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CONVENIO MODIFICATORIO AL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS QUE
CELEBRAN, POR UNA PARTE SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL, SOCIEDAD NACIONAL
DE CREDITO, INSTITUCION DE BANCA DE DESARROLLO, A QUIEN EN LO SUCESIVO SE
LE DENOMINARA "SHF", REPRESENTADA POR LA LICENCIADA MARIA ELENA ZALDIVAR
SANCHEZ, EN SU CARACTER DE DIRECTORA DE ADMINISTRACION Y APODERADA
LEGAL, ASISTIDA EN ESTE ACTO POR EL INGENIERO GREGORIO LINARES URENDA, EN
SU CARACTER DE DIRECTOR DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y AREA
REQUIRENTE; Y POR LA OTRA HITSS CONSULTING, S.A. DE C.V., A QUIEN EN LO
SUCESIVO SE LE DENOMINARA "LA EMPRESA", REPRESENTADA POR LA SENORITA
MARTHA PATRICIA ROSALES SEGURA Y EL SENOR ANGEL BRAVO TRUJILLO, AMBOS EN
SU CARACTER DE APODERADOS LEGALES, DE CONFORMIDAD CON LAS
DECLARACIONES Y CLAUSULAS QUE A CONTINUACION SE EXPRESAN:

DECLARACIONES
I. La “SHF” declara, por conducto de su representante, que:

a) Es una Sociedad Nacional de Crédito, Institucién de Banca de Desarrollo que se rige por
su Ley Organica publicada en el Diario Oficial de la Federacion el dia 11 de octubre de
2001, y que tiene su domicilio en la Ciudad de México;

b) Tiene interés en modificar el contrato de prestacion de Servicios de Soporte Técnico
Especializado para Plataforma FileNet de Sociedad Hipotecaria Federal S.N.C., firmado
con ‘LA EMPRESA”, el dia 12 de mayo de 2016; en los términos, condiciones y
caracteristicas que se sefialan en el anexo “A” de este instrumento;

c) Se encuentra debidamente representada para la celebracion de este acto por la licenciada
Maria Elena Zaldivar Sanchez, en su caracter de Directora de Administracion y de
apoderada legal, quien acredita su personalidad mediante escritura publica nimero 31, 275
de fecha 01 de abril de 2016, otorgada ante la fe del licenciado Antonio Rosado Sanchez,
titular de la notaria publica nimero 199 de la Ciudad de México (antes Distrito Federal),
facultades que no le han sido limitadas, revocadas ni modificadas en forma alguna;

d) Esta de acuerdo en modificar el Contrato descrito en el inciso b) de ésta Declaracion, con
fundamento en el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, el articulo 91 y 92 de su Reglamento, articulo 146 del Reglamento de la
Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y demas relativos y aplicables,
asi como conforme con lo pactado en este Convenio, y

e) Las modificaciones objeto del presente convenio, se encuentran debidamente justificadas

en términos de la solicitud emitida por el area requirente de los servicios, el cual se anexa
a este convenio como anexo “C”.

Il. “LA EMPRESA” declara, por conducto de sus apoderados legales, que:

a) Es una sociedad que se constituyé conforme con las leyes vigentes de la Republica
Mexicana, bajo la denominacion PC CONTIGO, como sociedad anénima de capital
variable, como lo acredita con copia de la escritura publica nimero 34,570, de fecha 05 de
abril de 2006 otorgada ante la fe del licenciado Daniel Labardini Schettino, titular de la
Notaria Publica nimero 86 de la Ciudad de México (antes Distrito Federal), inscrita en el

Registro Publico de Cometrcio de la Ciudad de México (antes Distrito Federal), con el folio n

mercantil nimero 349,673 de fecha 29 de junio de 2006;

\ b) Se transforma en QUALITA INTEGRACION, como una sociedad anénima de capital
‘ variable, como lo acredita con la copia de la escritura publica nimero 35,904 de fecha 11
de diciembre de 2006, otorgada ante la fe del licenciado José Daniel Labardini Schettino,

i
|




J—

titular de la Notaria Publica numero 86 de la Ciudad de México (antes Distrito Federal);
inscrita en el Registro Pulblico y de Comercio de la Ciudad de México (antes Distrito
Federal), bajo el folio mercantil nimero 349,673, de fecha 20 de diciembre de 2006;

c) Por escritura nimero 14,215, de fecha 27 de octubre de 2014, ante el licenciado Antonio
Lopez Aguirre, titular de la Notaria Pudblica nimero 250 de la Ciudad de México (antes
Distrito Federal), se fusiona QUALITA INTEGRACION, SOCIEDAD ANONIMA DE
CAPITAL VARIABLE, como fusionante, y HD CLOUD SERVICES SOCIEDAD ANONIMA
DE CAPITAL VARIABLE, como fusionada;

d) Cambia de denominacién a HITSS CONSULTING, como sociedad anénima de capital
variable, como lo acredita con copia de la escritura pubhca numero 55,808, de fecha 17 de
diciembre de 2015, ante la fe del licenciado Patricio Garza Bandala Notario Publico
numero 18 de la Ciudad de México (antes Distrito Federal), actuando como asociado de la
licenciada Ana Patricia Bandala Tolentino, Notaria nimero 195 del Distrito Federal;

e) Por escritura nimero 55,923 de fecha 26 de enero de 2016, ante el licenciado Patricio
Garza Bandala, Notario Publico nimero 18 de la Ciudad de México (antes Distrito
Federal), actuando como asociado de la licenciada Ana Patricia Bandala Tolentino, notaria
publica nimero 195 de la Ciudad de México (antes Distrito Federal), se fusiona HITSS
CONSULTING, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, como fusionante y DSS
DE MEXICO, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE y EIDON SERVICES,
SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE como fusionadas;

f) En su objeto social se encuentra la prestacién de servicios como los que son del interés de
la “SHF”; y que cuenta con los siguientes registros; Registro Federal de Contribuyentes
clave QINO60427N81.

g) Se encuentra debidamente representada para la celebracién de este acto por la sefiorita
Martha Patricia Rosales Segura y el sefior Angel Bravo Trujillo, quienes acreditan su
personalidad mediante copia de la escritura publica nimero 55,049 de fecha 24 de agosto
de 2015, otorgada ante la fe del licenciado Patricio Garza Bandala, Notario Publico niimero
18 de la Ciudad de México (antes Distrito Federal), actuando como asociado de la
licenciada Ana Patricia Bandala Tolentino, Notaria nimero 195 de la Ciudad de México
(antes Distrito Federal), y que cuentan con facultades suficientes para obligarla, las cuales
no les han sido limitadas, modificadas ni revocadas en forma alguna; y

h) Tiene interés en modificar el contrato de prestacion de servicios descrito en el inciso b) de
la Declaracion anterior, conforme con lo pactado en este convenio, y sus anexos.

Expuesto lo anterior, las partes otorgan las siguientes:
CLAUSULAS
PRIMERA.- Se modifica la clausula Primera, para quedar en los siguientes términos:

‘PRIMERA. Bajo los términos y condiciones del presente contrato y sus anexos dentro de
un presupuesto minimo de $138,600.00 M.N. (CIENTO TREINTA Y OCHO MIL SEISCIENTOS
PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL), més el correspondiente Impuesto al valor agregado, y un
presupuesto méaximo de $346,500.00 M.N. (TRESCIENTOS CUARENTA Y SEIS MIL
QUINIENTOS PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL), mas el correspondiente Impuesto al Valor
Agregado para el ejercicio fiscal de 2016, dentro de un presupuesto minimo $27,720.00 M.N.
(VEINTISIETE MIL SETECIENTOS VEINTE PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL), més el
correspondiente Impuesto al valor agregado, y un presupuesto maximo de $69,300.00 M.N.
(SESENTA 'Y NUEVE MIL TRESCIENTOS PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL), més el

\| correspondiente Impuesto al Valor Agregado para el ejercicio fiscal de 2017; “LA EMPRESA” se
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obliga a prestar los servicios descritos en el inciso b) de la Declaracién | de este contrato, de
conformidad con los términos, condiciones, costos unitarios y caracteristicas que se sefialan en los
anexos de este instrumento, los cuales se denominarén, para fines de brevedad como “LOS
SERVICIOS.

