales, se acreditd que para éumplir con lo
soficitado, ésta accién corresponde’ a un incremento del ndmero de licencias del
software que actualmente utiliza SHF, debido a que la aplicacién realiza todas las
funciones solicitadas. La adquisicion de éstas licencias se reahzara con el mismo
proveedor, por derechos de excluswldad - :

i
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Fundamentacion legal de! supuesto de excepcion.

De conformidad con los articulos 40, 41 fraccién | de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
Servicios de! Sector Publico y 71 y 72 fraccion |l de su Reglamento, someto a su consideracion, a
efecto de que se sigan los tramites y procedimientos a que haya lugar, para la realizacion de un
procedimiento ‘'de Adjudicacion Directa, como excepcion de una licitacion pablica, toda vez que
derivado de la investigacién de mercado realizada por la Direccion de Tecnologias de la Informacion a
mi cargo, he determinado lo siguiente:

A) A través del anélisis de la investigacién de mercado se acredita que solo existe un posible oferente
para la Contratacion del Servicio de Mantenimiento Anual de ProactivaNET, como hace constar la
‘carta de Espiral Microsistemas SLL, adjunta a la misma solicitud de contratacion.

- B} ~No existe. persona fisica o moral con-ia capacidad de ofrecer bienes o servicios alternativos o

sustitutos técnicamente razonables para la adquisicion del Servicio de Mantenimiento Anual de

ProactivaNET. _ L

~C) Derivado de lo anterior, no es posible contar con por lo menos tres ‘cotizaciones para el servicio
objeto de la presente contratacion, motivo por el cual se presenta solo una cotizacion.

D) Resultando asl, ser la adjudicacion directa el procedimiento idéneo para obtener los bienes que se
requieren, ya que con total eficacia y dentro del marco legal referido, efectivamente se adjudicaria
a aquel proveedor gue cubfiendo los requisitos minimos solicitados, ofrezca las mejores

- - - condiciones de operacion, asi como aquefios valores agregados. e

E) Con la adquisicion bajo ja modalidad de adjudicacion directa, se estarian adquiriendo los bienes
de una manera transparente e institucional, ya quie se adjudicaria el contrato correspondiente sin
perjuicio ni prevencién, es decir, a aquél de los ofertantes que ofrezca lisa y flanamente, las
mejores condiciones técnicas y econdmicas, para Sociedad Hipotecaria Federal,

Asimismo, se adjunta a la presentefsc')licitt-jd',::ccp'ia cfi_e Ia_dohuméntaciéh que acredita fehacientemente
la titularidad de la patente o los derechos que dan lugar a la contratacidn solicitada.

Monto estimado de la contratacién:.

El monto de'la contratéci%n es.de: $ 1,685,682.00 (Un miiién':duinientqs ochenta y cinco mil
seiscientos ochenta y dos pesos 00/100 M.N.) mas el correspondiente Impuesto al Valor Agregado.

Forma de pago propuesta:
Pago en una sola exhibicion ala entréga de Ialcgrrespdndiente factura '

La forma de pagb é'egré_ la siguiérite: en moneda néciqnal, y se éfepti,laré en un {Ji'azcﬁ no mayor de 20
dias naturales contados a partir de la fecha en que se hayan recibido las correspondientes licencias y
péliza de mantenimiento y presentado la{s) factura(s) respectiva(s), debidamente requisitada(s).

PENAS CONVENCIONALES: El importe de la pena convencional, por regla géneral serd, por cada dfa
natural de retraso, de 1 al millar, sobre el monto de los bienes o servicios no-entregados o prestados

2

oportunamente, durante los primerqs cinco dias naturales de atraso; de 1.5 al miliar sobre el montf ;’

Ejército Nacional 180 PB. Col, Anzures México, DF 11590
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total de los bienes o servicios no entregados o prestados oportunamente, por los cinco dias naturales
siguientes y de 2 al milar sobre el monto total de los bienes ho entregados o prestados
oportunamente, por los dias naturales subsecuentes, en el entendido de que dicha penalizacion no
excedera al importe de la garantia de cumplimiento de contrato,

Persona (s} propuesta (s} para la adjudicacién:

La contratacion que se solicita se realizara con Espiral MS Software América, $.A. de C.V. Se anexa

-la informacion de-la-empresa que avala la experiencia en la contratacién que se propone.

