Contrato No. I-SD-2( 3-107

CONTRATO PLURIANUAL DE PRESTA’CI(')N DEL SERVICIO DE SOPORTE, ASISTENCIA
OPERATIVA'Y TECNICA, ADMINISTRACION DE LA INFRAESTRUCTURA DEL SOFTWARE SAP,
SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LICENCIAS GRP SAP Y SUCCESSFACTORS BAJO
ESQUEMA SAAS, QUE CELEBRAN POR UNA PARTE EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL
PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE
DENOMINARA COMO EL INSTITUTO FONACOT, REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR EL LIC.
FRANCISCO JAVIER VILLAFUERTE HARO, EN SU CARACTER DE APODERADO LEGAL Y POR
LA OTRA PARTE, LA EMPRESA DENOMINADA NORTH AMERICAN SOFTWARE, S.A.P.l. DE
C.V.,, EN LO SUBSIGUIENTE EL PRESTADOR, REPRESENTADA POR LA LIC. DIANA HILDA
MORENO GONZALEZ, EN SU CARACTER DE APODERADA LEGAL, QUE CELEBRAN DE
CONFORMIDAD CON LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

DECLARACIONES

I. DECLARA EL REPRESENTANTE DEL INSTITUTO FONACOT:

I.1. Que su representado es un organismo publico descentralizado de interés social, con
personalidad juridica y patrimonio propio, asi como con autosuficiencia presupuestal y
sectorizado en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, de conformidad a lo establecido en
la Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicada en el
Diario Oficial de la Federacion, el 24 de abril del 2006.

2. Que su representado se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico, con la clave I[FN060425C53.

.3. Que cuenta con facultades legales suficientes para obligar a su representado en los términos y
condiciones de este contrato, como se desprende de la escritura publica nimero 212,692 de
fecha 29 de julio del 2014, otorgada ante la fe del Lic. Eutiquio L6pez Hemandez, Notario
Publico nimero 35 del entonces Distrito Federal, hoy Ciudad de México, instrumento que
quedd debidamente inscrito en el Registro Publico de Organismos Descentralizados, bajo el
folio nimero 82-7-01082014-115726, el dia 01 de agosto del 2014, con fundamento en los
articulos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales y 40, 41, 45 y 46 de su
Reglamento.

.4. Que no tiene ningun conflicto de interés con el PRESTADOR en términos de la fraccién IX del
articulo 49 de la Ley General de Responsabilidades Administrativas.

I.5. Que para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato plurianual, cuenta con
recursos disponibles suficientes no comprometidos en las partidas presupuestales nimeros
33304 y 32701 denominadas “Servicio de mantenimiento de aplicaciones informaticas” y
“Patentes, regalias y otros”, respectivamente y cuenta con suficiencia presupuestal para
contratar el presente servicio para los ejercicios 2018, 2019, 2020 y 2021, segln oficio numero
SGA-061, de fecha 21 de marzo del 2018, emitido por la Subdireccidn General de
Administracién con autorizacion del Director General del INSTITUTO FONACOT.

I.6. Que para el cumplimiento de sus funciones, requiere de la prestacion de diversos servicios,
entre los cuales se encuentra el servicio de Soporte, Asistencia Operativa y Técnica,
Administracion de la Infraestructura del Software SAP, Soporte y Mantenimiento de Licencias
GRP SAP Successfactors bajo esquema Saa$S, para todos los mddulos que se encuentran
implementados en el INSTITUTO FONACOT.
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.7. En atenciéon a lo anterior, el presente contrato se adjudicé al PRESTADOR mediante el
procedimiento de adjudicacion directa por excepcién a la Licitacion Publica, de conformidad
con lo dispuesto en los articulos 134 Constitucional; 22 fraccion Il, 25, 26 fraccion Ill, 40 y 41
fraccion | de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; 22, 28,
29, 30 y 71 de su Reglamento; 50 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria y 148 de su Reglamento, asi como a lo establecido en el acuerdo dictado por el
Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del INSTITUTO FONACOT, en su
Cuarta Sesion Extraordinaria, celebrada el 21 de mayo del 2018.

1.8. Que de conformidad con lo establecido en el articulo 40, segundo parrafo, de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, se cuenta con el escrito por el
que se fundan y motivan los criterios de €ficiencia, eficacia, honradez y transparencia, para la
celebracién del presente contrato asi como la justificacion de las razones en las que se
sustenta el ejercicio de la opcion sefialada en la fraccion [ del articulo 41 del ordenamiento
citado.

1.9. Que su representado tiene su domicilio en Avenida Insurgentes Sur No. 452, Colonia Roma
Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, Ciudad de México, mismo que senala para los fines
y efectos legales del presente contrato.

. DECLARA LA APODERADA LEGAL DEL PRESTADOR BAJO PROTESTA DE DECIR
VERDAD:

1. Que su representada se constituyé bajo la denominacién “North American Software, S.A. de
C.V.”, seglin consta en la escritura pablica nimero 218, de fecha 13 de diciembre de 2000,
otorgada ante la fe del Lic. Alfredo Bazua Witte, Notario Publico niumero 230 del entonces
Distrito Federal, hoy Ciudad de México, la cual quedo inscrita en el Registro Publico del
entonces Distrito Federal, hoy Ciudad de México, bajo el folio mercantil nimero 272,047.

Que mediante escritura pablica nimero 3,845, de fecha 07 de enero de 2010, otorgada ante la
fe del Lic. Antonio Lopez Aguirre, Notario Plblico nimero 250 del Distrito Federal, su
representada adoptd la modalidad de Sociedad Anénima Promotora de Inversiéon de Capital
Variable.

1.2. Que de acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste entre otras actividades, en la
fabricacion, elaboracion, manufactura, importacién, exportacién, intermediacién vy
comercializacién de toda clase de articulos electronicos y en especial la produccion de
programas de cébmputo.

II.3. Asimismo, se encuentra inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, bajo la clave NAS001213KRO.

