
 

 

Fecha de Clasificación  

Área Dirección General de Recursos Materiales 

Confidencial Contrato Ordinario   
 
Por contener datos bancarios del proveedor, 
que se consideran confidenciales por hacer 
referencia al patrimonio. 
 
Indicado en negro 

Fundamento Legal Artículo 116 de la Ley General de 
Transparencia y Acceso a la Información 
Pública.  
 
Artículo 113 de Ia Ley Federal de 
Transparencia y Acceso a la Información 
Pública. 
 
Artículos trigésimo octavo, trigésimo noveno 
y cuadragésimo de los Lineamientos 
Generales de Clasificación y Desclasificación 
de la Información, así como para la 
Elaboración de Versiones Públicas. 
 
Resoluciones del Comité de Transparencia 
correspondientes a los expedientes CT-
CUM/A-21-2018-IV; CT-VT/A-30-2019, CT-
VT/A-37-2019, CT-CUM/A-22-2019, CT-
CUM/A-25-2019 y CT-VT/A-46-2019.  
 

Rúbrica del titular del área  

Fecha de desclasificación N/A 

Rúbrica y cargo del servidor público N/A 
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CONTRATO DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO 
Y SOPORTE DE PROACTIVANET, QUE CELEBRAN, POR UNA 
PARTE, LA SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACIÓN, EN LO 
SUCESIVO LA “SUPREMA CORTE", REPRESENTADA POR EL 
DOCTOR DIEGO GUTIÉRREZ MORALES, EN SU CARÁCTER DE 
OFICIAL MAYOR Y, POR LA OTRA, ESPIRAL MS SOFTWARE 
AMÉRICA, S.A. DE C.V., EN LO SUCESIVO EL “PRESTADOR DE 
SERVICIOS”, REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR EL SEÑOR 
ERNESTO ARGÜELLES TICÓ, EN SU CARÁCTER DE APODERADO 
GENERAL, A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES 
IDENTIFICARÁ COMO “LAS PARTES”, DE CONFORMIDAD CON 
LAS DECLARACIONES Y CLÁUSULAS SIGUIENTES: 

 
D E C L A R A C I O N E S 

 
I. LA “SUPREMA CORTE” DECLARA POR CONDUCTO DE SU 
REPRESENTANTE QUE: 
 
I.1. Es uno de los órganos depositarios del Poder Judicial de la 
Federación, en términos de lo dispuesto en los artículos 94 de la 
Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos y 1o., fracción I, 
de la Ley Orgánica del Poder Judicial de la Federación. 
 
I.2. Requiere contratar el servicio de mantenimiento y soporte de 
Proactivanet. 
 
I.3. El Comité de Adquisiciones y Servicios, Obras y Desincorporaciones, 
en su decimonovena sesión extraordinaria, celebrada el quince de 
diciembre de dos mil veinte, en el Caso 0619EDGRM20, autorizó la 
adjudicación directa al “Prestador de Servicios” de la presente 
contratación del servicio de “Mantenimiento y Soporte de Proactivanet”, 
con fundamento en los artículos 21, fracción XIV, 39, fracción III, 45, 
fracción II, 95 y 96 del Acuerdo General de Administración XIV/2019, del 
Comité de Gobierno y Administración de la Suprema Corte de Justicia de 
la Nación, de siete de noviembre de dos mil diecinueve, por el que se 
regulan los procedimientos para la adquisición, arrendamiento, 
administración y desincorporación de bienes y la contratación de obras y 
prestación de servicios requeridos por la Suprema Corte de Justicia de la 
Nación, en lo sucesivo “Acuerdo General de Administración XIV/2019”. 
 
La suficiencia presupuestal se encuentra contemplada en el Programa 
Anual de Necesidades 2021, para cubrir las erogaciones provenientes 
del presente contrato y se encuentra disponible en las partidas 
presupuestarias 32701, denominada “Patentes, derechos de autor, 
regalías y otros”, y 33301, denominada “Servicios de Desarrollo de 
Aplicaciones Informáticas”, de la Unidad Responsable 
21510906P0060001 “Modernización y Automatización de Procesos”, 
subprograma 20510906S001 “Administración, gestión y 
aprovisionamiento de las tecnologías de la información y comunicaciones 
para la Suprema Corte de Justicia de la Nación”, del presupuesto 
autorizado para el ejercicio 2021. 
 
I.4. El doctor Diego Gutiérrez Morales, en su carácter de Oficial Mayor de 
la “Suprema Corte”, está facultado para suscribir el presente contrato, 
según lo dispuesto en el artículo 20, fracción XIX, del Reglamento 
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Orgánico en Materia de Administración de la Suprema Corte de Justicia 
de la Nación, en relación con el numeral Sexto del Acuerdo General de 
Administración número I/2019, del Presidente de la Suprema Corte de 
Justicia de la Nación, de veintiocho de enero de dos mil diecinueve, por 
el que se modifica orgánica y funcionalmente su estructura 
administrativa, y el artículo 11, primer párrafo, del “Acuerdo General de 
Administración XIV/2019”. 
 
I.5. Cuenta con la clave de inscripción en el Registro Federal de 
Contribuyentes SCJ9502046P5 expedida a nombre de la Suprema Corte 
de Justicia de la Nación, por el Servicio de Administración Tributaria. 
 
I.6. Para todo lo relacionado con el presente contrato señala como su 
domicilio el ubicado en la avenida José María Pino Suárez, número 2, 
colonia Centro, alcaldía Cuauhtémoc, código postal 06060, Ciudad de 
México. 
 
II. EL “PRESTADOR DE SERVICIOS”, POR CONDUCTO DE SU 
APODERADO GENERAL, BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, 
MANIFIESTA QUE: 
 
II.1. Es una sociedad mercantil, legalmente constituida y registrada 
conforme las leyes mexicanas, en términos del testimonio notarial 86,408 
de veintinueve de noviembre de dos mil doce, pasado ante la fe del 
licenciado José Ángel Fernández Uria, Notario Público 217 del Distrito 
Federal, hoy Ciudad de México; y está debidamente inscrita en el 
Registro Público de la Propiedad y de Comercio del Distrito Federal, en 
el folio mercantil electrónico 489041-1, con fecha cinco de marzo de dos 
mil trece. 
 