Espiral MS Software Amenca,E .
CV. . -

Fdo. D. Ernesto Argueiies Tlcé Av. Mariano Escobedo, 373, Piso 6,
ProactivaNET® - Representante Legal Oficina 608

e ' Col. Chapultepec Morales, Del Miguel
Hidalgo
Ciudad de México, '115 70
Tel. (433)2161021

ernesto.arguelles@proactivanet.com

Acreditamiento de Ios crltersos en que se funda Ia excepcmn. o

El dictamen de excepcion a la Iu:ltamon publlca se fundamenta en ios crlterlos de economsa eflcac;!a
eficiencia, imparcialidad y honradez y transparencia que establece el articulo 40 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamtentos y Servzcuos del Sector Pubhco conforme a Io sngwente

ECONOMIA:

Sociedad Hlpotecana Federal fiene dentro de su presupuesto autonzado Jos recursos suﬂcnentes para
afrontar los compromisos relativos a la contratacidn de los Servicios de Mantenimiento del Software
ProactivaNET y de licencias adicionales, dichos. |mportes fueron estimados en base al costo real del
servicio, resultando que el costo que propone el prestador de servicios se encuentra dentro de los
rangos dei mercado, por lo cual Sociedad Hipotecaria Federal no afrontara costos adicionales que
impliquen la erogacion de recursos no_ previstos bajo este rubro; tales como, renta de local, pago de
personal, o en su caso, contratamén extraordinaria de personal con el perfil adecuado para la
prestacién de tales servicios, entre otros costos, los cuales al no erogarse generan economias
considerables para SHF, cumpltendose los ob;etivos al llevar a cabo la contratacian propuesta vy
gjerciéndose de la mejor manera. el presupuesto a3|gnado al obtenerse las mejores condiciones
disponibies en el mercado. .

Por otra parte, en caso de que se presente una fa!la que imptda contlnuar con las operaciones, podria
darse el escenario en el que fuera necesario contar con el _soporte especializado, el cual tendria un
costo, mayor al que se Iogra con esta contrataclon

Ejército Nacional 180 PB. Col. Anzures México, DF 11590
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EFICACIA.

La confratacién de los Servicios de Mantenimiento del Software ProactivaNET y de licencias
adicionales en los términos y condiciones indicados, permitira contribuir a la ejecucién eficaz de las
actividades productivas del personal de SHF. Asimismo, las perspectivas con gue se debe abordar el
praceso de cambio requieren que los Prestadores de Servicios Profesionales demuestren capacidad
técnica, humana y de infraestructura, para llevar a cabo los trabajos que requiera Sociedad
Hipotecaria Federal, con el minimo de gasto de dinero y en el menor tiempo posible, lo que redundara
en la obtencion del maximo provecho del servicio solicitado, coadyuvando con ello el cumplimiento de
las actividades sustantivas que tiene encomendada SHF. ' '

EFICIENCIA.

La contratacién de los Servicios de  Mantenimiento del Software ProactivaNET y-de licencias
adicionales, se realizard con estricto apego a lo establecido en la Ley de Adguisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, por lo que con el cumplimiento de lo establecido en la
l.ey anteriormente citada y a la informacion contenida en este dictamen, se puede afirmar que con la
contratacion de los Prestadores de Servicios Profesionales-que resulten adjudicados mediante el
ptocedimiento de Adjudicacion Directa, SHF estara-en posibitidades de celebrar lo requerido para el
~cumplimiento—de su programa-de trabajo 'y las funciones que le son encomendadas de-forma
satisfactoria, lo que se traduciria en el desarrollo eficiente en las funciones sustantivas de la Direccion
de Tecnologias de la Informacion. e '

IMPARCIALIDAD Y HONRADEZ, .+

BT R LN

La seleccion del procedimiento de.‘contratacion sesrealizo:con estricto apego a las disposiciones
establecidas” en la Ley -de -Adquisiciones;: Arrendamientos :y ., Servicios del Sector. Publico, su
Reglamento y en la Ley Féderal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Pblicos.
Asimismo, después de haber realizado un anélisis'minuciosc de las distintas alternativas existentes en
el mercado, se determiné que el procedimiento de contratacion que se solicita es la mejor opcion
disponible para la Sociedad Hipotecaria.Federal, $.N,C,; por.jo que he dado un cabal cumplimiento a
los criterios de imparcialidad y honradez en la seleccion-del p{rocedimiento de contratacion.
. . : Y X Froootolin i) . EEE