4. Que su Apoderada Legal, cuenta con poder suficiente para suscribir el presente contrato, de
conformidad con lo establecido en la escritura publica nimero 57,832, de fecha 13 de mayo de
2015, otorgada ante la fe del Lic. Mauricio Martinez Rivera, Notario Publico nimero 96 del
entonces Distrito Federal, hoy Ciudad de México, facultades que bajo protesta de decir verdad,
no le han sido revocadas ni modificadas a la presente fecha y en este acto se identifica con
credencial para votar con clave elector ||} <xrcdida por el Registro

Federal de Electores del entonices Instituto Federal Electoral, hoy Instituto Nacional Electoral.
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Monserrat
Cuadro de texto
Eliminado: una palabra sexto renglón del noveno párrafo. Datos de la Identificación Oficial Credencial para Votar con fotografía.
Fundamento Legal: artículo 116 Primer párrafo de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículo 113 fracción I de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículo 3 fracción IX, 6, 18 primer párrafo y artículo 31 de la Ley General de Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados; así como el lineamiento Trigésimo Octavo fracción I de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas. 
Motivación: Se considera información confidencial la que contiene datos personales concernientes a una persona física identificada o identificable.
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CUARTA. EJERCICIO PRESUPUESTAL. El PRESTADOR recibira por los servicios prestados
durante los ejercicios fiscales del 2018 al 2021, las cantidades en Moneda Nacional que a
continuacién se describen, mas el Impuesto al Valor Agregado:

Partida 2018 2019 2020 2021
33304 $32,715,169.60 MN $55,500,000.00 MN $55,500,000.00 MN $18,500,000.00 MN
32701 $5,827,802.25 MN $5,827,802.25 MN $5,827,802.25 MN

La ejecucién y pago del servicio, estaran sujetos a la disponibilidad del presupuesto que sea
autorizado por la H. Camara de Diputados en el Presupuesto de Egresos de la Federacion para cada
ejercicio fiscal y al oficio de Liberacién del Presupuesto que la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, emita al INSTITUTO FONACOT por los periodos del 2019 al 2021. No habra penalizacion de
ningln tipo para el INSTITUTO FONACOT, en caso de que ocurra alguna vanacion por asignacion y
cuantia menor en los presupuestos que aprueben las autoridades mencioriadas en este parrafo, que
impida la continuidad del servicio objeto de este contrato, para cualquiera de los ejercicios fisc 3s.

QUINTA. FORMA DE PAGO. En el presente servicio no se otorgaran anticipos.

En el presente servicio no se otorgaran anticipos. Para que la obligacién de pago se haga e jible,
el PRESTADOR debera presentar a partir del dia habil siguiente a la prestacion de los servicios, la
documentacién completa y debidamente requisitada para realizar el tramite de pago, misma que
ampare el 100% de los servicios realizados, conforme al presente contrato y a lo descrito en el
Anexo 1 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”, del presente contrato, los cuales deberan contar
con el visto bueno por parte del Administrador del Contrato y de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 29 del Cédigo Fiscal de la Federacion, el PRESTADOR debera emitir comprobantes fiscales
digitales por Internet (CFDI), que son facturas electronicas que el PRESTADOR pondra a
disposicion del INSTITUTO FONACOT en archivo XML (archivo electrénico del comprobante fiscal
digital por Internet) y de manera adicional entregara la representacion de las facturas electrénicas en
un documento impreso en papel, estas Ultimas debidamente selladas y firmadas por el
Administrador del Contrato, desglosando el Impuesto al Valor Agregado y los descuentos que en su
caso se otorguen al INSTITUTO FONACOT.

Para el servicio de Soporte, Asistencia Operativa y Técnica, y Administracion de la Infraestructura
del Software, el modo de pago es a mes vencido y correspondera al total del costo derivado de los
servicios de los consultores del equipo base presentado, menos las penalizaciones
correspondientes a los niveles de servicio, mismas que podran ser acumulables.

Para los servicios de Soporte y Mantenimiento de Licencias GRP SAP, y Licenciamiento de SAP
Successfactors, el modo de pago sera contra la presentacién de la factura por parte del
PRESTADOR que soporte el pago ante el fabricante SAP, asi como con su factura ante el
INSTITUTO FONACOT.

Los pagos se realizaran a través del programa de cadenas productivas o depésito interbancario a la
cuenta de cheques nimero que el PRESTADOR tiene
‘ dentro de los 20 (veinte) dias naturales
posteriores a la presentaciéon del comprobante o comprobantes fiscales a que se hizo referencia al
inicio de esta clausula y de la presentacion de la documentacién soporte para su revisién y
autorizacion.

Los comprobantes fiscales deben emitirse por los actos o actividades que se realicen, dichos
comprobantes deben de cumplir con las especificaciones que determine el Servi ) de

INSTITUTO FONACOT}|
e suriDico it
RPEVIS A
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Monserrat
Cuadro de texto
Eliminado: una palabra del segundo y tercer renglón del  séptimo párrafo. Datos de la Cuenta Bancaria (No. de Cuenta, CLABE, Sucursal y Plaza)
Fundamento Legal: artículo 116 tercer párrafo de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículo 113 fracción II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículos 46 y 142 de la Ley de Instituciones de Crédito y artículo 31 de la Ley General de Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados; así como los lineamientos Trigésimo Octavo fracción III y Cuadragésimo Segundo fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas. Motivación: Por tratarse de Información que identifica un Secreto Bancario.



Contrato No. I-SD-2018-107

Administracién Tributaria (SAT), considerando el Anexo 20 “Guia de llenado de los comprobantes
fiscales digitales por Internet y de ser posible el nimero de contrato que ampara dicha factura.

El PRESTADOR podra modificar el nimero de cuenta y el nombre de la institucion citada en esta
clausula, siempre que dé aviso al INSTITUTO FONACOT por lo menos con 10 (diez) dias naturales
de anticipacion a la presentacion de la factura.