”

SEGUNDA.- Se modifica el inciso a) de la clausula Segunda, para quedar en los siguientes
términos:

“SEGUNDA.- En relacién con lo expresado en la clausula precedente, “LA EMPRESA” se
obliga ademas a lo siguiente:

a) Iniciar la prestacién de "LOS SERVICIOS" a partir del 12 de mayo de 2016, conforme
con los términos y condiciones establecidos en este contrato y sus anexos; asi como
terminarlos totalmente a mas tardar el 28 de febrero de 2017;

TERCERA.- Se modifica el primer parrafo de la cladusula Octava, para quedar en los
siguientes términos:

‘OCTAVA.- La vigencia de este contrato es a partir del 12 de mayo de 2016, y hasta el 28
de febrero de 2017, conforme con los términos y condiciones establecidos en el presente
instrumento y sus anexos.

”

CUARTA.- Se modifica el anexo “A” del referido contrato para quedar en los términos y
condiciones descritos en el anexo “A” de este instrumento.

QUINTA.- La sefiorita Martha Patricia Rosales Segura y el sefior Angel Bravo Trujillo, en su
caracter de apoderados legales de HITSS CONSULTING, S.A. DE C.V., reconocen que por la
prestacion de los servicios efectuados por su representada del 12 de mayo de 2016 a la fecha de
firma del presente convenio, le han sido cubiertas puntualmente todas y cada una de la
prestaciones que con motivo del contrato respectivo son a su favor, por lo que no se reserva
derecho o accion legal alguna que ejercer en contra de la Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C.,
Institucién de Banca de Desarrollo, ni de sus servidores publicos. En tal sentido reconoce haber
recibido a la fecha de firma del presente, la cantidad de $321,750.00 M.N. (TRESCIENTOS
VEINTIUN MIL SETECIENTOS CINCUENTA PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL), mas el
correspondiente Impuesto al Valor Agregado, por concepto de la prestacion de los servicios objeto
del contrato a que hace referencia este convenio.

SEXTA.- Asimismo, este Convenio queda sujeto a la condicién de que “LA EMPRESA”
entregue a esta Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C., dentro de un plazo de diez dias naturales,
contado a partir de la fecha de su firma, la conformidad de la institucién afianzadora respecto de

las modificaciones a que se refiere este instrumento, mediante el endoso correspondiente de la

poliza de fianza contratada a favor de la Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C., con el fin de|
garantizar, tanto el cumplimiento de las obligaciones que “LA EMPRESA” asume en los términos|
de este Convenio, como las que asumio6 en el citado Contrato. |

El endoso antes indicado debera ajustarse al texto que se adjunta a este convenio como |
Anexo “B”.

\




SEPTIMA.- Con la suscripcién de este documento, se estipula ademés, que el contrato
referido conserva, con las madificaciones estipuladas con motivo de este convenio, todo su valor y
fuerza legal, por lo que el presente acuerdo de voluntades no implica novacion alguna de las
obligaciones originalmente estipuladas.

OCTAVA.- Las partes convienen que, seran aplicables a este convenio las disposiciones
relativas de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su
Reglamento, asi como del Caédigo Civil Federal, de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo
y del Codigo Federal de Procedimientos Civiles, y que para su interpretacion y cumplimiento, se
someten a los tribunales competentes con jurisdiccién en la Ciudad de México (antes Distrito
Federal), renunciando al fuero que pudiera corresponderles en virtud de cualquier otro domicilio
presente o futuro, o por cualquier otra causa.

Al efecto, las partes sefialan como sus domicilios los siguientes: la “SHF”, en la Avenida
Ejército Nacional niimero_180, Colonia Anzures, Codigo Postal 11590, Delegacion Miguel Hidalgo,
Ciudad de México, y “LA EMPRESA” en Avenlda Universidad nimero 1311 piso 9, Colonia Florida,
Cédigo Postal 11030, Delegamorﬁ Alvaro Obregén, Ciudad de México.

Este convenio se suscrlbe en dos ejemplares, en la Ciudad de México, el dia 20 del mes de
diciembre de 201§ y queda uno en poder de cada una de las partes.
\ ,
\
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SERVICIOS INFORMATICOS DE SOPORTE TECNICO ESPECIALIZADO A LA PLATAFORMA FILENET
DE SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL.

1. ANTECEDENTES.

Con el propésito de hacer frente a las necesidades de soporte técnico especializado a las aplicaciones de negocio y
administrativas que actualmente dan apoyo a las distintas areas que conforman Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C. (SHF),
la Direccion General Adjunta de Sistemas y Operaciones (DGASO) a través de la Direccion de Desarrollo de Sistemas, ha
recurrido a la estrategia de contratar proveedores de servicios de informacion, logrando resultados satisfactorios en dicha
materia.

En ese sentido, se ha continuado contratando los servicios de terceros con los cuales se han cubierto las necesidades
surgidas en las areas de negocio, asi como las necesidades de mantenimiento y operacién.

Los servicios informaticos que se han contratado incluyen el soporte técnico especializado, como el que hoy se pretende
contratar, a través de un proveedor autorizado con el conocimiento especializado que requiere SHF.

La demanda de los servicios informéticos serd asignada por SHF paulatinamente al Proveedor adjudicado, partiendo
principalmente de los requerimientos de las areas de negocio.

A continuacién, una breve descripcion de los componentes relativos a la Plataforma FileNet de SHF:

De la Herramienta FileNet de SHF.

La Plataforma FileNet abarca tres componentes importantes: administracion de contenido, administracién de procesos e
integracion:

1.1. Administracién de contenido.

Esta actividad se encarga de consolidar y administrar todas las fuentes de datos digitales en un repositorio tnico.

La informaci6n contenida en este repositorio, constituye el principal activo para la ejecucion y orquestacion de los procesos
de negocio. Las funciones elementales de esta capa son:

»  Seguridad y administracion de accesos.

*  Administracion del ciclo de vida de los contenidos.

»  Servicios de librerias.

*  Busquedas por criterios.

*  Administracion de registros.

* Administracion de correo y otras formas de distribucion.

El contenido incluye no sélo el relacionado con informacion almacenada en bases de datos, sino toda aquella informacion
que se recibe y genera en una organizacion, principalmente si desea mantenerla clasificada.

1.2. Administracion de procesos.

Esta capa se encarga de definir, simular, implementar y administrar los procesos de negocio de la organizacion, tomando
como fuente primaria, la informacion reunida en la parte de contenido y la transforma acorde al flujo de trabajo definido por
los procesos de negocio.

Asimismo, provee la funcionalidad para el disefio y construccion de formularios electronicos que sirven de interfaz con los
usuarios, a través del flujo de trabajo en los procesos automatizados. Las funciones elementales que debe desempefiar esta
capa son:

= Auditoria de procesos.

»  Consistencia y control de procesos.

»  Automatizacion, mejora y optimizacion de procesos.