II.2. El señor Ernesto Argüelles Ticó, en su carácter de apoderado 
general, cuenta con facultades suficientes para suscribir el presente 
contrato, en términos del poder general otorgado mediante testimonio 
notarial 37,146 de doce de octubre de dos mil diecisiete, pasado ante la 
fe del licenciado Fernando Pérez Arredondo, Asociado con el Notario 
Público número 119 de la Ciudad de México, las cuales, a la fecha, no le 
han sido revocadas ni limitadas en forma alguna. 
 
II.3. A la fecha de la adjudicación de la presente contratación, el 
“Prestador de Servicios” no se encuentra en ninguno de los supuestos 
previstos en los artículos 62, fracciones XV y XVI y 193 del “Acuerdo 
General de Administración XIV/2019”. 
 
II.4. Conoce perfectamente las especificaciones técnicas y de operación 
de los servicios, objeto del presente contrato, y cuenta con los recursos 
o elementos, humanos, técnicos, administrativos, económicos y 
financieros, así como con la experiencia y todos los requisitos de ley, 
necesarios para prestarlos a entera satisfacción de la “Suprema Corte”. 
 
II.5. Tiene como domicilio para todo lo relacionado con el presente 
contrato el ubicado en Lago Alberto número 319, colonia Granada, 
alcaldía Miguel Hidalgo, código postal 11520, Ciudad de México. 
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Asimismo, manifiesta que comunicará a este Alto Tribunal, por medio de 
escrito original firmado por su apoderado general, cualquier cambio de 
domicilio que realice. 
 
II.6. Cuenta con la clave de inscripción en el Registro Federal de 
Contribuyentes EMS121130A52, expedida por el Servicio de 
Administración Tributaria, según cédula de identificación fiscal que 
exhibe. 
 
II.7. Para recibir los pagos derivados del presente contrato, señala la 
cuenta  de la institución de banca múltiple BBVA Bancomer, 
cliente  Sucursal  Gutenberg, plaza Ciudad de México, 
con número de Clave Bancaria Estandarizada . 
 
La cuenta bancaria señalada en la presente declaración podrá sustituirse 
mediante escrito original firmado por el apoderado general del “Prestador 
de Servicios”, dirigido al “Administrador del Contrato”. 
 
III. “LAS PARTES” DECLARAN RESPECTIVAMENTE POR 
CONDUCTO DE SUS REPRESENTANTES QUE: 
 
III.1. Se reconocen mutuamente la personalidad y capacidad jurídica con 
la que comparecen para la celebración del presente instrumento 
contractual, sin mediar vicio del consentimiento y manifiestan que todas 
las comunicaciones que se realicen entre ellas se dirigirán a los 
domicilios indicados en las declaraciones I.6. y II.5. de este instrumento 
contractual. 
 
III.2. Conocen el alcance y contenido de este contrato, por lo que están 
de acuerdo en someterse a las siguientes: 

 
C L Á U S U L A S 

 
PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO. 
El objeto del presente contrato consiste en la prestación del servicio de 
mantenimiento y soporte de Proactivanet, transferencia de conocimientos 
y parametrización, que la “Suprema Corte” contrata y el “Prestador de 
Servicios” presta, conforme lo siguiente: 
 

Descripción general 
 

Pa
rt

id
a 

Descripción Vigencia 
Columna “A” Columna “B” Columna “C” Columna “D” Columna “E” 

Cantidad Precio 
Unitario 

Subtotal “A 
por B” 

IVA “C por 
16%” 

Subtotal 2 “C+D” 

1 
Servicio de 

mantenimiento y 
soporte de Proactivanet 12 meses 

De 1 a 12 $292,333.66 $3,508,003.92 $561,280.63 $4,069,284.55 

2 Transferencia de 
conocimientos De 1 a 2 $42,000.00 $84,000.00 $13,440.00 $97,440.00 

3 Parametrización De 1 a 3 $149,333.00 $447,999.00 $71,679.84 $519,678.84 
    Total $4,040,002.92 $646,400.47 $4,686,403.39 

 
**Fuente de Información: Propuesta técnica económica del “Prestador de Servicios” del treinta de noviembre 
de dos mil veinte. 
 
Para la prestación del servicio objeto del presente contrato, el “Prestador 
de Servicios” debe cumplir con las normas nacionales e internacionales 
y demás disposiciones y ordenamientos que resulten aplicables. 
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Respecto a cualquier otra característica, término o condición no 
especificadas en esta cláusula, serán aplicables los contenidos en la 
propuesta técnica-económica, presentada por el “Prestador de Servicios” 
del treinta de noviembre de dos mil veinte y el Anexo Técnico, 
documentos que forman parte integrante del presente contrato como 
“Anexo Único”. 
 
Para efectos del presente contrato, el “Prestador de Servicios” se 
compromete a prestar el servicio objeto del presente contrato, y la 
“Suprema Corte” a efectuar el pago pactado. 
 
SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO. 
El monto del presente contrato es por $4,040,002.92 (cuatro millones 
cuarenta mil dos pesos 92/100 M.N.), más el 16 por ciento del Impuesto 
al Valor Agregado, equivalente a $646,400.47 (seiscientos cuarenta y 
seis mil cuatrocientos pesos 47/100 M.N.), resultando un monto total 
de $4,686,403.39 (cuatro millones seiscientos ochenta y seis mil 
cuatrocientos tres pesos 39/100 M.N.) 
 
El monto pactado en la presente cláusula cubre el total del servicio, 
objeto del presente instrumento contractual, por lo cual, la “Suprema 
Corte” no tiene obligación de cubrir monto adicional. 
 