SEXTA. PAGOS. Para el pago de los servicios efectivamente proporcionados, el PRESTADOR
debera entregar lo siguiente: _

a. Comprobantes fiscales digitales por Intemet (CFDI), en archivo XML y la representa n de
dichos comprobantes en documento impreso en papel, que relnan los requisitos fiscales
respectivos, en la que indique el servicio prestado y de ser posible el nimero de contrato que lo
ampara. Dichos comprobantes seran entregados en las oficinas centrales del Instituto
FONACOT, ubicadas en Avenida Insurgentes Sur No. 452, 5° Piso, Col. Roma Sur, C.P.
06760, Delegacion Cuauhtémoc, Ciudad de México, en la Subdireccion General de
Tecnologiae de la InfarmariAn v Caminicacidn, asi mismo deberan ser enviados al correo
electrénico on copia a angel.gascon@fonacot.gob.mx, en
un horario uc 1avuies us 1as v.uu a 1Ias 1v.uu loras de lunes a viernes en dias habiles.

b. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 89 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico, para efectos de contabilizar el
plazo a que hace referencia el primer parrafo del articulo 51 de la Ley mencionada, se tendra
como recibida la factura o el documento que retna los requisitos fiscales correspondientes, a
partir de que el PRESTADOR los entregue al INSTITUTO FONACOT, al momento de
concluir la prestacion total o parcial del servicio, conforme a los términos del contrato
celebrado y el INSTITUTO FONACOT los reciba a satisfaccion, en los términos de los
lineamientos que emita la Secretaria de la Funcién Publica para promover la agilizacion del

pago.

Dentro de los veinte dias naturales contados a partir de la entrega de la factura respectiva,
previa prestacion de los servicios en los términos del presente contrato, el INSTITUTO
FONACOT debera requerir en su caso, al PRESTADOR, la correccion de errores o
deficiencias contenidos en la factura o en el documento que redna los requisitos fiscales
correspondientes; tramitar el pago de dicha factura o documento y realizar el pago al
PRESTADOR.

El INSTITUTO FONACOT dara al PRESTADOR la opcién de recibir el pago por medios
electrénicos. ‘

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en €l articulo 90 del Reglamento referido, en caso de que las
facturas entregadas por el PRESTADOR para su pago, presenten errores o deficiencias, el
INSTITUTO FONACOT dentro de los tres dias habiles siguientes al de su recepcién, indicara por
escrito al PRESTADOR las deficiencias que debera corregir. El periodo que transcurra a partir de la
entrega del citado escrito y hasta que el PRESTADOR presente las correcciones, no se computara
para efectos del articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

SEPTIMA. VIGENCIA. La vigencia del presente contrato, es del 22 de mayo del 2018 al 30 de abril
del 2021, la cual sera forzosa para el PRESTADOR y voluntaria para el INSTITUTO FONACOT.
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“ANEXO TECNICO PARA LOS SERVICIOS DE SOPORTE, ASISTENCIA OPERATIVAY
TECNICA, ADMINISTRACION DE LA INFRAESTRUCTURA DEL SOFTWARE, SOPORTE Y
MANTENIMIENTO DE LICENCIAS GRP SAP, Y LICENCIAMIENTO DE SAP
SUCCESSFACTORS DEL INSTITUTO FONACOT”

SECRETARIA DEL TRABAJO
Y PREVISION SQCIAL

1. INTRODUCCION

El presente documento incluye las especificaciones, caracteristicas, alcances y restricciones que aplicaran a los
servicios que se requieren contratar; “Servicio de Soporte, Asistencia Operativa y Técnica, Administracion de
Infraestructura del Software SAP, Soporte y Mantenimiento de Licencias GRP SAP, y Licenciamiento de
SAP Successfactors, en operacion en el INFONACOT”.

ANTECEDENTES Y SITUACION DESEADA

El INFONACOT tiene como mision apoyar a los trabajadores de centros de trabajo afiliados, al garantizar el
acceso a créditos, otorgar financiamiento y promover el ahorro, para su bienestar social y el de su familia,
soportado en la sustentabilidad financiera del INFONACOT. Para cumplir su mision las areas que lo integran
realizan, distintas actividades dependiendo de la competencia asignada a través del Estado Organico el propio
INFONACOT, estas actividades estan soportadas con herramientas tecnolégicas, como lo es el Sistema  P-
SAP.

El GRP-SAP representa el soporte automatizado para los servicios administrativos y financieros del INFONACOT,
sirve de apoyo a las areas sustantivas para fortalecer los procesos de otorgamiento del crédito, administracién de
los recursos humanos, control de los registros contables, control de administracion de las contrataciones del
INFONACOT, el pago a prestadores de servicios y otros mas. Por tal motivo, se requiere contar con un servicio de
mesa de soporte y asistencia operativa y técnica que ayude a los usuarios de las areas: Direccion de Recursos
Humanos, Direccién de Tesoreria, Direccion de Integracion y Control Presupuestal, Direccion de Contabilidad y
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, que utilizan los sistemas GRP-SAP a resolver las
necesidades de operacion diaria, mediante un soporte especializado que atienda todas las dudas de operacion y
configuraciones menores que asi se requieran.

En el desarrollo de las actividades antes sefialadas que se realizan a través del sistema SAP-GRP, como sistema
modular integral, se detect por parte de los usuarios que la version inicial que actualmente tiene implementado el
Instituto FONACQOT, ha resultado limitada, ya que derivado de la mejora continua del propio sistema, resulta mas
conveniente que el mismo se vea actualizado y fortalecido para un mejor manejo y eficacia de su aplicacién, asi
como para la atencion de los requerimientos de los Organismos y Entidades que regulan el INFONACOT.

De igual forma se requiere ¢! servicio de continuidad del soporte, administracién y operacion de la infraestructura
tecnoldgica para la ejecucion de los sistemas SAP por lo que el Prestador del Servicio debera mantener operando
la infraestructura de computo, comunicaciones y software necesario (sistema operativo, manejador de base de
datos, antivirus de servidores, servicios Web propios de las aplicaciones SAP), enlace de comunicaciones a fa red
MPLS del INFONACOT y los servicios referidos en el presente Anexo Técnico para garantizar la operacion de los
sistemas SAP del INFONACOT conforme los niveles de calidad de servicio solicitados por el INFONACOT y
durante la vigencia de este servicio.