»  Simulacién y analisis de procesos.

*  Manejo de excepciones.

»  Administracion activa del contenido basado en los procesos.
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1.3. Integracion.

Este componente tiene como funcién principal, la conectividad de las diversas fuentes de datos y la interaccion entre los
diversos actores que intervienen en los procesos de negocios, ya sean usuarios o sistemas, siendo la encargada de que el
contenido fluya hacia y a través de los componentes de la Plataforma Institucional de SHF. Esta funcién asegura la recepcion
y distribucion del contenido y la comunicacién entre los participantes de los procesos de negocio.

En SHF se ha implantado con herramientas de codigo abierto un canal tinico denominado bus empresarial de servicios (ESB)
que, a través de la exposicion de interfaces reutilizables, permite la interlocucion de tas aplicaciones en forma homogénea y
administrable, siendo ademas la base de una arquitectura orientada a servicios.

FileNet, potencializa su capacidad de administracion de procesos de negocio, a través de la plataforma SOA, uniendo asi las
capacidades que en forma distribuida tiene la Institucion, ya sean tecnologicas o humanas.

Es por todo lo anteriormente descrito, que se requieren los servicios de soporte técnico especializado, cuya descripcion se
menciona dentro de los alcances del servicio, detallados mas adelante.

2. OBJETIVOS DEL PROYECTO.

Horas de servicios informaticos para el soporte técnico especializado a la Plataforma FileNet de SHF, mediante la
contratacion de un proveedor externo que brinde los servicios informaticos requeridos con conocimiento especializado.

3. ALCANCE DE LOS SERVICIOS.

El alcance de los servicios esperados por SHF, a partir de la firma del contrato al 28 de febrero de 2017, considerando como
maximo 420 horas, el consumo de horas por parte de SHF se realizara con base en la administracion de OT descrita en el
cuerpo del presente Anexo, de conformidad con la demanda real de SHF y la cuota por hora cotizada por el Proveedor para
este servicio.

La distribucién de horas de servicio es enunciativa mas no limitativa, de tal forma que SHF podra solicitar la ejecucion de
OT, sin exceder el Importe Maximo del Contrato.

NOTAS.-

1.El Proveedor debera contar con: i) instalaciones propias o rentadas en el Distrito Federal o Area Metropolitana,
en donde se disponga de las éreas de trabajo equipadas con el mobiliario, equipo e infraestructura necesario, ij)
las conexiones légicas requeridas para establecer un enlace eficiente a la red de cémputo de SHF, y iii) las
herramientas requeridas tanto de software como hardware; todo lo anterior con la finalidad de que los recursos
del Proveedor puedan desarrollar los trabajos que se solicitan; la infraestructura del ambiente de desarrollo sera
responsabilidad del proveedor, independiente del lugar donde este se encuentre.

Descripcion del servicio requerido:

D - Servicio

: Descripcion de actividades
A Soporte Técnico Especializado.

oporte técnico durante la operacion de la Plataforma FileNet P8.

En especifico:

e Apoyo en la realizacién de monitoreo y continuidad de los procesos en
ejecucion, del desemperio de la herramienta soportada y sugerir acciones
en caso de desviacion, entregando una bitacora periédica de actividades
realizadas, donde se indicaran las desviaciones presentadas y acciones
sugeridas.

¢ Apoyo en la realizacion de una bitacora de actualizaciones y operacion de
la herramienta soportada. Asistir en la ejecucion de los procedimientos
basicos de reinicio del sistema cuando se reporte un funcionamiento
anormal en la herramienta soportada.

e  Asistiren la configuracion y realizacion de respaldos al sistema que eviten
la pérdida de informacion o de configuracién de la herramienta soportada.

¢ Apoyo en la aplicacion de los procedimientos de instalacion, configuracion
y restauracion de la herramienta soportada.

e Realizacion de pruebas de restauracion de informacion desde los medios
de respaldo proporcionados por la herramienta soportada.

e Apoyo en la realizacion de cambios en la configuracion, de acuerdo a los
procedimientos estandarizados de SHF. Estos cambios consideran
principalmente lo siguiente:

o Instalacién de parches y actualizaciones sugeridas por los
fabricantes de la herramienta soportada.
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o Reinstalacion o recuperacién de la herramienta soportada en
caso de requerirse, no solo por fallas sino también por cambios
o actualizacién de hardware.

e Asistir en la migracion de ambientes y cambios de version de la
herramienta soportada.

e Mantenimiento de la documentacién de la herramienta soportada ante
cambios realizados, durante el periodo de administracion.

e Andlisis de causa raiz de problemas presentados en la herramienta
soportada.

+ Participacion en las mediciones técnicas de los productos y aplicaciones
desarrolladas sobre la herramienta soportada en coordinacién con otras
torres de servicio de SHF. A este respecto, el Proveedor debera sugerir
cambios en la configuracion y la capacidad, a partir de estas mediciones
0 monitoreos.

« Apoyo en el proceso de liberacion de cambios.

* Revision de logs de la herramienta soportada para identificar, informar y
en su caso, corregir problemas potenciales y/o existentes.

* Revision del consumo de recursos en los servidores donde se encuentren
instalados componentes de la herramienta soportada.

. Resolucion de dudas de orden técnico con respecto a la herramienta
soportada.

+ Revision de incidentes existentes en la herramienta soportada y apoyar
en su resolucion.

4, ROLES DEFINIDOS.
Los roles y responsabilidades que se han definido para llevar a cabo la administracion de los servicios, son los siguientes:

4.1 Coordinador del Soporte Técnico Especializado requerido por SHF.

Titular de la Subdireccion de Infraestructura Tecnolégica, responsable del soporte técnico especializado:

Emitir las Ordenes de Trabajo (OT) necesarias para el soporte técnico especializado requerido por SHF.

Coordinar los esfuerzos internos para la atencion de las OT segun las especificaciones establecidas por SHF y dentro
del tiempo acordado con el Proveedor, asi como para su adecuada administracion.

Coordinar la validacion del requerimiento solicitado con los productos terminados o servicios convenidos, incluyendo
los cambios autorizados, asi como con los entregables correspondientes.

Revisar y solicitar los ajustes necesarios hasta lograr la entera satisfaccion de SHF.

Aprobar o en su caso, rechazar, los servicios, productos, entregables y documentacién generados producto de los
servicios proporcionados por el Proveedor.

En caso de aprobarlos, firmar conjuntamente con el Proveedor la Carta de Aceptacion Técnica, previo a la

presentacion de factura.
Remitir al Enlace Administrativo de SHF la Carta de Aceptacion Técnica, para estar en posibilidad de liberar el pago

correspondiente.
En su caso, notificar al Enlace Administrativo de SHF, sobre las penalizaciones aplicables por el incumplimiento de

los niveles de servicio, dentro de los tiempos y las vigencias establecidos.

4.2 Enlace Administrativo de SHF.
Titular de la Subdireccién de Gobierno de Ti de SHF, responsable de:

Integrar el expediente de pago con la evidencia de los servicios y/o entregables aprobados por el Coordinador del

Soporte Técnico Especializado.
Solicitar la autorizacion de pago a la Direccion General Adjunta de Sistemas y Operaciones.

Tramitar el pago ante la Subdireccion de Recursos Materiales.

4.3 Enlace Funcional Administrativo del Proveedor (ENLACE FUNCIONAL).

Personal del Proveedor responsable de:

Recibir y coordinar los servicios sobre los requerimientos definidos en una OT, cumpliendo con los niveles de servicio
especificados para el dimensionamiento de la OT, el acuerdo de horas y la coordinacion de los tiempos de entrega.
Generar un canal de comunicacion eficiente entre SHF y el Proveedor.