El “Prestador de Servicios” se obliga a respetar y mantener sin 
modificación los precios y condiciones de pago pactados en este contrato 
hasta su conclusión. 
 
TERCERA. CONDICIÓN DE PRECIOS. 
“Las Partes” convienen que los precios acordados en el presente 
contrato se mantendrán firmes hasta su total terminación y no está sujeto 
a ajuste de costos. 
 
CUARTA. FORMA DE PAGO. 
La “Suprema Corte” pagará, al “Prestador de Servicios”, el monto 
indicado en la Cláusula Segunda del presente instrumento contractual de 
la manera siguiente:  
 
El pago y la aceptación del servicio de mantenimiento y soporte técnico, 
iniciará una vez que el “Prestador de Servicios” haya proporcionado de 
forma enunciativa mas no limitativa, la actualización de versiones, la 
parametrización y la adecuación de los trece procesos previamente 
establecidos en el Anexo Técnico que se adjunta al presente contrato, y 
una vez que el “Administrador” del contrato” haya aceptado y avalado su 
correcto aprovisionamiento, puesta a punto y la funcionalidad. 
 
Para el caso de los rubros de parametrización y transferencia de 
conocimientos, el servicio estará basado en un consumo bajo demanda 
por lo que el pago será sobre servicios efectivamente devengados en 
forma mensual. 
 
El “Prestador de Servicios” deberá considerar en su proceso de 
facturación, el adjuntar un reporte de entregables mensuales revisado y 
avalado por el “Administrador del Contrato”. 
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Los pagos se realizarán a los 15 días hábiles contados a partir del día 
hábil siguiente de la presentación del Comprobante Fiscal Digital 
generado por Internet (CFDI) correspondiente, acompañado de la 
documentación que en líneas posteriores se indica, en la Ventanilla Única 
de la Dirección General de Tecnologías de la Información de la “Suprema 
Corte”, ubicada en calle 16 de Septiembre número 38, cuarto piso, 
colonia Centro, alcaldía Cuauhtémoc, código postal 06000, Ciudad de 
México, en el siguiente horario: lunes y miércoles de 9:00 a 18:00 horas.  
 
No se realizará el pago de los Comprobantes Fiscales Digitales 
generados por Internet que amparen los servicios que no se hayan 
recibido en su totalidad y a entera satisfacción de la “Suprema Corte”. 
 
El “Prestador de Servicios” debe entregar la siguiente documentación: 
 
I. Carta membretada en la que se indiquen sus datos bancarios 

(original): 
 

a. Cuenta; 
b. Clave bancaria estandarizada a 18 posiciones (CLABE); 
c. Banco; 
d. Sucursal, y 
e. Beneficiario. 

 
II. Comprobante fiscal digital generado por Internet (CFDI) original a 

nombre de la Suprema Corte de Justicia de la Nación, con número 
de Registro Federal de Contribuyentes SCJ950204 6P5, expedido 
por el Servicio de Administración Tributaria, que cumpla con los 
requisitos establecidos por la legislación fiscal vigente, con el 
Impuesto al Valor Agregado desglosado y con los datos señalados 
en las declaraciones I.5. y I.6. de este instrumento contractual. 

 
III. Anexar las validaciones del Servicio de Administración Tributaria. 

 
IV. Enviar los archivos “XML” a la dirección de correo electrónico 

ggarrido@scjn.gob.mx o a la que comunique por escrito la “Suprema 
Corte”. 

 
Para la procedencia de los pagos, los servicios deberán haber sido 
recibidos a entera satisfacción de la “Suprema Corte”, con base en la 
validación técnica del “Administrador del Contrato”, mediante el oficio 
emitido por éste en ese sentido, haberse suscrito el presente contrato y 
que la póliza de fianza, previstas en el presente contrato, hayan sido 
dictaminadas por la Dirección General de Asuntos Jurídicos. 
 
Los pagos que realice la “Suprema Corte” en favor del “Prestador de 
Servicios” solo podrán realizarse mediante transferencia electrónica en 
la cuenta bancaria señalada en la declaración II.7. de este instrumento 
contractual, la que podrá sustituirse mediante escrito original firmado por 
el representante legal del “Prestador de Servicios”. 
 
“Las Partes” convienen que la “Suprema Corte” podrá, en cualquier 
momento, retener los pagos que tenga pendientes de cubrir al “Prestador 
de Servicios”, en caso de que este último incumpla cualesquiera de las 
obligaciones pactadas en el presente instrumento contractual. 

mailto:ggarrido@scjn.gob.mx
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QUINTA. VIGENCIA DEL CONTRATO (LUGAR Y DURACIÓN DE LOS 
SERVICIOS). 
El presente instrumento contractual tendrá una vigencia conforme lo 
siguiente: 
 
Lugar de prestación de los servicios: 
 
El soporte y mantenimiento debe ser accesible mediante vía Web, correo 
electrónico y teléfono de la Ciudad de México, sin costo para la “Suprema 
Corte”. 
 
Plazo de prestación de los servicios: 
 
Doce meses, a partir del 1° de enero al 31 de diciembre de 2021. 
 
El plazo de inicio del servicio pactado en este contrato, únicamente podrá 
ser prorrogado por causas plenamente justificadas y por caso fortuito o 
fuerza mayor, previa presentación de la solicitud respectiva, antes del 
vencimiento del plazo de entrega, por parte del “Prestador de Servicios” 
y su aceptación por parte de la “Suprema Corte”. 
 
En caso de que la prestación del servicio, materia de este instrumento 
contractual, no sea posible por causas imputables a la “Suprema Corte”, 
éste se realizará en la fecha que por escrito le señale el “Administrador 
del Contrato” al “Prestador de Servicios”. 
 
SEXTA. IMPUESTOS. 
“Las Partes” convienen que cada una es exclusivamente responsable de 
dar cumplimiento, conforme la legislación aplicable, a sus respectivas 
obligaciones fiscales originadas con motivo de la celebración del 
presente contrato. 
 