Para tener derecho a las actualizaciones que genera periédicamente SAP, fabricante y duefio intelectual del
sistema GRP-SAP, se requiere pagar una cuota anual en funcion del costo de la licencia, el cual se denomina
“SAP Enterprise Support”. Estas actualizaciones son con la finalidad de mantener el software a la vanguardia y
con los mejores estandares mundiales, de igual forma se actualiza el sistema conforme a la legislacion nacional y
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“ANEXO TECNICO PARA LOS SERVICIOS DE SOPORTE, ASISTENCIA OPERATIVAY
TECNICA, ADMINISTRACION DE LA INFRAESTRUCTURA DEL SOFTWARE, SOPORTE Y
MANTENIMIENTO DE LICENCIAS GRP SAP, Y LICENCIAMIENTO DE SAP
SUCCESSFACTORS DEL INSTITUTO FONACOT”

SECRETARIA DEL TRABAJO
Y PREVISION SOCIAL

Para las plataformas que se mencionan en la tabla anterior, se requieren servicios de soporte y mejoras a los
procesos, a través de mejora continua, configuracion y parametrizacion a la funcionalidad estandar de las
soluciones SAP. Asi como servicios de Soporte a la Infraestructura en la que reside el Software SAP del
INFONACOT.

3.1. SERVICIO 1.- SERVICIO PARA EL SOPORTE Y ASISTENGIA OPERATIVA DEL GRP-SAP IMPLEMENTADO EN
EL INFONACOT

El objeto del servicio de Soporte y Asistencia Operativa del GRP-SAP apoyara a los usuarios del sistema
GRP-SAP en todos los modulos que se encuentren implementados en el Instituto FONACOT; el servicio
también incluye el soporte de los médulds de gestion de talento y administracion de recursos humanos
"SUCCESSFACTORS".

Se debera asegurar la operacion de los procesos de negocio solucionando las incidencias relacionadas con el
manejo transaccional (operacién) de todos los usuarios. Entendiéndose como incidencia una falla del sistema o
interrupcion del servicio que impide continuar con el fiujo normal de datos, fallas en la infraestructura de Ti
relacionada a GRP-SAP y SUCCESSFACTORS o falta de transferencia de conociento a los usuarios finales.

i.  Servicio de soporte funcional GRP-SAP y SUCCESSFACTORS en la resolucion de incidentes y
requerimientos que ayude con la continuidad de la operacion, entendiéndose por operacion el
asesorar al usuario en la forma de utilizacidn del sistema y no en ejecutar directamente en el sistema.

ii. ~ Correccion de problemas relacionados con el mal funcionamiento del sistema GRP-SAP actualmente
en operacion. .

iii.  Ayuda y resolucion de los mensajes de error en las transacciones de los sistemas GRP-SAP
actualmente en operacion. '

iv.  Mantenimiento de configuraciones de los médulos considerando el crecimiento del sistema resultado
de la optimizacién de procesos del GRP-SAP.

v.  Realizar la aplicacion de cambios a la configuracion actual de los sistemas GRP-SAP actualmente en
operacion de forma segura.

vi.  Alinear sus servicios de soporte a las principales metodologias y buenas practicas.

vii.  Investigacion y aplicacion de parches, notasy demas actualizaciones que realice SAPy que
deban aplicarse a los sistemas GRP-SAP instalados en el Instituto FONACOT.
viii.  Analisis y seguimiento de los incidentes reportados durante todo su ciclo de vida, desde su deteccion

y registro hasta su solucion y cierre a través de una encuesta de satisfaccion con el usuario.
iXx.  Entrega y presentacion de reportes de seguimiento, asi como la documentacion paso a paso del
. analisis/solucion del incidente-o requerimiento.

x.  Considerar los servicios de administracion en general del servicio, (SLA's) Niveles de Servicio
Acordados por sus siglas en inglés, el personal especializado dependiendo del servicio y asegurar los
aspectos de calidad, avances, tiempos y riesgos de los servicios.

xi.  El Prestador de Servicios debera utilizar el software institucional del Instituto FONACOT donde se
registran los incidentes para el seguimiento y solucién de los mismos. EI INFONACOT proporcionara
licencias y acceso a los consultores que integran el Soporte y Asistencia Operatilva del prestador del
servicio. Si se requiere, se realizara la transferencia de conocimiento al Prestador de Servicios para la

utilizacion de esta herramienta.

El servicio de soporte y asistencia operativa atendera las solicitudes de soporte y atencién, por medio de
"tickets los cuales seran ilimitados durante el mes, a los usuarios de los modulos implementados en los
sistemas GRP-SAP.
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“ANEXO TECNICO PARA LOS SERVICIOS DE SOPORTE, ASISTENCIA OPERATIVA'Y
TECNICA, ADMINISTRACION DE LA INFRAESTRUCTURA DEL SOFTWARE, SOPORTE Y
MANTENIMIENTO DE LICENCIAS GRP SAP, Y LICENCIAMIENTO DE SAP
SUCCESSFACTORS DEL INSTITUTO FONACOT”

SECRETAR[A DEL TRABAJO
Y PREVISION SOCIAL

Los modulos de SAP que se deberén considerar como parte de los servicios de Soporte y Asistencia Operativa
son.

FM — Presupuestos.
FI-GL - Contabilidad general y libro mayor.
FI-CO - Contabilidad por centros de costos.

TR — Tesoreria.

FI-AP - Cuentas por pagar.

VT — Viaticos.

FI-AA - Activos fijos.

MM — Gestion de materiales, almacenes y contratos.

HR ~ Estructura de empleados, tiempos y pago de némina.