Proporcionar a solicitud de SHF en todo momento, cualquier estatus referente a las OT, de los esquemas de
asignacion de trabajos que se encuentren en proceso de atencién por parte del Proveedor.

Apoyar en la definicién y mejora de los procesos y documentos requeridos para la interaccion operativa entre SHF y

el Proveedor.
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+ Participar junto con el personal de SHF en reuniones de trabajo y seguimiento periédicos, relativos a los servicios
proporcionados por el Proveedor.

+ Asegurar el cumplimiento de los tiempos de desarrollo y adecuacion comprometidos con SHF.

+  Cumplir con los entregables en tiempo, contenido y estandares de calidad establecidos por SHF para los servicios
proporcionados por el Proveedor.

* Asegurarse de entregar a SHF para su revision, ajustes y aprobacion, los productos, documentacion y entregables
generados como resultado de los servicios proporcionados, una vez que éstos hayan sido previamente revisados,
validados y/o probados por una funcién o area de Control de Calidad interna del Proveedor, a fin de que éstos
cumplan satisfactoriamente con los requerimientos de SHF en cuanto su contenido.

+ Asegurarse de entregar oportunamente al Coordinador del Soporte Técnico Especializado, para su revision, los
productos, documentacion y entregables generados como resultado de los servicios proporcionados por el
Proveedor, de acuerdo al plan de trabajo que en su caso, se hubiere establecido.

* Ensu caso, efectuar los ajustes solicitados por el Coordinador del Soporte Técnico Especializado a los productos,
documentacion y entregables generados como resultado de los servicios proporcionados por el Proveedor.

* Una vez aceptados los productos, documentos y/o entregables referidos:

+  Firmar conjuntamente con el Coordinador del Soporte Técnico Especializado la Carta de Aceptacion Técnica, previo
a la presentacion de la factura a SHF.

= Asegurar que haya congruencia entre el requerimiento solicitado y los productos terminados, incluyendo los cambios
autorizados, asi como con los entregables correspondientes entregados a SHF. Facilitar y dar el apoyo que el
personal de SHF requiera para realizar las reuniones de trabajo y/o definicion y seguimiento, en las oficinas de SHF
o del mismo Proveedor, relativas a las actividades relacionadas con los servicios brindados por el Proveedor.

+ Entregar mensualmente a SHF y dentro de los plazos establecidos un Reporte de Horas Mensual en el que se
plasmen los servicios brindados, basado en el detalle de las OT terminadas en el periodo correspondiente, junto con
lo sefialado en la seccién relativa a Especificaciones para la entrega de la informacién y entregables mensuales.

+ Asegurar que los errores presentados en las pruebas finales de los desarrollos y adecuaciones producto de los
servicios proporcionados responsabilidad del Proveedor, sean corregidos de acuerdo con los niveles de servicio y
prioridades de atencion establecidos en este documento, proporcionando en todo momento, el apoyo que SHF
requiera para su liberacion a produccion, en tiempo y forma.

« Coordinar la correcta gestion de jos recursos operativos del Proveedor para la atencién de los requerimientos de
SHF.

4.4 Recursos operativos del proveedor.

Son los recursos asignados por el proveedor, designados para realizar los trabajos definidos en las OT, es decir:

*  Apoyar en la realizacién de monitoreo y continuidad de los procesos en ejecucion, del desempefio de la herramienta
soportada y sugerir acciones en caso de desviacion, entregando una bitdcora periédica de actividades realizadas,
donde se indicaran las desviaciones presentadas y acciones sugeridas.

* Apoyar en la realizacién de una bit4cora de actualizaciones y operacion de la herramienta soportada. Asistir en la
ejecucion de los procedimientos basicos de reinicio del sistema cuando se reporte un funcionamiento anormal en la
herramienta soportada.

+ Asistir en la configuracién y realizacién de respaldos al sistema que eviten la pérdida de informacién o de
configuracién de la herramienta soportada.

* Apoyar en la aplicacién de los procedimientos de instalacion, configuracion y restauracion de la herramienta

soportada.

* Realizar pruebas de restauracion de informacion desde los medios de respaldo proporcionados por la herramienta
soportada.

* Apoyar en la realizacién de cambios en la configuracion, de acuerdo a los procedimientos estandarizados de SHF. { -
Estos cambios consideran principalmente lo siguiente: i\mx“'

Instalacién de parches y actualizaciones sugeridas por los fabricantes de la herramienta soportada.

o Reinstalacién o recuperacion de la herramienta soportada en caso de requerirse, no solo por fallas sino
también por cambios o actualizaciéon de hardware.

+ Asistir en la migracién de ambientes y cambios de version de la herramienta soportada.

* Mantenimiento de la documentacion de la herramienta soportada ante cambios realizados, durante el periodo de
administracién.

* Anadlisis de causa raiz de problemas presentados en la herramienta soportada.

+ Participar en las mediciones técnicas de los productos y aplicaciones desarrolladas sobre la herramienta soportada
en coordinacién con otras torres de servicio de SHF. El Proveedor debera sugerir cambios en la configuracion y la
capacidad, a partir de estas mediciones 0 monitoreos.

+  Apoyo en el proceso de liberacion de cambios.

* Revision de logs de la herramienta soportada para identificar, informar y en su caso, corregi problemas potenciales
y/o existentes. !

+ Revisar el consumo de recursos en los servidores donde se encuentren instalados componentes de la herramienta/

\ soportada. /
Resolver dudas de orden técnico con respecto a la herramienta soportada.
Revision de incidentes existentes en la herramienta soportada y apoyar en su resolucion.
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4.5 Roles compartidos entre el Coordinador del Soporte Técnico Especializado o el Enlace Funcional Administrativo
del Proveedor (ENLACE FUNCIONAL), segtin corresponda, responsables de:

» Generar un canal de comunicacion eficiente.

+ Participar en reuniones de trabajo y seguimiento periédicos, relativos a los servicios involucrados en el contrato.

» Asegurarse de que la entrega de los productos y documentacién generada como resultado de los servicios
proporcionados cumplan satisfactoriamente con los requerimientos de SHF.

4.6 Requisitos del Enlace Funcional Administrativo del Proveedor.

Con el fin de administrar los servicios, el Proveedor debera proporcionar un Enlace Funcional Administrativo que debe cubrir
lo siguiente:

o  Experiencia en Administracion de Proyectos de tecnologia, con un listado de al menos 3 proyectos.
o Habilidades en manejo de personal, planeacion, organizacion, direccion y control de recursos en general.

SHF podréa solicitar por escrito al Proveedor la sustitucion del Enlace Funcional Administrativo del Proveedor en todo
momento, con minimo de una semana de anticipacion. Dicha sustitucién procedera invariablemente en los siguientes casos,
sin que esto afecte cualquier derivacion contractual que proceda:

« Cuando no se cumplan los niveles de servicio comprometidos.
» Cuando no se cumpla o se deje de cumplir alguno de los requisitos mencionados anteriormente, asi como de
las actividades descritas en el presente documento.

El Proveedor deberé presentar al nuevo Enlace Funcional Administrativo maximo tres dias habiles antes de la sustitucion
del anterior. El Proveedor podra sustituir al Enlace Funcional Administrativo bajo justificacion y visto bueno previo de SHF.
En ambos casos, el sustitutito debe contar al menos con los conocimientos, experiencia y habilidades sefialadas en el
presente documento. En este periodo debera haber una transferencia de conocimientos entre dicho personal, para que la
transicion ante SHF sea lo mas transparente posible.