SÉPTIMA. PAGOS EN EXCESO. 
Tratándose de pagos en exceso que haya recibido el “Prestador de 
Servicios”, éste deberá reintegrar las cantidades excedentes, más los 
intereses que se hayan generado, mismos que se calcularán conforme a 
una tasa que será igual a la establecida por el Código Fiscal de la 
Federación y la Ley de Ingresos de la Federación para el ejercicio fiscal 
correspondiente a la fecha de pago, para el supuesto de prórroga en el 
pago de créditos fiscales. 
 
Los cargos se calcularán sobre las cantidades recibidas en exceso en 
cada caso y se computarán por días naturales, desde la fecha en la que 
se recibió el excedente hasta que se pongan efectivamente las 
cantidades a disposición de la “Suprema Corte”. 
 
OCTAVA. PROCESO DE RECEPCIÓN DE LOS SERVICIOS. 
El proceso de recepción del servicio, objeto del presente contrato, debe 
realizarse bajo la estricta responsabilidad del “Administrador” de este 
contrato”, de acuerdo con el procedimiento que éste determine en 
términos de lo pactado en el presente instrumento contractual y de 
conformidad con lo dispuesto por el “Acuerdo General de Administración 
XIV/2019”. 
 



 
 
 

CONTRATO NÚMERO SCJN/DGRM/DADE-028/12/2020 
 

 
Página 7 de 19 

 

NOVENA. ACCESO AL INTERIOR DE LOS INMUEBLES. 
La “Suprema Corte” permitirá al “Prestador de Servicios” el acceso 
necesario a los lugares en donde deban efectuarse los entregables del 
servicio, así como en las ocasiones que la “Suprema Corte” lo solicite, 
reconociendo el “Prestador de Servicios” la existencia de los métodos de 
control y seguridad que tiene la “Suprema Corte”, incluyendo aquellos 
relativos a prevenir la transmisión de la enfermedad causada por el virus 
SARS CoV2 (COVID 19), y se compromete a acatarlos y respetarlos. 
 
DÉCIMA. RESPONSABILIDAD CIVIL. 
El “Prestador de Servicios” responderá por los daños que se causen a 
los bienes en posesión o en propiedad de la “Suprema Corte” con motivo 
de la prestación del servicio, objeto de este contrato, aun cuando no 
exista negligencia. La reparación del daño consistirá, a elección de la 
“Suprema Corte”, en el restablecimiento de la situación anterior, cuando 
ello sea posible, o en el pago de daños y perjuicios, con independencia 
de ejercer las acciones legales a que haya lugar. 
 
DÉCIMA PRIMERA. GARANTÍA DE CUMPLIMIENTO. 
Para garantizar el fiel y exacto cumplimiento de todas y cada una de las 
obligaciones que el “Prestador de Servicios” asume con la celebración 
del presente contrato, así como para el pago de las penas estipuladas y 
posibles pagos en exceso con los intereses correspondientes, se obliga 
a otorgar fianza de compañía legalmente autorizada por el equivalente al 
10 por ciento del monto total del mismo, sin incluir los impuestos 
aplicables, esto es, por la cantidad de $404,000.29 (cuatrocientos 
cuatro mil pesos 29/100 M.N.), y hasta 20 por ciento más en el supuesto 
de que por algún motivo deban incrementarse los servicios contratados, 
el monto o el plazo pactados. 
 
La presente garantía deberá contratarse de modo que esté vigente hasta 
que el servicio materia del contrato de referencia haya sido recibido en 
su totalidad y a entera satisfacción de la “Suprema Corte”. Dicha fianza 
sólo podrá ser cancelada con el consentimiento expreso y por escrito de 
la “Suprema Corte”. 
 
I. En la póliza de fianza que se expida por la institución autorizada, 
deberá constar la siguiente leyenda: 
 
"- Nombre de la afianzadora- en ejercicio de la autorización que le fue 
concedida por la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas de 
conformidad con lo dispuesto en la Ley de Instituciones de Seguros y de 
Fianzas, se constituye ante la Suprema Corte de Justicia de la Nación, 
en fiadora hasta por la cantidad de $404,000.29 (cuatrocientos cuatro 
mil pesos 29/100 M.N.), y hasta un 20 por ciento más en el supuesto de 
que por algún motivo deban incrementarse los servicios contratados, el 
monto o el plazo pactados, para garantizar, por parte de ESPIRAL MS 
SOFTWARE AMÉRICA, S.A. DE C.V., con domicilio en Lago Alberto 
número 319, colonia Granada, alcaldía Miguel Hidalgo, código postal 
11520, Ciudad de México, el fiel y exacto cumplimiento de todas y cada 
una de las obligaciones a su cargo, derivadas del contrato número 
SCJN/DGRM/DADE-028/12/2020, celebrado entre la Suprema Corte de 
Justicia de la Nación y ESPIRAL MS SOFTWARE AMÉRICA, S.A. DE 
C.V., con un monto total contratado que asciende a la cantidad de 
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$4,040,002.92 (cuatro millones cuarenta mil dos pesos 92/100 M.N.), 
más el Impuesto al Valor Agregado. 
 
“La afianzadora” expresamente declara que: 
 
- La presente fianza se expide de conformidad con lo establecido en el 
“Acuerdo General de Administración XIV/2019, del Comité de Gobierno 
y Administración de la Suprema Corte de Justicia de la Nación, de siete 
de noviembre de dos mil diecinueve, por el que se regulan los 
procedimientos para la adquisición, arrendamiento, administración y 
desincorporación de bienes y la contratación de obras y prestación de 
servicios requeridos por la Suprema Corte de Justicia de la Nación” y en 
el Contrato número SCJN/DGRM/DADE-028/12/2020, celebrado entre la 
Suprema Corte de Justicia de la Nación y ESPIRAL MS SOFTWARE 
AMÉRICA, S.A. DE C.V., con el objeto de garantizar el fiel y exacto 
cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a cargo de 
ESPIRAL MS SOFTWARE AMÉRICA, S.A. DE C.V., relativo a la 
contratación del servicio de mantenimiento y soporte de Proactivanet, 
con un monto contratado por la cantidad de $4,040,002.92 (cuatro 
millones cuarenta mil dos pesos 92/100 M.N.), más el Impuesto al 
Valor Agregado. 
 