Cabe destacar que el desempefio de los servidores *plblicos que intervienen en el proceso de
contratacion se encuentra orientado ‘a hacer mas eficaz y eficiente el servicio ptblico permitiendo con-
ello un mejor uso de los recursos materiales financieros técnicas y humanos pretendiendo lograr las
actividades ptiblicas con mayor efectividad, prevaleciendo el interés plblico en el ejercicio del Gasto
Publico Federal, © = S : ' . CREAE

En particular, para acreditar los criterios de imparcialidad y honradez, manifiesto que he verificado que
el(los) proveedor(es) qué se pretende(n) contratar no se ubica(n) en ninguno de los supuestos a que
se refieren los articulos 50 y 60 pentitimo parrafo de la Ley -de Addquisiciones, Arrendamientos Y
Servicios del Sector Piblico. S ' L\
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TRANSPARENCIA.

El criterio de transparencia se acredita fehacientemente, mediante la investigacion de mercado y el
flujo de informacion que en todo momento fue accesible, clara, oportuna, completa y verificable,
misma que se encuentra disponible en los archivos correspondientes a la Direccion de Tecnologlas de
la Informacién, mediante la cual se muestra que la informacion, documentacién y deméas soporte
documental relativo a la contratacién que nos ocupa, se presentd en los mismos términos v
condiciones a todos los participantes, dando cumplimiento a todos y cada uno de los principios del

articulo 134 Constitucional a fin de asegurar las mejores condiciones de contratacién para SHF.

Asimismo, se ratifica que lo que se busca motivar con la presente solicitud de excepcién a la Licitacién
Publica, es que se tenga la posibilidad de contratar el servicio en comento mediante ia adjudicacion
directa, con las mejores condiciones econémicas y de eficiencia para SHF, ya que prevalece el interés
publico, en tanto que fa adjudicacion propuesta se efectiia sin prejuicio ni prevencién alguna, con la
mas absotuta transparencla en el presente caso.. :

‘Cabe senalar gue, con base en la mvestlgacfon de mercado rea[izada por la D[recmon ami cargo he

determinado que el precio sefialado para la presente contratacién, se encuentra dentro de los rangos
razonables de mercado y resulta conveniente para la Scciedad Hipotecaria Federal, S.N.C. en funcién
de los beneficios que se obtendran como resultado de llevar a cabo la contratacion de mérito.

$ 1,585,682.00
PARTIDA 32701

(Patentes, Derechos de Autor, Regalias y Otros)
SOCIEDAD HIPOTECARIA -
e FEDERAL SN.C.

| s"'tjanmecmon DE PRESUPUES- o
03460 206 éé/

SE CUéNTA CON SUFICIENCIA PRESUPU ESTAL

EN LA(S) PARTIDA(S) 3&'?&1
" . Vo.Bo. Suficiencla Presupuestaf. .

No adeudo de contribuciones fiscales.

De coriformidad con las disposiciones en materia fiscal, adjunto a la presente solicitud, el "acuse de
recepcion” con el que se comprueba que se realizé la solicitud de opinidn prevista en la regla 2.1.31
de la Resolucion Misceldnea Fiscal aplicable para el 2016 (o aqueila que eh el futuro la sustituya), y

/cpn el que se acredita que eI proveedor propuesto no tiene adeudos fiscales firmes a su cargo.

Ejército Nacional 180 PB. Col. Anzures México, DF 11590
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En términos de los Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios y de
Obras publicas y servicios relacionados con las mismas, se precisa la siguiente informacion:

V. .
- -.. . establecido en ¢l articulo 29 fraccién X de la Ley de Adquisiciones, para ser recibidos a -

El domicilio en que habra de entregarse el servicio y el herario correspondiente para ello;
sera en Av. Ejército Nacional No. 180 7o. Piso, Col. Anzures, C.P. 11590, en la Ciudad de
México en un harario de 9:00 a 18:00 horas.

Condiciones especificas de entrega del servicio;

~ Las solicitudes de soporte y/o-mantenimiento deberan efectuarse y atenderse conforme a o
establecido en el punto "Niveles de Servicio”

El servidor plblico facultado para recibir los servicios, quien sera el responsable de su

aceptacion a satisfaccion, su devolucién o rechazo y de determinar fos incumplimientos en el
--caso de los servicios, ‘asl como de hacer cumplir los plazos que se establezcan para tales

efectos de acuerdo con estos Lineamientos: sera e} Subdirector de Ingenieria de Sistemas.