En caso de que el Proveedor requiera asignar temporalmente a un Enlace Funcional Administrativo Suplente que tome las
funciones del Enlace Funcional Administrativo formalmente designado por un tiempo determinado, el Proveedor debera
informar por escrito a SHF, al menos con un plazo previo de 5 dias habiles. En este caso, el Proveedor debera asignar como
Enlace Funcional Administrativo Suplente a una persona que cuente al menos con los conocimientos, experiencia y
habilidades sefaladas en el presente documento. El Proveedor sera responsable de realizar la transferencia de conocimiento
que el Enlace Funcional Administrativo Suplente requiera para realizar adecuadamente sus funciones, con el fin de no afectar
la continuidad y calidad de los servicios que se estén brindando a SHF.

4.7 Requisitos del personal del Proveedor.

En caso de ser necesario, SHF solicitara por escrito (oficio o correo) en cualquier momento al Proveedor la sustitucion de
cualquier otro recurso asignado por el proveedor para el cumplimiento del servicio, esto con un minimo de una semana de
anticipacion. Dicha sustitucion procedera invariablemente en los siguientes casos, sin que esto afecte cualquier derivacion
contractual que proceda:

= Cuando no se cumplan los niveles de servicio comprometidos.
» Cuando no se cumpla o se deje de cumplir alguno de los requisitos mencionados anteriormente, asi como de
las actividades descritas en el presente documento.

Por otra parte, el Proveedor podra sustituir al recurso asignado por el Proveedor, Ginicamente bajo justificacion y visto bueno
previo de SHF. En ambos casos, el sustituto deberd contar al menos con los conocimientos, experiencia y habilidades
requeridos por SHF. En este periodo deberd haber una transferencia de conocimientos, sin costo para SHF, de al menos
dos semanas de duracion.

5. ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS.

5.1 Resumen.

SHF nombrar a los funcionarios que tendran la responsabilidad de emitir las OT (Ordenes de Trabajo) necesarias para el
desarrollo de las funcionalidades requeridas para la operacion de la plataforma; de coordinar los esfuerzos internos para el
desarrollo y administracion de dichas 6rdenes y aprobarlas, y recibir la documentacion solicitada, quienes recibiran y
validaran los elementos de autorizacion.

El proceso iniciara mediante la emision por parte del "Coordinador del Soporte Técnico Especializado", de una Orden de
Trabajo (OT), la cual serd una asignacién puntual en cada caso. La unidad de cotizacion de trabajo para cada uno de las OT
sera expresada en horas. Dicha cotizacion deberd comprender todas las actividades necesarias para lievar a cabo la OT,
presentando los entregables definidos que sean aceptados por SHF en términos de la documentacion establecida y la
metodologia definida. Los trabajos solicitados podran realizarse en las instalaciones del proveedor, o bien en las instalaciones
de SHF de acuerdo a las necesidades y prioridades que establezca SHF.




,%

Pt

wonfge

SHCP
SECRETARIA DE HACIENDA
Y CREDITO PUBLICO

€ 37 4 H
Anexo “A” ~ Anexo Técnice SOCIEDAD %IPOTECARIA FEDERAL

El costo referente a equipo de computo, licencias de software e instalaciones de desarrollo en que incurra e! proveedor para
proveer a SHF cualquiera de los servicios solicitados, correrad a cargo del Proveedor, SHF seré responsable de facilitar el
acceso a los sistemas propios de la Institucion, una vez que la funcionalidad de los sistemas solicitados haya sido
desarrollada y probada en las instalaciones del propio Proveedor. La infraestructura del ambiente de desarrollo sera
responsabilidad del proveedor, independiente del lugar donde este se encuentre.

Con el objeto de contar con un mejor control y organizacion de los diferentes requerimientos de desarrollo en sus diversas
modalidades y tecnologias, SHF requiere que el proveedor designe a un Enlace Funcional Administrativo (ENLACE
FUNCIONAL) para la administracion de los trabajos, seguimiento de las OT, asignacién de recursos, entrega de la
documentacion exigible y conciliacién de horas. Las horas de este ENLACE FUNCIONAL seran sin cargo para SHF.

Asimismo, SHF nombrara a un funcionario como “Enlace Administrativo”, quien recibira la evidencia proporcionada de los
servicios y/o entregables e integrara esa documentacion en el expediente de pago, elaborara el documento de aprobacion
de pago y lo tramitara.

El "Enlace Administrativo” de SHF tendra interaccién directa con el personal de SHF descrito en el rubro de "ROLES
DEFINIDOS".

5.2 Detalle de la administracién de los servicios.

Con relacion al desarrollo, adecuacion y mantenimiento de aplicaciones por el proveedor para SHF, el proceso de asignacion
de trabajos se realizaréd mediante cualquiera de los 2 esquemas siguientes:

»  Emisién por parte del Enlace de Sistemas de SHF de una OT Especifica.
- Emision por parte del Enlace de Sistemas de SHF de una OT de Servicio Continuo.

La descripcion especifica de ambos esquemas de asignacion de trabajo se describe mas adelante en la seccion 7.
ESQUEMAS DE ASIGNACION DE TRABAJOS. La entrega debera ser de acuerdo a lo descrito a continuacion:

5.3 Actividades de la Administracion de OT.

Los siguientes puntos deben ser considerados en el proceso de interaccion definido y acordado entre el Coordinador del
Soporte Técnico Especializado, con el Enlace Funcional Administrativo del Proveedor:

. El Coordinador del Soporte Técnico Especializado, contactara al Enlace Funcional Administrativo del Proveedor y
le presentara la orden de trabajo para la atencién de los servicios requeridos de acuerdo a los procesos establecido
por SHF, junto con la OT correspondiente.

1. En caso de ser necesario, las partes reuniran al personal de SHF y del Proveedor que consideren necesario para
establecer un total entendimiento por parte del Proveedor de los requerimientos del servicio requerido. Si se
requiere, a través de este proceso el requerimiento se ird ajustando. De acuerdo al tipo de servicio, el prestador de
servicio elaborara la documentacion correspondiente.

lll. Una vez que se cuente con un entendimiento total de los requerimientos del servicio, el Coordinador del Soporte
Técnico Especializado, actualizara en la OT la Techa de entrega del requerimiento de la orden de trabajo”
correspondiente.

IV. El Proveedor de acuerdo con su andlisis, dimensionaré el esfuerzo requerido para cumplir con los requerimientos
del servicio y lo sefalara dentro de la OT correspondiente como "Fecha estimada de inicio" y "Fecha estimada de
término" y se lo notificara al Coordinador del Soporte Técnico Especializado, segun corresponda.

V. En caso de ser requerido por el Coordinador del Soporte Técnico Especializado, segtin corresponda, el Proveedor
debera justificar la estimacion del esfuerzo, asi como también el desglose de dicho esfuerzo, lo cual sera la base
para el seguimiento de los niveles de servicio.

VI. Una vez fijado el esfuerzo y la fecha estimada de entrega, SHF y el Proveedor revisaran periédicamente los avances
logrados y acordaran la aplicacion de las medidas que hagan falta para corregir cualquier tipo de desviacion en los
requerimientos.

VIl. No se pagarén horas derivadas de las correcciones a desviaciones imputables al Proveedor por la aplicacion de
malas practicas de programacion y pruebas, desapego a estdndares o por capacidades inferiores a las solicitadas |
para cada tipo de servicio.