- La fianza se otorga atendiendo a las cláusulas contenidas en el 
Contrato número SCJN/DGRM/DADE-028/12/2020. 
 
- La presente fianza tendrá vigencia durante toda la duración del Contrato 
número SCJN/DGRM/DADE-028/12/2020 y la substanciación de todos 
los recursos legales o juicios que se interpongan, hasta que se dicte 
resolución definitiva por autoridad competente y sólo podrá ser cancelada 
con el consentimiento previo, expreso y por escrito de la Suprema Corte 
de Justicia de la Nación. 
 
- La afianzadora acepta someterse a los procedimientos de ejecución 
previstos en la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas para la 
efectividad de la fianza, aun para el caso de que procediera el cobro de 
intereses con motivo del pago extemporáneo del importe de la fianza 
requerida. 
 
- La fianza garantiza el cumplimiento total de lo contratado, aun cuando 
exista subcontratación con la autorización expresa de la Suprema Corte 
de Justicia de la Nación. 
 
- En caso de incumplimiento contractual de ESPIRAL MS SOFTWARE 
AMÉRICA, S.A. DE C.V., la Suprema Corte de Justicia de la Nación o la 
Tesorería de la Federación podrán reclamar el pago de la cantidad 
establecida en la presente póliza de fianza, conforme a los 
procedimientos señalados en los artículos 279 y 282 de la Ley de 
Instituciones de Seguros y de Fianzas. 
 
- La presente fianza podrá ser liberada a ESPIRAL MS SOFTWARE 
AMÉRICA, S.A. DE C.V., siempre y cuando la Suprema Corte de Justicia 
de la Nación emita su consentimiento por escrito en el que conste el 
cumplimiento del contrato. 
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- La presente fianza garantizará la obligación principal del contrato 
debiendo cubrir el importe correspondiente a la obligación principal, así 
como el pago de penas convencionales a que se haga acreedor 
ESPIRAL MS SOFTWARE AMÉRICA, S.A. DE C.V., pagos en exceso y 
los intereses que correspondan por los mismos. Tratándose de prórrogas 
en el plazo de ejecución pactadas en algún instrumento de la misma 
naturaleza del contrato original, la presente fianza quedará vigente por 
un plazo igual al acordado en el convenio modificatorio que, en su caso, 
llegare a suscribirse, o el que corresponda al plazo de atraso. De existir 
incremento en el monto o plazo de ejecución, la fianza cubrirá hasta un 
20 por ciento adicional al originalmente pactado. 
 
- Para la interpretación y cumplimiento de las cláusulas contenidas en el 
presente contrato de fianza, así como en caso de controversia, siempre 
que una de las partes en contienda sea la Suprema Corte de Justicia de 
la Nación, la institución de fianzas se somete expresamente a las 
decisiones del Tribunal Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la 
Nación, órgano competente para interpretar y hacer cumplir lo pactado 
en este contrato, en términos de lo dispuesto en el artículo 11, fracción 
XX, de la Ley Orgánica del Poder Judicial de la Federación, renunciando 
en forma expresa a cualquier otro fuero que en razón del domicilio tenga 
o llegare a tener." 
 
II. “Las partes” convienen en que la fianza deberá ser presentada dentro 
de los 10 (diez) días hábiles siguientes a la fecha en que se firme el 
contrato. En caso de que, transcurrido el plazo señalado, no se hubiere 
presentado la fianza en la forma y términos pactados, la “Suprema Corte” 
podrá rescindir el presente contrato. 
 
El “Prestador de Servicios”, por medio de este instrumento, renuncia 
expresamente al derecho de compensación que pudiera hacer valer en 
contra de la “Suprema Corte”, dando con esta renuncia cumplimiento a 
lo que se establece en el párrafo último del artículo 289 de la Ley de 
Instituciones de Seguros y de Fianzas. 
 
“Las Partes” convienen que la presente garantía será exigible cuando el 
“Prestador de Servicios” incumpla cualquiera de las cláusulas previstas 
en el presente instrumento. 
 
DÉCIMA SEGUNDA. PENA CONVENCIONAL. 
Las penas convencionales serán determinadas por la “Suprema Corte”, 
en función del incumplimiento decretado, conforme lo siguiente: 
 
De existir incumplimiento parcial, la pena se ajustará proporcionalmente 
al porcentaje incumplido. 
 
El “Prestador de Servicios”, responsable del incumplimiento, se hará 
acreedor a las penas convencionales previstas en los párrafos que 
anteceden, con independencia de que se hagan efectivas las garantías 
otorgadas. 
 
Las penas podrán descontarse de los montos pendientes de cubrir por 
parte de la “Suprema Corte” al “Prestador de Servicios” o, de ser 
necesario, ingresando su monto a la Tesorería de este Alto Tribunal. 
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En caso de incumplimiento de las responsabilidades, obligaciones, 
entregables, actividades o servicios que no se hayan prestado, o bien, no 
se hayan recibido a entera satisfacción, la “Suprema Corte” aplicará al 
“Prestador de Servicios” una pena convencional hasta por un 10% (diez 
por ciento) del monto que corresponda al valor de los servicios que no se 
hayan prestado, o bien, no se hayan recibido a entera satisfacción de la 
“Suprema Corte”, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado.  
 
En caso de que no se otorgue prórroga al “Prestador de Servicios” 
respecto al cumplimiento de los plazos establecidos en el presente 
contrato, se aplicará una pena convencional por atrasos que le sean 
imputables en la prestación del servicio, equivalente al monto que resulte 
de aplicar el 1 por ciento diario a la cantidad que importen los servicios 
pendientes de entregar, pena que no podrá exceder el 30 por ciento del 
monto total del contrato. 
 