TR&M - Tesoreria avanzada, deuda e inversiones
WF —~ Workflows

BW /Bl - Business Warehouse

PY — Célculo de Nomina

PA — Gestion de Personal

SuccessFactors - Gestion de Talento
SuccessFactors - Administracion de Recursos

Al dia habil siguiente de la notificacion. de adjudicacion se dara inicio a los servicios de Mesa de Soporte y
Asistencia Operativa, habra un periodo de transicion con duracién de sesenta (90) dias naturales a fin de que
el prestador del servicio conozca la operacion del Instituto FONACOT y a los usuarios clave que operan los
sistemas GRP-SAP. El prestador del servicio tendra la obligacién de realizar esta transicion en las
instalaciones centrales del Instituto FONACOT, ubicadas en el area metropolitana de la.Ciudad de México,
con los usuarios clave para conocer sus actividades y procesos dentro de los sistemas GRP-SAP. Durante
este periodo de transicion se acordaran los Niveles de Servicio o SLA's por sus siglas en inglés, en este
periodo no habréa medicion de SLA's ni aplicacion de penas convencionales.

El horario de Servicio sera de lunes a viernes de 8:30 a 20:00 hrs y sabados de 09:00 a las 17:00 frs no
incluye domingos y dias festivos, solo en caso de ser necesario o requerido por el Instituto FONACOT con
previo acuerdo entre las partes.

3.2. SERVICIO PARA EL MANTENIMIENTO Y OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO SOPORTADOS EN EL
INFONACOT POR LOS SISTEMAS GRP-SAP ,

El objetivo de este servicio es realizar las actividades de mantenimiento y optimizacion de la operacion de los
procesos de negocio soportados en el Instituto FONACOT por los sistemas GRP-SAP .

El Prestador del Servicios, enviara Consultores certificados en los modulos que se requieran mejorar o
implementar en el Instituto FONACOT, a fin de atender las mejoras evolutivas de las distintas areas usuarias
de los sistemas GRP-SAP.

El Prestador de Servicios debera asegurar que los procesos criticos del Instituto FONACOT se realicen de

manera continua, atendiendo a los usuarios y solucionando en su caso, los incidentes y requerimientos que
pudieran presentarse en los sistemas GRP-SAP.
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i.  Asegurar la continuidad de los procesos de negocio mediante la configuracion y mejoras a la
funcionalidad de los mddulos implementados del sistema incluyendo la adecuacién a los programas
“Z" propios de los sistemas GRP-SAP del Instituto FONACOT

ii.  Asegurar la mejora continua de los procesos de negocio derivado de los cambios regulatorios, y que
son soportados por la funcionalidad de los sistemas GRP-SAP y optimizaciones que se realicen al
sistema en operacion durante la vigencia delservicio.

iii.  Transferencia de conocimiento al Administador del Contrado o personal que el designe de la base
instalada y de las mejoras evolutivas que se realicen Y. cualquier otra relacionada con médulos de los
sistemas GRP-SAP que requiera el Instituto FONACOT .

iv.  Elaborar documentacion (técnica y usuario) de cada mejora evolutiva tanto del tipo técnica para
transferir conocimiento al equipo del Instituto FONACOT, como manuales de configuracion,
diagramas funcionales o Blueprints, manuales de usuario final, etc., asi como la que sea solicitada
durante la vigencia del servicio,

v.  Dentro de éste servicio se incluye el mantenimiento correctivo (atencién de incidentes) a cualquier
falla del sistema para los médulos y cualquier adecuacion que se haya realizado, incluida ia
parametrizacion hecha para habilitar los procesos de negocio.

vi.  Desamollo de nuevos reportes, desarrollos "Z", configuraciones, mejoras o implementaciones de
nuevos médulos.

vii.  Migracién de las versiones instaladas de los sistemas GRP-SAP a versiones mas nuevas en caso de

ser necesarias o requeridas por el Instituto FONACOT.

El prestador del servicio atendera las solicitudes de mejoras evolutivas, mantenimientos o
implementaciones de cualquier méldulo de los sistemas GRP-SAP con los que cuenta el Instituto FONACOT.

Se trabajaré mediante solicitudes que el Instituto FONACOT enviara al prestador del servicio, quien a su vez,
asignara 1 consultor y/o desarrollador para su atencion, siempre previa aceptacion del plan de trabajo por el
parte del usuario clave y del usuario solicitante y/o adminstrador del contrato .

En caso de ser necesario se podra sdlicitar uno o varios Consultores Funcionales con especialidad en alguno
de los médulos de los sistemas GRP-SAP que cuenta Instituto FONACOT para atender las solicitudes de los
usuarios.

Asi mismo debera asegurar la mejora continua de los procesos de negocio, identificando nuevas
‘funcionalidades o mejoras a las actuales y medir el impacto que se tendra con el cambio, realizando la
transferencia de conocimiento al administrador del contrato o personal que el designe.

La transferencia de conocimiento sera impartida en las oficinas centrales del Instituto FONAGOT ubicadas en
el area metropolitana de la Ciudad de México, en caso de involucrar a personal ulbicaca en oficinas en el
interior de la Republica el Instituto FONACOT se encargara del traslado y la logistica para que asistan a la
transeferencia de conocimiento.

Dentro del alcance del servicio, el INFONACOT considera realizar la migracion del SAP ECC 6.0 EhP7 a la
version S4/HANA.
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3.3. SERVICIO DE SOPORTE, ADMINISTRACION Y OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA PARA LOS SISTEMAS
GRP-SAP

El servicio de soporte, administracion y operacion de la infraestructura tecnologica es necesaria para la
ejecucion de los sistemas GRP-SAP del Instituto FONACOT asi como para la administracion y soporte SAP-
Basis, debiendo:

i.  Proporcionar apoyo en el aseguramiento del servicio de los sistemas GRP-SAP en los diferentes
madulos, y ambientes (produccion, desarrollo,calidad, sandbox, efc.).

ii.  Actualizar los sistemas GRP-SAP a las versiones recomendadas por el fabricante y-de acuerdo a las
necesidades y requerimientos del Instituto FONACOT considerando el plan de trabajo establecido
entre el prestador del servicio y Administrador del Contrato.

ii.  Actualizacién y/o copias de mandantes de acuerdo a las necesidades y requerimientos del Instituto