El tipo de:pruebas o verificacion fisica a que se someteran los servicios de acuerdo coh lo

satisfaccion, asi como el responsable de llevarlas a cabo y el tiempo requerido para su
realizacion, el cual no podra exceder de diez dias naturales contados a partir de la entrega de
los bienes muebles o la prestacion del servicio en el domicilio a que se refiere la fraccion | de
este lineamiento. Posteriormente a los servicios de mantenimiento o actualizacién, personal
“de la Subdifeccion de Ingenieria de Sistemas revisard el correcto -funcionamiento de los
servicios, en un periodo que no podra exceder diez dias naturales contados a partir de la
prestacion de los servicios. .© - R

El procedimiénto para la.devolucién o rechazo de los hienes muebles o para determinar los
incumplimientos en la prestacion de los servicios, lo cual solamente procedera por causas

' previstas en el contrato respectivo. En caso de incumplimiento, el servidor plblico facuitado
para recibir los servicios daré aviso-al proveedor y & la Subdireccion de Recursos Materiales
y Servicios Generales en el caso de que se deban aplicar penas.. - :

Incumplimiento

El incumplimiento en la prestacion de los servicios, sera comunicado al proveedor a més tardar en
los cinco dias habiles siguientes a aquél en que éste se detérmine, sefialando las razones que lo
motivaron, las cuales deberan: éstar vinculadas a las condiciones establecidas en el contrato,

indicando el plazo para su teposicion o correccion. . - -

FACTURAS

1. Area responsable, lugar y horario para st recepcion: *

de lunes a viernes en dias habiles bancarios, en un horario de 9:00 a 18:00 horas.

Se entregara a la Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, ubicada en

P

Ejército Nacional 180, Piso 8, Colonia Anzures, Delegacion Miguel Hidalgo, Giudad de México

Ejéreito Nacional 180 PB. Col. Anzures México, DF 11590
Tel: (55) 5263 4500 - www.shf.gob.mx

/



SHCP

SECRETARIA DE BACIEHDA
¥ CREDMT p e

SOCIEDAD HIPOTECARIA PEDERAL

li. Documentos que deberan acompafiarse a la misma:
No se requiere ningun documento adicional

li. El servidor publico facultado para validar que las facturas o los documentos que presente el
proveedor para su pago, cumplan los requisitos fiscales correspondlentes y aquélles de
aceptacion del bien mueble o servicio que amparen, quien sera responsable de devolver al
proveedor la factura o el documento de que se trate, dentro de los tres dias habiles siguientes
al de su recepcidn, comunicandale los errores o deficiencias detectadas; sera la Lic. Bertha
Alicia Robles Quintero, Subdirectora de Recursos Materiales y Servicios Generales.

En el caso de que se comunique al proveedor la existencia de errores o deficiencias en la factura o
el documento que hubiere presentado, sera responsabilidad del proveedor subsanarlos y presentar
nuevamente la factura o el documento que relna los requisitos fiscales correspondientes en el
menar tiempo posible.

proveedor, por errores que no afecten la validez f[scal del documento o por causas imputables ala
dependencia o entidad.

Por ofra parte, para dar cumplimiento de lo dispuesto en el articulo Décimo Segundo del Decreto
de Austeridad y al lingamiento nimero 20 de los Lineamientos para la Aplicacién y Seguimiento de
las Medidas para el Uso Eficiente, Transparente y Eficaz de los Recursos PUblicos, y las Acciories
de Disciplina Presupuestaria en el Ejercicio del Gasto PUblico, asi como para la Modernizacion de
la Administracién Publica Federal, solicito determine si la contratacion de los servicios motivo de la
presente solicitud seréd consolidada. Sin detrimento de lo anterior, esta contratacién se considera
consolidada entre las umdades admlnlstratlvas de SHF de acuerdo al Inotso {. de dicho
lineamiento. : ST S A

Con base en lo anterior, le informo que dzcha contrataclon es mdlspensable para Ia realizacion de

las actividades de esta Direccion a mi cargo, por lo que le solicito nuevamente St apoyo para llevar
a cabo el procedimiento de contratacién respectivo : :

Atenta'ehte‘ U /

/
Ing. Gregotio Linares Urenda
Director de Tecnologlas de la lnformacwn -
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Anaxn A - Ansxo Téonica.
{Anexo 10, formato 3, versicn 3 del MAAGTIC),
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NOMBRE DEL PROYECTO:; Contratacién Servicios de Mantenimiento del Software
ProactivaNET y de licencias adicionales.