Las penas podrán descontarse de los montos pendientes de cubrir por 
parte de la SCJN al adjudicatario.  
 
No obstante, a lo anterior, se aplicarán las penas convencionales, 
conforme a la tabla siguiente: 
 

Concepto / 
Servicio Nivel de Servicio 

Tiempo 
Límite de 
Entrega 

Pena Convencional 

Plan de trabajo 
de Instalación 
de nuevas 
versiones 

Cuando no se cumpla 
con el plazo de entrega 
indicado para el 
documento de plan de 
trabajo 

7 días 
naturales 
posteriores al 
inicio de la 
vigencia del 
contrato 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 

Instalación de 
nuevas 
versiones 

Carta del fabricante 
donde avale la última 
versión, dicha carta 
deberá de incluir la 
vigencia del presente 
contrato y especificar 
que contempla el 
ambiente de producción 
como el entorno de 
calidad, así como el 
acta de entrega 
recepción de 
aceptación de la 
instalación 

14 días 
naturales 
posteriores a 
la entrega del 
plan de 
trabajo de 
instalación 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 

Servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento 
y soporte 
técnico 

Carta firmada por el 
representante legar 
donde avale el servicio 
de actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico durante 
la vigencia del servicio. 
 

7 días 
naturales 
posteriores al 
inicio de la 
vigencia del 
contrato 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 
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Concepto / 
Servicio Nivel de Servicio 

Tiempo 
Límite de 
Entrega 

Pena Convencional 

Revisión y 
ajuste de 
procesos 

Documentación que 
avale las propuestas de 
mejora en los procesos 
existentes. 

40 días 
naturales a 
partir de la 
asignación de 
responsables 
por parte de 
la SCJN. 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 

Parametrización 

Documentación de los 
resultados de la 
parametrización en la 
herramienta para cada 
servicio solicitado. 

 

30 días 
naturales 
posteriores a 
la solicitud por 
parte de la 
SCJN. 

1% sobre el costo del 
servicio, por cada día 
natural de atraso 

Transferencia 
de 
conocimientos 

Se entregarán las 
propuestas de 
transferencia de 
conocimientos 

7 días 
naturales 
posteriores a 
la solicitud por 
parte de la 
SCJN. 

1% sobre el costo del 
servicio, por cada día 
natural de atraso 

Respaldos y 
recuperación de 
información de 
la solución 
Proactivanet 

Documento de mejores 
prácticas para 
respaldos y 
recuperación de 
información de la 
solución Proactivanet 

30 días 
naturales 
posteriores al 
inicio de la 
vigencia del 
contrato. 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 

Reportes 
mensuales de 
operación. 

Documento de reporte 
mensual de incidentes 
y solicitudes de 
servicio. 

Dentro de los 
7 primeros 
días naturales 
siguientes al 
mes en el que 
se ejecutó el 
servicio. 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 

Atención 
presencial o 
remota a 
incidentes 

Atención y solución de 
los reportes de 
incidentes registrados 
en la mesa de servicios 

Tiempo de 
reacción 
máximo de 30 
minutos a 
partir de la 
notificación. 
 
Tiempo de 
solución 
máximo de 8 
horas hábiles 
a partir del 
registro del 
reporte. 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 
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Concepto / 
Servicio Nivel de Servicio 

Tiempo 
Límite de 
Entrega 

Pena Convencional 

Atención a 
solicitud de 
servicio y 
consultas 

Atención a solicitud de 
servicio y consultas 
registradas en la mesa 
de servicios 

Tiempo de 
reacción 
máximo de 30 
minutos a 
partir de la 
notificación. 
 
Tiempo de 
solución 
máximo de 8 
horas hábiles 
a partir del 
registro del 
reporte. 

1% sobre el costo 
total del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y 
soporte técnico, por 
cada día natural de 
atraso 

En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en día inhábil, la entrega se recorrerá 
al día hábil inmediato siguiente. 
 
DÉCIMA TERCERA. DISTRIBUIDOR EXCLUSIVO. 
La “Suprema Corte” se reserva su derecho para verificar, en cualquier 
momento, la autenticidad de la carta presentada por el “Prestador de 
Servicios” misma que declara que es distribuidora exclusiva de los 
productos y servicios de la empresa de nacionalidad española ESPIRAL 
MICROSISTEMAS S.L. y que está autorizada y certificada por ésta para 
la implantación, comercialización y soporte de la marca ProactivaNET®. 
 
En caso de que la carta resultara apócrifa o carente de veracidad en 
cuanto a su alcance, se aplicará al “Prestador de Servicios” la pena 
convencional indicada en la Cláusula Décima Segunda; asimismo 
procederá la aplicación de la Cláusula Décima Séptima del presente 
contrato. 
 
DÉCIMA CUARTA. PROPIEDAD INTELECTUAL. 
El “Prestador de Servicios” asume totalmente la responsabilidad para el 
caso de que, al prestar los servicios objeto de este contrato, descritos en 
la Cláusula Primera del mismo, infrinja derechos de propiedad intelectual, 
así como respecto a su origen lícito y, por tanto, libera a la “Suprema 
Corte” de cualquier responsabilidad de carácter civil, penal, fiscal o de 
cualquier otra índole. 
 
Los servicios ejecutados total o parcialmente, especificaciones y en 
general toda documentación que se hubiese entregado al “Prestador de 
Servicios” o de la que hubiere tenido conocimiento con motivo de la 
prestación de servicios o de su estancia al interior de la “Suprema Corte”, 
son propiedad de la misma, por lo que el “Prestador de Servicios” se 
obliga a devolver a la “Suprema Corte”, el material que le hubiesen 
proporcionado para la prestación de los servicios materia de este 
instrumento contractual. 
 
Asimismo, todo material que llegue a realizar el “Prestador de Servicios” 
como producto de esta contratación, es propiedad de la “Suprema Corte”, 
por lo que en ninguna circunstancia podrá ser divulgado. 
 