FONACOT. o
iv.  El Prestador de los Servicios suministrara los Servicios de Operacién indicados a

continuacion:

a. Administracidn, monitoreo, analisis, soporte y operacion de equipos de procesamiento de
computo para los ambientes solicitados.

b. Administracion, monitoreo, andlisis, soporte y operacién de infraestructura de
Almacenamiento y Respaldo.

c. Administracién, monitoreo, analisis, soporte y operacion de los sistemas GRP-SAP del
Instituto FONACOT. :

Para las aplicaciones que funcionen en los sistemas SAP (incluyendo actualizaciones, mantenimientos y/o
modificaciones realizadas durante la vigencia del servicio) se debera realizar las siguientes actividades por
parte del Prestador de los Servicios:

i.  Operacion y mantenimiento de la infraestructura de los ambientes de los sistemas GRP-SAP
conforme a los niveles de servicio solicitados por el Instituto FONACOT

ii.  Operacion coordinada del sistema con el resto de los sistemas del Instituto FONACOT. De
conformidad con lo contenido en el presente documento, para llevar a cabo estas acc 35
coordinadas se estableceran acuerdos operativos entre [as partes involucradas, a fin de delimitar las
responsabilidades y alcances.

iil.  Activacion y operacion de un DRP para que en caso de una contingencia mayor en el centro de datos
principal o primario (considerando que por causas de fuerza mayor el centro de datos no pueda ser
utilizado), se reinicien operaciones de los ambientes productivos del GRP en el centro de datos
alterno o secundario conforme a lo solicitado por el Instituto FONACOT.

iv.  Aplicacion de Parches del software SAP; Se incorporarén los parches que el fabricante de software
(SAP) indigue como critico e indispensable o sea necesario para El correcto funcionamiento de los
sistemas GRP-SAP. ,

v.  Instalacién de Enhacements Packages del software hase SAP para el correcto funcionamiento -de los
si/s\t}gargésc %RP—SAP cuando asi lo requiera el Instituto FONACOT. La version actualdel Instituto es
S .

vi.  Administracién y soporte A NIVEL TECNICO (Basis) delSoftware SAP.

El Prestador de los Servicios tendra las siguientes responsabilidades durante la provision de los servicios
de soporte, Administracion y operacion de la infraestructura de los sistemas GRP-SAP.

i.  Mantener documentados y actualizados todos los procedimientos de gestion de los servicios y del
soporte de administracion y operacion.
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Responsabhilidades del Gerente de Proyecto PMO.

» Coordinar a cada uno de los consultores a su cargo.

o Realizar las funciones de canal formal de comunicacion entre el INFONACOT vy el Prestador del Servicio
del servicio.

e Reportar al Adiminstrador del Contrato o personal que este desgine, el avance en la ejecucion de los
servicios, unidades de desarrollo para continuidad operativa, los nuevos proyectos y cualquier asunto o
tema relacionado con el servicio objeto del presente documento.

e Dar seguimiento al cumplimiento de las actividades y compromisos asignados al equipo de trabajo del
Prestador de Servicio.

¢ Garantizar la calidad de las actividades y productos derivados de las mismas, asi como su entrega en
tiempo y forma.

e Recibir las drdenes de servicio por parte del Administrador del Contrato o personal que designe parala
atencién de nuevos proyectos generados por las areas usuarias la identificacion y asignacién del
personal solicitade.

s Resolver en conjunto con el Administrador del Contrato cualquier asunto que pueda poner en riesgo la
correcta entrega de los servicios.

Los Prestadores de Servicios deberan presentar su propuesta para los servicios referidos en el presente
documento.

5. CONDICIONES DEL SERVICIO

El Prestador del Servicio debe mantener el 100% de equipo base asignado en instalaciones del INFONACOT ylo
en sus instalaciones a nomas de 10 km, de acuerdo con la demanda y disponibilidad del espacio fisico del
INFONACOT.

Sera responsabilidad del Prestador de servicios la instalacién de un enlace dedicado entre sus instalaciones y el
centro de datos del INSTITUTQ; el ancho de banda sera deacuerdo a las necesidades de sus actividades y con
una disponibilidad def 30%.

Para caso de que los recursos humanos permanezcan en instalaciones del Prestador de! Servicio, se debera
demostrar su ocupacion por medio de los reportes semanales de actividades a entregarse al Adminisirador del
contrato o personal que este designe.

Se requiere que el Gerente de Proyecto PMO del Prestador del Servicio y un equipo minimo de 4 consultores estén
fisicamente en el INFONACOT, este equipo podra ir variando de acuerdo a la necesidad y solicitud del Administrador

del Contrato.
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Los entregables son los siguientes:

» Reportes semanales, mensuales y timestrales, en forma fisica y electronica.

» Cadigo derivado u ordenes de transporte de las actividades propias del servicio en el ambiente de
desarrollo, calidad y productivo del sistema correspondiente.

¢ Documentacién de los procesos de negocio en Solution Manager

o Configuracion de los sistemas en el ambiente productivo funcionando correctamente, de acuerdo
con las modificaciones y mejoras definidas.

o Cartas de aceptacion de los entregables firmadas por el PMO encargado de la supervisién del
contrato y tendran un plazo de 5 (cinco) dias naturales a efecto de que el Administrador del
Contrato se pronuncie sobre la aceptacion o rechazo de los servicios.

* Documentacién necesaria para cumplir con los procesos de Gobiemo de T! de la DGTI (liberaciones
a produccion, incidentes, cambios, etc.) de los servicios proporcionados

SERVICIOS DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LICENCIAS SAP GRP, Y LICENCIAMEINTO
PLATAFORMA SUCCESSFACTORS.

Una vez asignado el servicio, el proveedor debera entregar en un plazo no mayor de 15 dias habiles al
Administrador del Contrato, el documento que acredite el pago anual del mantenimiento, derechos de
actualizacion y nuevas versiones del software SAP.