VIil.Una vez cumplido el mes, el Enlace Funcional Administrativo del Proveedor presentara al Coordinador del Soporte
Técnico Especializado, segtn corresponda, un reporte detallado del esfuerzo empleado para atender los servicios
solicitados y descritos en las OT cerradas, junto con los entregables y documentacién que de comun acuerdo
determinen para tales efectos.

IX. Una vez conciliados las horas de los servicios brindados a través de las 6rdenes de trabajo entre el Enlace Funcional
Administrativo del Proveedor y el Coordinador del Soporte Técnico Especializado, seguiin corresponda, se hara

\\ entrega de la documentacion respectiva autorizada al Enlace Administrativo de SHF, a efectos de que realice las

., gestiones para el pago, o en caso de tener algun comentario, solicite alguna correccion al mismo al Proveedor y/o

{\ al Coordinador del Soporte Técnico Especializado, segun corresponda.




SHCP

SECRETARIA DE HACIENDA
Y CREDITO PUBLICO

113 35 Z H
Anexo “A” — Anexo Técnico SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL

De comun acuerdo entre SHF y el Proveedor, e! procedimiento de interaccién podra ser ajustado durante el desarrollo de
los trabajos.

5.4 Especificaciones para la entrega de la informacion y entregables mensuales.

El Proveedor deberd entregar formalmente por escrito al Enlace Administrativo de SHF la siguiente documentacion,
previamente validada y aprobada por el Coordinador del Soporte Técnico Especializado, segln corresponda, al cierre de
cada mes:

a. Documentacion firmada al cierre del mes.

» Solicitud de cada Orden de Trabajo con las debidas firmas de Autorizacion y Recepcion.

+ Cierre de cada Orden de Trabajo con las debidas firmas de Revisién y Autorizacién de Cierre y Validacion y
Control.

* Reporte de Horas Mensual con las debidas firmas de Revision y Autorizacion.

b. CD mensuales.

'« Tres CD mensuales (dos de respaldo) que contengan la informacién solicitada, correspondiente al mes en
cuestion.

» Los CD deberan contener una etiqueta que contenga la siguiente informacion:

Logotipo oficial de SHF (sera proporcionado por SHF).

Logotipo y nombre del Proveedor.

Numero del contrato.

La leyenda "Documentacion de los Servicios de FSW de (Nombre Proveedor)".

Mes y Afio al que corresponde el CD.

O 0 O 0 O

Para la estructura interna del CD.

» Directorio "Entregables”
o Debera contener todos los entregables generados para cada uno de los servicios, como ejemplo:
¢  Planes de trabajo.
e Andlisis y disefios.
*  Boletines técnicos de instalacion (BTI).
*  Artefactos desarrollados.
¢  Guias y manuales.
e  Otros.
o Reporte de Horas Mensual que contiene el cierre de las OT del mes correspondiente firmado por el
Coordinador del Soporte Técnico Especializado, seguin corresponda, y por el Enlace Funcional
Administrativo del Proveedor.
. o Los entregables deberan estar distribuidos de acuerdo a la Orden de Trabajo de negocio trabajada para
1 atender el servicio solicitado, contenido en subdirectorios por cada Orden de Trabajo.
1 o Los subdirectorios de cada una de las 6rdenes de Trabajo, deben contener también en archivo escaneado
Vb la "Solicitud de Orden de Trabajo" y el "Cierre de Orden de Trabajo", ambos documentos firmados por el
‘ Coordinador del Soporte Técnico Especializado, segln corresponda, y por el Enlace Funcional
Administrativo del Proveedor.
o Los entregables deberan coincidir con los entregables descritos en el cierre de la Orden de Trabajo
correspondiente.
o Los entregables descritos en el cierre de la Orden de Trabajo deberan ser facilmente identificables en el
subdirectorio correspondiente.
o No hay una regla para nombrar los archivos que contienen cada uno de los entregables generados. yd

6. ESQUEMAS DE ASIGNACION DE TRABAJOS (OT).

Se describe a continuacion el esquema correspondiente aplicable al desarrollo, adecuacién y mantenimiento de
soluciones tecnol6gicas por el proveedor para SHF:

6.1 Generalidades. x

Una Orden de Trabajo (OT) es una solicitud de servicios, con un dimensionamiento previo del trabajo requerido, el
cual sera expresado en horas. Los servicios solicitados deberan realizarse de acuerdo a las necesidades y
prioridades que SHF establezca. /

Todas las OT seran canalizadas al Proveedor a través del Enlace Funcional Administrativo del Proveedor, i /

formalizadas tanto por el Coordinador del Soporte Técnico Especializado, como por el Enlace Funcional |/

Administrativo del Proveedor. \[i \
\

Cada OT debera contemplar, al menos, la siguiente informacion: TN

»  Fecha de solicitud. Iy
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- Numero de Orden de Trabajo.

+ Descripcion corta de la solicitud.

« Entregables esperados de la OT.

» Solicitudes de negocio que se atienden con la OT.

+ Bitacora de fechas (recepcion, validacion, fecha de entrega).

*  Nombre del Coordinador del Soporte Técnico Especializado y/o Analista de Sistemas de SHF que daran
soporte ala OT.

* Nombre y firma de los responsables por parte de SHF y Proveedor.

SHF podréa ajustar el proceso de Administracion de los Servicios descrito en el presente documento, asi como la
informacion que deberé incluirse en las OT de acuerdo a las necesidades de la Institucion y a los procesos que
resulten de conformidad con la normatividad aplicable en SHF durante la vigencia del contrato.

6.2 Orden de trabajo especifica.

+ El Proveedor hara una evaluacion de factibilidad de la OT recibida, y elaborara una estimacion y un plan de
trabajo para la atencién de la OT.

» Laestimacion de la OT debera comprender todas las actividades necesarias para llevar a cabo el servicio.

+ Se deberan presentar los productos, entregables y documentacion aceptados por SHF en términos de la
documentacion establecida en la OT.

6.3 Orden de trabajo servicio continuo.

+ Por Servicio Continuo se debe entender al esquema de atencion de servicios en el cual se asigna una OT
genérica mensual.

+ El Coordinador del Soporte Técnico Especializado, emitird una OT mensual, bajo el esquema de servicio
continuo, para que se realicen los servicios encomendados a dicho Proveedor.

+ Bajo esta OT el Proveedor desarroliara los requerimientos o solicitudes de servicio que el Coordinador del
Soporte Técnico Especializado, le vaya encomendando, conforme estos vayan surgiendo dentro del plazo del
mes. Es decir, bajo este esquema no existird una OT previamente elaborada, que describa de manera
especifica los servicios que seria necesario atender, lo que existira sera una OT genérica por mes a la cual se
le cargaran todos los servicios realizados y atendidos conforme vayan surgiendo.

* El Enlace Funcional Administrativo del Proveedor debera llevar el registro que sea necesario de tal forma que
a fin de mes se pueda concentrar, con el detalle que sea requerido, la totalidad de las horas de trabajo
realizadas para atender los servicios solicitados como parte de dicha OT. De igual forma, el Enlace Funcional
Administrativo del Proveedor debera concentrar los productos, entregables y documentacion que respalden los
trabajos realizados como parte de los servicios solicitados bajo este tipo de OT.

» Todas las OT deberén contener la firma del Enlace Funcional Administrativo de! Proveedor y de! Coordinador
del Soporte Técnico Especializado.

7. NIVELES DE SERVICIO.

El esquema bajo el cual se regira el servicio en el contrato se describe:

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

El tiempo en que incurra el Proveedor para la solucion de una incidencia no podra ser facturado cuando la causa raiz se /
derive de: el manejo incorrecto de versiones durante el desarrollo, desapego a estandares y mejores practicas de L
programacion, pruebas unitarias deficientes o supuestos sobre las especificaciones o requerimientos que los prestadores .
del servicio hayan asumido unilateralmente.