El material y/o información que sea entregado al “Prestador de 
Servicios”, con motivo del presente contrato, no podrá ser duplicado ni 
reproducido de forma total o parcial, salvo para la reproducción exclusiva 
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de los servicios solicitados. Ante cualquier uso indebido de material y/o 
información, o de los resultantes del proceso, la “Suprema Corte” podrá 
ejercer las acciones legales conducentes, por lo que el “Prestador de 
Servicios” es responsable en su totalidad de la violación que, en su caso, 
se haga de los derechos de propiedad intelectual.  
 
DÉCIMA QUINTA. SUBCONTRATACIÓN. 
La “Suprema Corte” manifiesta que no aceptará la subcontratación para 
el cumplimiento del objeto de la presente contratación. 
 
Para los efectos de esta contratación, se entiende por subcontratación el 
acto mediante el cual el “Prestador de Servicios” encomienda a otra 
persona física o jurídica, la ejecución parcial o total del objeto del 
contrato. 
 
DÉCIMA SEXTA. INTRANSMISIBILIDAD DE LOS DERECHOS Y 
OBLIGACIONES DERIVADOS DEL PRESENTE CONTRATO. 
El “Prestador de Servicios” no podrá ceder, gravar, transferir o afectar 
bajo cualquier título, parcial o totalmente a favor de otra persona, física o 
moral, los derechos y obligaciones que deriven del presente contrato, con 
excepción de los derechos de cobro, con autorización previa y expresa 
de la “Suprema Corte”. 
 
DÉCIMA SÉPTIMA. RESCISIÓN DEL CONTRATO. 
“Las Partes” aceptan que la “Suprema Corte” podrá rescindir, de manera 
unilateral, el presente contrato sin que medie declaración judicial, en caso 
de que el “Prestador de Servicios” deje de cumplir cualesquiera de las 
obligaciones que asume en el presente contrato por causas que le sean 
imputables, o bien, en caso de ser objeto de embargo, huelga estallada, 
concurso mercantil o liquidación. 
 
Antes de declarar la rescisión, la “Suprema Corte” notificará por escrito 
las causas respectivas al “Prestador de Servicios” en el domicilio o cuenta 
de correo electrónico señalado en la declaración II.5. de este instrumento 
contractual, con quien en el acto se encuentre, otorgándole un plazo de 
5 (cinco) días hábiles para que manifieste lo que a su derecho convenga 
y anexe los documentos que estime convenientes y, vencido este plazo, 
con su respuesta o sin ella, el órgano competente de la “Suprema Corte” 
resolverá sobre la procedencia de la rescisión, lo que se comunicará al 
“Prestador de Servicios” en su domicilio señalado en la declaración II.5. 
del presente instrumento contractual con quien en el acto se encuentre. 
 
Serán causas de rescisión del presente instrumento contractual las 
siguientes: 
 
1. Si el “Prestador de Servicios” no exhibe la garantía en los términos 

y condiciones pactados en este contrato y en el plazo establecido. 
 
2. Si el “Prestador de Servicios” suspende la prestación del servicio 

objeto del presente contrato. 
 

3. Si el “Prestador de Servicios” incurre en falsedad total o parcial 
respecto de la información proporcionada para la celebración del 
presente contrato. 
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4. En general, por el incumplimiento por parte del “Prestador de 
Servicios” a cualesquiera de las obligaciones derivadas del 
presente contrato. 

 
En los supuestos a que se refiere esta cláusula, “Las Partes” convienen 
que la “Suprema Corte” podrá descontarle al “Prestador de Servicios” del 
monto pendiente por pagar, la pena convencional decretada por la 
“Suprema Corte” a que se refiere la Cláusula Décima Segunda del 
presente instrumento, considerando las causas que hayan motivado la 
rescisión, o bien, en caso que ya no existan montos pendientes de pago, 
el “Prestador de Servicios” se compromete a ingresar el monto de la pena 
convencional a la Tesorería de la “Suprema Corte”; ello, 
independientemente de que haga efectiva la garantía de cumplimiento 
establecida en este contrato. 
 
DÉCIMA OCTAVA. SUPUESTOS DE TERMINACIÓN DEL 
CONTRATO, DIVERSOS A LA RESCISIÓN. 
El presente contrato podrá darse por terminado, además de los 
supuestos de rescisión a que se refiere la Cláusula Décima Séptima de 
este instrumento contractual, al cumplimentarse su objeto; o bien, de 
manera anticipada, cuando existan causas justificadas, en términos de lo 
previsto en los artículos 153, 154, 155 y 156 del “Acuerdo General de 
Administración XIV/2019”. 
 
DÉCIMA NOVENA. SUSPENSIÓN TEMPORAL DEL CONTRATO. 
“Las Partes” acuerdan que la “Suprema Corte” podrá, en cualquier 
momento, suspender temporalmente, en todo o en parte el objeto materia 
de este contrato, por causas justificadas, sin que ello implique su 
terminación definitiva y, por tanto, el presente contrato podrá continuar 
produciendo todos sus efectos legales una vez desaparecidas las causas 
que motivaron dicha suspensión. El procedimiento de suspensión se 
regirá por lo dispuesto en el artículo 150 del “Acuerdo General de 
Administración XIV/2019”. 
 
VIGÉSIMA. MODIFICACIÓN AL CONTRATO. 
“Las Partes” convienen que cualquier modificación al presente 
instrumento contractual procederá por mutuo acuerdo, previa aprobación 
del órgano competente de la “Suprema Corte” de conformidad con lo 
dispuesto en el artículo 148 del “Acuerdo General de Administración 
XIV/2019”. 
 