Para los 2 afios restantes el proveedor debera entregar la factura del siguiente periodo, en un plazo no mayor a
16 dias habiles posteriores al vencimiento del soporte del afio inmediato anterior, al administrador del contrato.

Los entregables descritos anterioremente se presentaran al Administrador del Contrato para efectos de pago de la
factura por los servicios prestados.

9. NIVELES DE SERVICIO Y PENALIZACIONES

Los niveles de servicio (SLA's por sus siglas en inglés) estaran definidos de acuerdo a la siguiente tabla:

Servicio Descripcion Actividades
Proveer transferencia de
conomiciento operativo de cada

mejora evolutiva,
Recibir, documentar, priorizar y ejecutar fos Recibir y documentar errores en
Soporte ala SGTIC | requerimientos tecnoldgicos relacionados con la | las aplicaciones.
continuidad operativa. Responder preguntas a
usuarios sobre los sistemas
productivos.

Dar soporte a las areas de
servicios informaticos y de
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Servicio Descripcion Actividades
tecnologia.
Recuperar el funcionamiento correcto de un Corregir errores de logica o de
sistema productivo SAP después de un sistema.
. incidente o problema, mediante una solucién
.C orreccion de permanente o provisional mientras se disefiala | Conducir las practicas de
incidentes correccion definitiva. analisis causa raiz.
Todo en cumplimiento de [os procesos de
gestion de la SGTIC (por ejemplo, la gestion de | Documentar las soluciones.
cambios y liberaciones).
Cumplimientos regulatorios.
Analizar y detectar posibles mejoras a los Mejorar el desempefio.
Mejora continua sistemas productivos SAP actuales, siemprey | Soporte a nuevas versiones de
cuando sean aplicables solo en funcionalidades | Software hase (sistemas
existentes. operativos, bases de datos,
navegadores, efc).

Las actividades en la columna de Actividades son enunciativas més no limitativas.

Soporte a la SGTIC

El soporte de mantenimiento y continuidad se mantendra mediante reuniones y reportes periodicos como se explica

a continuacion:

Reuniones semanales

El Prestador del Servicio debera organizar reuniones semenales para dar control y seguimiento a los
requerimientos de la mejora evolutiva e identificacion de riesgos, de manera enunciativa mas no limitativa se
deberan revisar los siguientes temas:

Estatus general de los sistemas SAP

Reporte de actividades abiertas y cerradas.

Correccion de errores en los sistemas.

Riesgos identificados y planes de mitigacion.

Estatus de proyectos de mantenimiento y resolucion de incidentes.
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Reportes semanales

El Prestador del Servicio debera generar reportes cada semana con los siguientes apartados, de manera
enunciativa mas no limitativa:

Estatus general de los sistemas SAP
Reporte de actividades abiertas y cerradas.
Reporte de utilizacion de recursos.

Reporte de mejora continua.

Correccion de errores en los sistemas.
Riesgos identificados y planes de mitigacion.

La fecha limite para la entrega de este reporte al Administrador del Contrato, ser4 al dia habil siguiente al término de
fa semana.

Reportes mensuales

El Prestador del Servicio debera gestionar una reunién mensual con el Administrado del contrato o personal que
este designe para reportar los siguientes puntos en forma consolidada (cuadro de mando ejecutivo), de manera
enunciativa mas no limitativa:

Actividades abiertas sin resolver que puedan impactar en los SLA's establecidos.
Revision, estado y entrega de documentacion de manera fisica y electrénica.
Estatus de proyectos de mantenimiento y resolucion de incidentes.

Acuerdos y puntos de controversia que requieran ser escalados.

La fecha limite para la entrega de este reporte al Administrador del Contrato, sera a los tres dias héabiles posteriores
al término del mes.

Reportes trimestrales

El Prestador del Servicio debera gestionar una reunion trimestral con el Adminsitrador del Contrato para reportar
los siguientes puntos en forma consolidada (cuadro de mando ejecutivo), de manera enunciativa mas no
limitativa:

Revision de SLA's con el Administrador de! Contrato.

Revision, estatus y entrega de documentacion a manera de carpeta fisica y electrénica.
Reportes de métricas, soporte a desviaciones, consolidado de incidentes.

Temas generales que requieran decisiones sobre el método de trabajo.

La fecha limite para la entrega de este reporte, seré a los cinco dias habiles posteriores al término def trimestre.
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Como parte de su Propuesta Técnica, los Prestadores del Servicio deberan presentar al INFONACOT, la
documentacion que avale que se cumple con lo siguiente:

a. EXPERIENCIA REQUERIDA
(En el presente estudjo de mercado no hace falta la entrega de ningtn documento de los que se relacionan a
continuacion, ya que éstos se presentaran hasta que se realice el procedimiento de contratacion

correspondiente)

Ser una empresa constituida conforme a las leyes mexicanas, que su giro se refiera a proporcionar servicios
en el ramo de Tecnologias de Informacion.

Se deberan presentar copias de contratos en el cual se demuestre que proporciona y ha proporcionado
proyectos similares a los servicios solicitados del sistema SAP, algunos de los contratos deberan haber sido
para servicios para Sector Publico y/o del Sector Financiero en México, (de los cuales tres deben de ser de
clientes diferentes) y cuya vigencia sea:

e Mayor a un afio
o Que se encuentren vigentes o que hayan sido concluidos hace no méas de cinco (5) afios
o Referencia o contacto del cliente (nombre, cargo, teléfono y/o correo electrénico)

Se deberan presentar actas de conclusion de proyectos de clientes (puede ser liberacion de fianza yfo
garantia de cumplimiento), de los cuales al menos algunos deben ser de clientes diferentes, considerando los
siguientes datos:

o Nombre del Proyecto

o Breve Descripcion del Proyecto

» Referencia o contacto del cliente (nombre, cargo, teléfono y/o correo electronico)

Se deberan presentar copias de contratos, con los cuales se demuestre que proporciona servicios de
infraestructura a sistemas SAP en instituciones pablicas en México.

El Prestador del Servicio debera presentar una copia simple del documento, que acredite que cuenta con la
certificacion vigente de SAP Socio de Experiencia (SAP Partner of Expertice PCOE por sus siglas en inglés).