La atenci6n de incidencias, se coordinara entre el Help Desk de SHF y el servicio “B” (Monitoreo y Continuidad de Procesos

en Ejecucion) entregado por el Proveedor, en funcion del horario laboral de SHF en dias habiles bancarios. El Enlace de
Sistemas de SHF debera ser notificado en todo momento para clarificar, en su caso, el nivel de severidad o prioridad de '
atencion. TN

Las incidencias seran canalizadas al Proveedor con el detalle suficiente de las condiciones en que fueron producidas, o
como por ejemplo la operacion realizada, los datos que estaban siendo introducidos y los mensajes de error arrojados por | |
la solucion tecnolégica. |

La prioridad de atencién de las incidencias sera determinada en virtud de la severidad que tengan en la operacion de SHF,
¢ segun sea definida por SHF, con base en la siguiente tabla:
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Severidad 3 (Baja) Generacion
Reportes Informacion Invalida

La falla o deficiencia en el Software
ocasiona a El Cliente un muy serio
problema de negocio, financiero o

La falla o deficiencia en el Software
ocasiona que El Cliente no pueda
desarrollar una parte importante de su
trabajo o no puede desarrollar un
proceso critico.

20 C ]
La falla o deficiencia en el Software
ocasiona a El Cliente un minimo
problema de negocio, financiero o
latori

ocasiona que El Cliente no pueda
desarrollar una pequefia parte de su
trabajo. Pero El Cliente tiene la
capacidad de realizar la mayor parte
de las tareas.

La falla o deficiencia en el Software n
ocasiona a El Cliente ninguin problema
de negocio, financiero o regulatorio.

alla o deficiencia en el Software
ocasiona que El Cliente no pueda
desarrollar una minima parte de su
trabajo, no afectando la operacion
diaria del area.

Debido a una falla o deficiencia los
procesos desarrollados por el Software
no pueden ser ejecutados de ninguna
otra manera en el tiempo que El Cliente
lo necesita.

La falla-o deficiencia en el Software
ocasiona que EI Cliente tenga
problemas con un nimero considerable
de usuarios o clientes

6 horas

efi

T La falla o deficiencia en el Software

Debido a una falla o deficiencia, los
procesos  desarrollados por el
Software pueden ser ejecutados de
alguna otra manera en el tiempo que
El Cliente lo necesita, pero no es

ocasiona que El Cliente tenga
problemas con un nimero pequefio
de usuarios o clientes

Debido a una falla o deficiencia. Los
procesos desarrollados por el
Software pueden ser ejecutados de
otra manera en el tiempo que El
Cliente lo necesita.

La falla o deficiencia en el Software no

ocasiona o impide a El Cliente realizar
sus operaciones.

30 dias

Las incidencias seran atendidas de manera paralela, por lo que el proveedor debera asignar los recursos necesarios para
cumplir los niveles de servicio de cada incidencia. :

En caso de que las incidencias de prioridad no puedan ser atendidas, el proveedor debera justificar a SHF las razones de
esta restriccion, quedando en SHF la opcion de aceptar o rechazar la atencién de las incidencias en linea y determinar (en
su caso), qué incidencias se seguiran atendiendo y qué incidencias se colocaran es espera.

Las incidencias deben ser atendidas en los tiempos estipulados. Se realizaran revisiones periédicas del volumen de
solicitudes de servicio, para determinar si se incrementa el nimero de integrantes para prestar estos servicios.

No se considerara como causa de retraso en los niveles de servicio para incidencias cuando se trate de funcionalidad que
involucre modulos o aplicaciones externas al sistema, ya que en estos casos se deberéan acordar los tiempos de resolucion
de las incidencias por cada caso, entre los distintos responsables de las aplicaciones involucradas.

Para los tiempos méximos de resolucion de incidencias solo abarcan hasta las pruebas unitarias que los des arrollad o res
deben realizar para certificar que la solucién entregada resuelve la incidencia.

Los tiempos asociados a la implementacion o instalacién de los cambios por el area responsable del cliente, o el que
transcurra entre la implementacion o instalacién por parte del personal de infraestructura de la SHF, y la revision por parte
del usuario operativo no se consideraran dentro de los tiempos a cumplir por parte del proveedor

8. CONTROL DE CAMBIOS Y VERSIONES.

El Proveedor se debera alinear al esquema de control de cambios y versiones de las aplicaciones que éste desarrolle
o adectlie, con base en el proceso que para tales efectos esté vigente en la SHF.

SHF, a través del Coordinador del Soporte Técnico Especializado, proporcionard a detalle el esquema de proceso
necesario para el cumplimiento de lo sefialado en el parrafo anterior, una vez que se inicie la asignacion de los trabajos.

9. AREAS DE TRABAJO Y CONEXION DIRECTA A LA RED DE SHF.

Para la realizacién de los servicios objeto del presente contrato en tiempo y forma, el Proveedor debera contar con:

i) Instalaciones propias o rentadas en el Distrito Federal o Area Metropolitana, en donde se disponga de las areas de
trabajo equipadas con el mobiliario, equipo e infraestructura necesario.

\
\

\
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iii) Las herramientas requeridas tanto de software como hardware; todo lo anterior con la finalidad de que los recursos
del Proveedor puedan desarrollar los trabajos que se solicitan; la infraestructura del ambiente de desarrollo sera
responsabilidad del Proveedor, independiente del lugar donde éste se encuentre.

10. REGLAMENTOS INTERNOS DE SHF.

SHF comunicara al Proveedor y este a su vez a su personal, los reglamentos y codigos internos de SHF, incluidos los
Codigos de Conducta y de Etica, o cualquier otra indicacion o directriz que determine SHF, a efecto de ser acatados y
cumplidos a cabalidad, cuando se presente dicho personal a las oficinas de la Institucion para atender los servicios
producto del presente contrato.

11. REQUISITOS PARA PRESENTAR SOLICITUD DE PAGO Y CONDICIONES DE PAGO.

Los servicios seran pagados contra entrega y aprobacion de los productos, entregables y documentacion solicitada, una
vez que éstos estén a entera satisfaccion de SHF, de acuerdo con los siguientes requisitos:

Orden de trabajo especifica:

Los pagos se realizaran una vez concluida la totalidad de la orden de trabajo, de acuerdo con el nimero de
horas efectivamente prestadas, siempre que se hayan prestado los servicios a entera satisfaccion de SHF.

Orden de trabajo de servicio contintio:

Los pagos se realizaran a mes vencido, por el niimero de horas efectivamente prestadas, siempre que se hayan
prestado los servicios a entera satisfaccion de SHF, contra entrega del proveedor y aprobacion por escrito de SHF
de la documentacion solicitada en lo especificado en el numeral "ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS", en lo
relativo a la entrega de la informacion y entregables mensuales.

El pago de los servicios, se realizara conforme a las politicas y procedimientos establecidos en SHF para el pago a
Proveedores, observando invariablemente el siguiente procedimiento:

1. Debera efectuarse la entrega/recepcion de los bienes y/o servicios en SHF, y se revisara el cumplimiento de los
mismos, de acuerdo a lo establecido en el contrato y sus anexos.

2. Alfinal del periodo de facturacion (mensual, trimestral, cumplimiento de proyecto, etc.) el proveedor hara entrega
de los servicios y/o entregables al Coordinador del Soporte Técnico Especializado, junto con la Carta de Aceptacion
Técnica, debidamente firmada por el Enlace Funcional Administrativo del Proveedor (LIDER DEL PROYECTO).