1. ANTECEDENTES.

En el afio de 2011 la Direccidon de Administracion de Servicios de Tecnologfa (DAST),
comenzé con la implementacion del marco de referencia ITIL (por su siglas en Inglés
“Information . Technology Infraestructure Library o Librerfa de Infraestructura de -
Informacién Tecnolégica) para llevar a cabo una adminisiracion de tecnaologia basada en
estandares o mejores practicas mundiales.

Fue por ello que se planted que a través del uso e implementacion de una herramienta de
software de administracién de servicios de Tl, alineado a ITIL, fa DAST podria contar con
un soporte en la automatizacidn de los procesos de:

«  QGestitn de Incidentes

. Gestién de Solicitudes de Servicio

. Gestion de Activos y Configuraciones

. Gestion de Problemas

. Gestion del Conocimiento

. Gestion de Cambios

. Gestion de Liberaciones e Implementacion
. Gestién del Catalogo de Servicios

. Gestion de Niveles de Servicio

Adquiriendo para ello la herramienta ProactivaNET, la cual juntb con los procesos de
implementacién realizados a partir de noviembre de 2011 y todo 2012, permitié a SHF
comenzar ¢on los primeros procesos para la implementacion integral de ITIL.

El proyecto original se concibié para apoyar a las areas de soporte de Sistemas de SHF,
junto con los servicios que ésta ofrece al resto de SHF, pero durante sl desarrollo del
mismo se extendié para ayudar a otras #reas de la Direccion General Adjunta de
Sistemas y Operaciones, para llevar el control de sus procesos. Y posteriormente a otras
Areas de la institucién, las cuales también desean llevar un mejor control de las
incidencias operativas de la institucion, '

Para el afio 2013 se contraté el servicio de mantenimiento anual por el periodo del 1 de
enero y con vencimiento al 31 de marzo de 2014, lo cual hace necesaria la renovacion por
el periodo de un afio.
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2. OBJETIVOS DEL PROYECTO. ()

Realizar la confratacion de los servicios de suscripcion anual de versiones y servicio de
soporte de la herramienta ProactivaNET, ademas de realizar la contratacién de nuevas

licencias.
3. ALCANCE DE LOS SERVICIOS. 3

Realizar la contratacién de Io siguiente:

Cantidad Producto Descripcion
1 LICENCIA PERPETUA: | Centratacion de licencias adicionales,
' Plataforma Gestidn de | Incluyendo:;
Incidencias y Peticiones '
: e Implantacion y Puesta en
Servicio
Transferencia de Conocimiento
- s Parametrizacion nuevo
: ambiente
5 LICENCIA PERPETUA: Gestién | Contratacion de licencias adicionales
de Incidencias y Peticiones
(Técnicos Nominales)
10 LICENCIA PERPETUA: Gestion | Confratacién de licencias adicionales
de Incidencias vy Peticiones
{Tecnicos Concurrentes)
1 LICENCIA PERPETUA: Gestién | Contratacion de licencias adicionales
de Niveles de Servicio {SLAs, '
OLAs, UCs)
1 LICENCIA PERPETUA: | Contratacién de licencias adicionales
Catalogo de Servicios
1 Suscripcion de  Versiones, | ENTORNO ACTUAL: 2 Entornos. 800
Mantenimiento y Servicio de | PCs, SNMP, Monitorizacion,
Soporte Distribucion de Parches, BlackBerry,
Gestibn de Seguridad, CMDB, 10
Control Remoto, 6 Service Desk
Nominales, 15 Service. Desk
Concurrentes, Encuestas, Catalogo
Servicios, Gestion de Niveles de

Y MAAGTIC V3, procesa ADT!, Anexo 10 formato 3
2 mAAGTIC V3, pracese AL, Anexo 10 formato 3
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Servicio. y Gestién de Conocimientos.