El Prestador del Servicio debera presentar una copia simple del certificado que lo acredite como Socio SAP
AMS (SAP Application Management System))

El Prestador del Servicio debera presentar Carta original, bajo protesta de decir verdad, en la que manifieste
que es socio de negocios del fabricante del software SAP.

El Prestador del Servicio debera presentar certificado de CMMi 1.3 SVC Nivel de Madurez 3, emitido por el
CMMi Institute.

El INFONACOT se reserva el derecho de poder contactar a cualquiera de los clientes contenidos en esa lista
para validar la veracidad y validez de la referencia. Sera motivo de descalificacion la falta de dichos documentos.
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CALIFICACION DE PERSONAL

El Prestados de los Servicios debera presentar el curriculo de cada uno de los recursos asignados para los
servicios requeridos dentro de la partida Unica, asi como las evidencias de la experiencia y conocimientos
mencionados mediante los certificados y documentacion correspondiente.

Es requisito indispensable que, para el caso de los conocimientos solicitados en cada perfil, el Prestad  del
Servicio acredite para cada recurso asignado, la certificacion avalada por la entidad correspondiente.

En los casos de experiencia se debera de mencionar claramente:
1. Nombre del proyecto.
2. Breve descripcion del proyecto.
3. Puesto o rol ejercido en el proyecto.
4. Referencia o contacto del cliente (nombre, cargo, teléfono y/o correo electronico).

La Gerencia del Servicio del INFONACOT, realizard la evaluacion de los recursos bajo los criterios
establecidos en la seccion Ejecucion de los Servicios. Pudiendo verificar la veracidad de la informacion
proporcionada por el Prestador del Servicio. El INFONACOT se reserva el derecho de hacer una evaluacion
tecnica, mediante revision de documentos y entrevistas con los recursos propuestos por el Prestador del
Servicio, en caso de considerarlo necesario, asi como de verificar mediante llamada telefonica o correo
electronico con las referencias. :

b. EXPERIENCIA EN ASUNTOS RELACIONADOS CON LA MATERIA DEL SERVICIO

Se requiere que el Prestador de Servicio participante compruebe contar con experiencia en proyectos
similares concluidos exitosamente, presentando copia simple de los contratos a que haga referencia y/o acta
de proyecto en donde se describa el alcance de los servicios.

Para la propuesta técnica es requisito que el Prestador del Servicio entregue copia simple del documento
vigente (certificado) que avale el nivel solicitado e impresion de la pagina del CMMI Institute donde se
muestre que cumple con el certificado vigente y el nivel de madurez solicitado.

El Prestador del Servicio participante debe de contar con una oficina de administracion de proyectos
especializada, con al menos 3 recursos certificados como Project Management Professional vigente por el
PMI. Debiendo presentar para su comprobacion 3 certificados emitidos por el Project Management Institute.
Adicionalmente, el Prestador del Servicio participante debe de contar con un minimo de 3 recursos

certificados en ITIL que cuenten con al menos el nivel Foundation. En el caso de las certificaciones
solicitadas por cada perfil, se debe acreditar con la certificacion emitida por la entidad que avale lo solicitado.

14. PLAZO PARA LA SUSPENSION DEL SERVICIO

El plazo para la suspension del servicio sera de 10 dias habiles, previa notificacion por escrito.
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BATCH
GRP
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Un proceso es batch cuando se realiza de forma secuencial y automatica por el ordenador. En
un entorno PC, este tipo de programas se identifica por la extension del programa asociado.
(GOVERNMENT RESOURCE PLANNING): Por sus siglas en inglés, se traduce como
Sistema de Planeacion de Recursos Gubernamentales, es sindnimo a ERP.

El Project Management Institute (PMI) es una organizacion intemacional sin fines de lucro que
asocia a profesionales relacionados con la Gestion de Proyectos. Desde principios de 2011, es
la mas grande del mundo en su rubro, dado que se encuentra integrada por mas de 380.000

- miembros en cerca de 170 paises

ITIL

SLA

SAAS

SAPs

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién, frecuentemente abreviada ITIL
(del inglés Information Technology Infrastructure Library), es un conjunto de conceptos y
practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la informacién, el desarrollo de
tecnologias de la informacion y las operaciones relacionadas con la misma en general. [TiL da
descripciones detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados para
ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos
procedimientos son independientes del Prestador del Servicio y han sido desarrollados para
servir como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

Un acuerdo de nivel de servicio o Service Level Agreement, también conocido por las siglas
ANS o SLA, es un contrato escrito entre un Prestador del Servicio de servicio y su cliente con
objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. El SLA es una herramienta
que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en términos del nivel de calidad del servicio,
en aspectos tales como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacién disponible,
personal asignado al servicio, etc. Basicamente el SLA establece la relacién entre ambas
partes: Prestador del Servicio y cliente. Un SLA identifica y define las necesidades del cliente a
la vez que controla sus expectativas de servicio en relacion a la capacidad del Prestador del
Servicio, proporciona un marco de entendimiento, simplifica asuntos complicados, reduce las
areas de conflicto y favorece el didlogo ante la disputa.

También constituye un punto de referencia para el proceso de mejora continua, ya que el poder
medir adecuadamente los niveles de servicio es el primer paso para mejorarlos y de esa forma
aumentar los indices de calidad.

De sus siglas en ingles, Software as a Service es un modelo de distribucién de software donde
el software y los datos se alojan en servidores del proveedor y se accede con un navegador
web a través de Internet

Los SAPS (SAP Application Performance Standard) es una unidad de medida creada por SAP
que equivale a 2.400 transacciones SAP basadas en el mddulo de SAP SD (Sales and
Distribution). Segin documentacion SAP, el numero de SAPS obtenidos deberia ser verificado
en las tablas de referencia para obtener los valores en CPU, memoria y espacio de base de
datos.

Javier Ji \/Jimenez
Subdirector General de Techologias de la Informacién y Comunicacion
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