3.  Enlos casos de contratos de soporte técnico o mantenimiento, en los que no se hubiesen generado entregables
en el periodo, el Proveedor documentara la Carta de Aceptacion Técnica, donde incluira la leyenda "No hubo
entregables generados durante el periodo de facturacion”.

4. Aceptados los entregables y formalizada la Carta de Aceptacion Técnica, el proveedor estard en condiciones de
presentar su factura a revision para pago.

El no sujetarse al procedimiento establecido, significara que SHF no llevé a cabo la revisién a su entera satisfaccion y
por tanto, los bienes o servicios se tendran por no aceptados, en cuyo caso, SHF se reserva el derecho de devolver la -~
factura al Proveedor, cuando ésta haya sido sin medir el procedimiento establecido o bien presente algtin error.

12. GARANTIAS

De conformidad con el Articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, el Proveedor
deberé garantizar los servicios, mediante fianza expedida por institucion financiera autorizada por el 10% del importe maximo J
del contrato antes del Impuesto al Valor Agregado. [

13. PENALIZACIONES

El importe de la pena convencional, por regla general serd, por cada dia natural de retraso, de 5 al millar, sobre el monto

de los servicios solicitados no entregados oportunamente, durante los primeros cinco dias naturales de atraso; de 10 al
millar sobre el monto de los servicios solicitados no entregados oportunamente, por los cinco dias naturales siguientes y

\ de 15 al millar sobre el monto de los servicios solicitados no entregados oportunamente, por los dias naturales
\ subsecuentes, en el entendido de que dicha penalizacion /\ no excedera el importe de la garantia de cumplimiento de

\\\ contrato.

\
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ENDOSO DE LA POLIZA DE FIANZA.

“ANTE: SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL, SOCIEDAD NACIONAL DE CREDITO,
INSTITUCION DE BANCA DE DESARROLLO.

Con fundamento en el articulo 166 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas,
hacemos constar por medio de este documento que la fianza ndmero 111-490574-RC, de fecha 12
de mayo de 2016, que expedimos por la cantidad de $40,794.00 M.N. (CUARENTA MIL CIENTO
NOVENTA Y CUATRO PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL), para garantizar por HITSS
CONSULTING, S.A. DE C.V,, el fiel y exacto cumplimiento de las obligaciones que la referida
empresa asumié en virtud del contrato de prestacion de servicios celebrado con Sociedad
Hipotecaria Federal, Sociedad Nacional de Crédito, Institucién de Banca de Desarrollo, en fecha 12
de mayo de 2016, amplia el plazo por la prestaciéon de los servicios hasta el 28 de febrero de 2017,
asi como el monto total a pagar por la prestacion de los servicios, por la cantidad adicional de
$1,386.00 M.N. (MIL TRESCIENTOS OCHENTA Y SEIS PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL),
resultando el monto total de péliza por la cantidad de $41,580.00 M.N. (CUARENTA Y UN MIL
QUINIENTOS OCHENTA PESOS 00/100 MONEDA NACIONAL).

£
R
‘\ Con sélo las modificaciones antes mencionadas, la péliza de fianza ntimero 111-490574-RC,
\) subsiste bajo los términos y condiciones antes mencionados”.

\
\
\
\
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Ciudad de México, a 07 de diciembre de 2016.

Asunto: Solicitud de ampliacion de contrato celebrado con
HITTS CONSULTING. 8. A. de C. V. para los
Servicios de Soporte Técnico Especializado para
Plataforma FILENET de Sociedad Hipotecaria
Federal.

Lic. Bertha Alicia Robles Quintero
Subdirectora de Recursos Materiales y
Servicios Generales

Sociedad Hipotecaria Federal
Presente.

Por este conducto me permito solicitar amablemente la ampliacion del importe y del plazo de
vigencia del contrato de servicios celebrado entre HITTS CONSULTING. 8. A. de C. V. y
Sociedad Hipotecaria Federal, el 12 de mayo de 2016, con fundamento en lo dispuesto en el
Articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 91 y
92 de su Reglamento; asi como en.el Articulo 35 de la Ley Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria y 146 de su Reglamento, y demas que resulten aplicables.

La presente solicitud, se justifica tomando en consideracién la continuidad de los servicios y
la oportunidad a SHF de realizar los tramites necesarios para su renovacion, atendiendo la
normatividad actual aplicable a las contrataciones de servicios en materia de tecnologias de
la informacion.

toda vez que permitira;

e Soporte Técnico Especializado para Plataforma FILENET de la SHF.

En este sentido, agradeceré formalizar la extension de los servicios de parte de dicho
proveedor, de acuerdo a las modificaciones que a continuacion se detallan sin variarse los
conceptos o términos de los servicios establecidos en el contrato original, toda vez que el |
Proveedor de Servicios ha mamfestado estar de acuerdo en la realizacion de dicha
ampﬂamon

Servicios de Soporte Técnico Especializado para Plataforma FILENET de Soc?edad
\ Hipotecaria Federal. ,5,,5 T

Asimismo, [a atencién a la presente solicitud de amphacnon del contrato vigente se justifica
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Nuevo Importe Maximo: $415,800.00

Nueva vigencia: al 28 de febrero de 2017.

Suficiencia Presupuestal:

$69,300.00
Partida Presupuestal 33304
(Servicios de Mantenimiento de Aplicaciones Informéticas)

SOCIEDAD HIPOTECARIA
. FEDERAL, S.N.C.
SUBDIRECC!QN DE PRESUPUESTO

SE CUENTA CON SUFICIENCIA PRESUPUESTAL
& Fn
EN LA( S) PARTIDA(S):23 0

Vo. Bo. Suficiencia Presupuestal
Recursos previstos en el presupuesto de 2017,
mismo que estara sujeto a la aprobacién de la

H. Camara de Diputados

Se adjunta copia del escrito del proveedor, donde manifiesta estar de acuerdo en la
\ realizacion de la ampliacion solicitada.

\
\
Atentamente

T ———

/ Ing. Gregorio Linares Urenda
Director de Tecnologias de la Informacién

C.c.e. Lic. Jests Armando Félix Rubio.- Director General Adjunto de Administracion, Operacion y Tecnologlas y
Lic. Maria Eiena Zaldivar Sanchez.-Directora de Administracion. fé 4,»
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CONSULTING

Ciudad de México a 01 de diciembre 2016

Eduardo Morales Barrios.
Subdirector de Infraestructura Tecnolégica
Sociedad Hipotecaria Federal

Con relacién a su comunicado, via correo electronico, de fecha 30 de noviembre
del 2016, referente al Contrato, sin ndmero, para Ja prestacion del Servicio de
Soporte Técnico Especializado para Plataforma FILENET, me permito informar a
usted, que mi representada no tiene inconveniente en llevar a cabo la
formalizacién del convenio modificatorio para ampliar el contrato vigente firmado
el 12 de mayo del 2016 con vigencia al 31 de diciembre de 2016, bajo las mismas
condiciones, esto con fundamento en el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones y
Servicios del Sector Piblico y 91 de su Reglamento.

De acuerdo a lo anterior, quedamos en espera de su comunicacion a efecto de
llevar a cabo la formalizacion del convenio modificatorio respectivo.

Sin otro patticular, agradezco su atencion y quedo a sus drdenes,

“HITSS CONSULTING, S.A, de C.V.”

N

Ui e,

o - )
Lic. Martha Patricia Rosales Segura

X
C.P.C. Angel Bravo Tfujillo
Apoderado Legal
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