Suscripcion de  Versiones, | Contratacion de licencias adicionales
Mantenimiento vy Servicio de
Soporte

4. REQUERIMIENTOS. ¢)

EL PRESTADOR DE SERVICIOS sera responsable del soporte técnico, asi como de los
servicios y componentes relacionados para su adecuada operacion. :

5. ENTREGABLES. ¢

EL PRESTADOR DE SERVICIOS debera de entregar lo siguiente:

-| Entregable 1.- Péliza Soporte, el cual deberd ser de doce meses.

6. MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO. ¢

1.

La Solucién debera contar con soporte ante malos funcionamientos y consuitas
téchicas directamente por parte del fabricante de la Solucién, en idioma espafiol, y
en horario de 9:00 a 19;00 haras, tiempo del centro de México. _
E soporte y mantenimiento podra ser accesible mediante teléfono directo y local
en México DF, en el horario indicado previamente.

El soporte y mantenimiento podré ser accesible 24x7 mediante sistemas on-line y
correo electrénico

Las tareas derivadas del soporte y mantenimiento de la plataforma podran
realizarse de manera remota para agilizar su resolucion, pero con disponibilidad
para soporte on-site (presencial en la ubicacion de prestacion del servicio
establecido en el presente pliego) si asi fuese requeride previa valoracion vy
aprobacion del LICITANTE. '

El soporte y mantenimiento debera inclulr las actualizaciones a las Ultimas

~ versiones oficiales liberadas de la Solucion, garantizando que la version puesta a

disposicién de SHF siempre sea la mas moderna disponible en el mercado.

El soporte y mantenimiento incluido en la propuesta presentada por EL
LICITANTE, debera de cubrir doce meses.

El soporte y mantenimiento para los afios posteriores tendréan caracter de opcional,
por lo que SHF no estara obligada a contratar las renovaciones, las cuales
deberan ser anuales.

3 MAAGTIC V3, praceso ADTI, Anexa 10 formato 3
4 MAAGTIC V3, proceso ADTY, Anexo 10 formato 3
3 MAAGTIC V3, procesa ADTI, Anexo 10 formato 3
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7. NIVELES DE SERVICIO,. ¢

7. 1 Tiempos de respuesta ante incidencias. ()

Se define como incidencia a los problemas o fallas de funcionamiento que
presente un componente de software de alguna aplicacién desarrollada o
adecuada por el Proveedor, implantada en el AMBIENTE DE PRODUCCION de
SHF, que afecte de alguna manera su correcta operacién, impactando el servicio
que esta brinda a las areas usuarias inferesadas.

Las incidencias se coordinardn entre SISTEMAS, el LIDER DE PROYECTO v la
Mesa de Ayuda, en funcién del horario laboral de SHF en dias habiles bancarios.
Las solicitudes de atencién podran registrarse en un horario de 9:00 a 19:00 Horas
eh un esquema de soporte de 5x9.

Para. que una incidencia sea aceptada e inicie su periodo de atencidn, deberd

registrarse ante el proveedor por parte de SISTEMAS, siendo lo mas claro y

especifico posible en la descnpmon del problema presentado, defallando las
condiciones en que se produjo el mismo, como par ejemplo ta operacion realizada,
los datos que estaba introduciendo al momento de la falla y los mensajes de error

-que le arrojo ta aplicacién.

‘Las prioridades de atencién de las incidencias seran en virtud del impacto que

tengan en la operacién de SHF, definida dicha prioridad por SISTEMAS. Los
incidentes en produccién deberén ser notificados al Proveedor siguiendo el
procedimiento que se establezca. Se definird y acordara la propuesta de solucion,
el Proveedor deberd aplicar el procedimiento correspondiente a la solucion,
cumpliendo con los niveles de servicio siguientes:

Tipo Descripcidn. Tiempo de atencian.
incidencia.
Prioridad 1 | Aquelias que se produzcan en cualquier punto del | Maximo de 2 horas,
sistema e impidan la normal ejecucién de una parte
0 todo el sistema. El tiempo de solucion se
' acodara para cada caso.
Puede definirse una solucion
temporal, sin que ello
establezca un cierre de la
: incidencia.
Prioridad 2 | Aquelias que se produzcan en cualquier punto del | Maximo de 20 horas.
sistema y que generen inconvenientes an la
‘gjecucion de una parte o de todo el sistema, sin El tiermpo de solucién se -
legar a detenerlo. acodars para cada caso.
Prioridad 3 | Aguellas que se produzcan en cualguier punto del | Maximo de 40 horas.

& MAAGTIC V3, proceso ADTE Anexc 10 formato 3
! MAAGTIC V3, praceso ADTY, Anexo 30 formato 3
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Tipo.
incidencia.

Descripcion. Tiempo de atencion.

sistema y que no impidan el normal desempefio del
mismo, pero que constituyen desviaciones de las "E! iempo de solucion se
especificaciones establecidas. acodara para cada caso.

Una vez que la incidencia rebase el nivel de servicio establecido, dicha incidencia
subird a la prioridad inmediata superior, teniendo el proveedor ia obligacion de
atenderla dentro del tiempo marcado para dicha prioridad. Las incidencias seran
atendidas de manera paralela, por lo que el Proveedor deberé establecer controles

~para el cumplimiento de los niveles de servicio de cada incidencia.

En caso de que las incidencias de prioridad 2 y 3 no puedan ser atendidas de esta
forma, el Proveedor deberad justificar con SISTEMAS las razones de esta
restriceién, quedando en SHF la opcién de aceptar o rechazar la atencion de las

incidencias en linea .y determinar (en su caso), que incidencias se seguiran

atendiendo y que incidencias se colocaran es espera.

" “Las incidencias de Prioridad uno (1) deben _ser. atendidas en_los tiempos "~

estipulados.

No se considerara como causa de retraso en los niveles de servicio para
incidencias, cuando se trate de funcionalidad que involucre médules o aplicaciones

externas al sistema de referencia, ya que en estos casos se deberan acordar los

tiempos de resolucion de las incidencias por cada caso, entre los distintos
responsables de las aplicaciones mvolucradas

Para los tiempos maximos de resolucnon de incidencias solo abarcan hasta las
pruebas unitarias que el Proveedor realice para certificar que la solucion entregada
resuelve la incidencia. L.os tiempos asociados a la |mplementa0|on ¢ instalacion de
los cambios por parte del personal de infraestructura de SHF, asi como la revision
por parte del usuario operativo no se consideraran dentro de los tiempos a cumplir
por parte del Proveedor.

Las penalizaciones aplicables por el incumplimiento de los niveles de servicio
seran conforme lo establezca el contrato de servicios y a través de los canales de
SHF estipulados para tales efectos.

8. PLAN DE TRABAJO Y PROGRAMA DE ENTREGABLES Y COSTO. ¢)

El programa de pago de entregables y su costo es como sigue:

Numero de Pago. Programa de pago y Costo.
Unico 100% a la entrega de la péliza de servicio y del nuevo
licenciamiento

8 MAAGTIC V3, proceso ADT), Anexo 10 formato 3




Anero A - Anexo Téonieo.
{Anexo 10 Formato 3 MAAGTIC).

Mombre Proygcto/Contratacion: Contratacion Servicio de Mantenimienio Anual de BroactivafET

8, REQUISITOS PARA PRESENTAR SOLICITUD DE PAGO.

Los servicios descritos en este documento, seran pagados de acuerdo al PROGRAMA
DE ENTREGABLES Y COSTO, contra entrega y aprobacién de los productos y
documentacion solicitados para cada entregable, y una vez gue ésios estén a entera
satisfaccion de SHF, situacién que Unicamente podra ser comprobada mediante:

< La obtencién de firma de la Aceptacion correspondiente a los entregables y/o
servicios a facturar,

¢ La obtencién de firma de la Aprobacién de Pago correspondiente a los entregables
y/o servicios a facturar,

Una vez obtenida la aceptacién y aprobacién antes mencionadas, el Proveedor hara
entrega de la factura correspondiente a la Subdireccion de Recursos Materiales, quién a
su vez solicitara la autorizacién de pago por los canales correspondientes, ambos

-~ procesos de -acuerdo a las politicas, procedimientos y tiempos establecidos para tales

efectos en SHF. El-Proveedor hard llegar una copia de la Factura entregada al
Adrninistrador del Proceso de SHF. En caso de que la factura del Proveedor presente
algun error, SHF se reserva el derecho de devolverla.

El pago se realizard conforme a las politicas y proceditnientos establecidos por la.
Subdirecci6n de Recursos Materiales de SHF para el pago a Proveedores y lo sefialado
para tal efecto en el clausulado del contrato.

Ing. Miguel A’ gel! Olvera Rincon
Subdirector de Ingenierfa de Sistemas
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