VIGÉSIMA PRIMERA. ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. 
La “Suprema Corte” designa al Director de Aseguramiento de la Calidad, 
adscrito a la Dirección General de Tecnologías de la Información de la 
“Suprema” Corte”, como “Administrador del Contrato”, quien tendrá las 
facultades de administración del presente contrato y para supervisar su 
estricto cumplimiento; en consecuencia, deberá revisar e inspeccionar las 
actividades que desempeñe el “Prestador de Servicios”, así como girar 
por escrito las instrucciones que considere oportunas, mismas que el 
"Prestador de Servicios" queda obligado a atender a la brevedad y a 
satisfacción de la “Suprema Corte"; asimismo, deberá verificar que el 
servicio, objeto de este contrato, cumpla con las especificaciones 
señaladas en el presente instrumento. 
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Asimismo, la titular de la Dirección General de Tecnologías de la 
Información de la “Suprema Corte” podrá sustituir al “Administrador” del 
contrato, lo que informará por escrito al “Prestador de Servicios”. 
 
VIGÉSIMA SEGUNDA. INEXISTENCIA DE LA RELACIÓN LABORAL. 
Todas las personas que intervengan para la realización del objeto de este 
contrato serán trabajadores del “Prestador de Servicios”, por lo que de 
ninguna manera existirá relación laboral entre ellos y la “Suprema Corte”. 
Será responsabilidad del “Prestador de Servicios” cumplir con todas las 
obligaciones que a cargo de los patrones establecen las disposiciones 
que regulan el SAR, INFONAVIT, IMSS y las contempladas en la Ley 
Federal del Trabajo; por tanto, responderá a todas las reclamaciones 
administrativas y juicios de cualquier orden que los trabajadores del 
“Prestador de Servicios” presenten en su contra o de la “Suprema Corte”, 
en relación con el objeto del presente contrato. El gasto que implique el 
cumplimiento de estas obligaciones correrá a cargo del “Prestador de 
Servicios”, el que será el único responsable de las obligaciones 
adquiridas con sus trabajadores. 
 
La “Suprema Corte” estará facultada para requerir al “Prestador de 
Servicios” los comprobantes de afiliación de sus trabajadores al IMSS, 
así como los comprobantes de pago de las cuotas al SAR, INFONAVIT 
e IMSS. 
 
En caso de que alguno o algunos de los trabajadores del “Prestador de 
Servicios” ejecuten o pretendan ejecutar alguna reclamación 
administrativa o juicio en contra de la “Suprema Corte”, el “Prestador de 
Servicios” deberá rembolsar la totalidad de los gastos que erogue la 
“Suprema Corte” con motivo de las demandas instauradas por concepto 
de traslado, viáticos, hospedaje, transportación, alimentos y demás 
inherentes, con el fin de acreditar ante la autoridad competente que no 
existe relación laboral alguna con los mismos, y deslindar a la “Suprema 
Corte” de cualquier tipo de responsabilidad en ese sentido. 
 
“Las Partes” acuerdan que el importe de los referidos gastos que se 
llegaran a ocasionar podrá ser deducido por la “Suprema Corte” de los 
comprobantes fiscales digitales (CFDI) que se encuentren pendientes de 
pago, independientemente de las acciones legales que se pudieran 
ejercer. 
 
VIGÉSIMA TERCERA. CONFIDENCIALIDAD, FOMENTO A LA 
TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACIÓN Y PROTECCIÓN 
DE DATOS PERSONALES. 
“Las Partes” reconocen que la información contenida en el presente 
contrato y los entregables que se generen podrán ser susceptibles de 
clasificarse como reservada y/o confidencial, en términos de los artículos 
106, 113 y 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública, así como 98, 110 y 113 de la Ley Federal de 
Transparencia y Acceso a la Información Pública.  
 
El “Prestador de Servicios” se obliga a no realizar acciones que 
comprometan la seguridad de las instalaciones de la “Suprema Corte” o 
pongan en riesgo la integridad de su personal, así como abstenerse, 
conforme a las disposiciones aplicables, de dar a conocer por cualquier 
medio a quien no tenga derecho, documentos, registros, imágenes, 
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constancias, estadísticas, reportes o cualquier otra información 
clasificada como reservada o confidencial de la que se tenga 
conocimiento en el ejercicio y con motivo de la prestación del servicio. 
 
Los trabajos ejecutados, total o parcialmente, especificaciones y en 
general la información que se encuentre en el lugar de su ejecución o 
que se hubiesen entregado al “Prestador de Servicios” para cumplir con 
el objeto del presente contrato, son propiedad de la “Suprema Corte”, por 
lo que el “Prestador de Servicios” se obliga a devolver a la “Suprema 
Corte” el material que se le hubiese proporcionado derivado del objeto de 
este instrumento contractual, así como el material que llegue a realizar, 
obligándose a abstenerse de reproducirlos en medio electrónico o físico.  
 
De conformidad con lo establecido en los artículos 58 y 59 de la Ley 
General de Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos 
Obligados, el “Prestador de Servicios” asume el carácter de encargado 
del tratamiento de datos personales que tenga acceso con motivo de la 
documentación que maneje o conozca al desarrollar las actividades 
objeto del presente contrato, así como los resultados obtenidos, por lo 
que no tendrá poder alguno de decisión sobre los datos personales.  
 
En ese sentido, el “Prestador de Servicios” se obliga a lo siguiente: 
 
a. Abstenerse de tratar los datos personales para finalidades distintas a 
las autorizadas por la “Suprema Corte”; 
 
b. Guardar confidencialidad y abstenerse de transferir los datos 
personales tratados, así como informar a la “Suprema Corte” cuando 
ocurra una vulneración a los mismos; 
 
c. Eliminar y devolver los datos personales objeto de tratamiento una vez 
cumplido el presente contrato, y 
 
d. No subcontratar servicios que conlleven el tratamiento de datos 
personales, en términos del artículo 61 de la Ley General de Protección 
de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados. 
 
VIGÉSIMA CUARTA. LEGISLACIÓN APLICABLE. 
El acuerdo de voluntades previsto en este instrumento contractual se rige 
por lo dispuesto en la Constitución Política de los Estados Unidos 
Mexicanos, el Reglamento Orgánico en Materia de Administración de la 
Suprema Corte de Justicia de la Nación, el “Acuerdo General de 
Administración XIV/2019”, y en lo no previsto en éstos por el Código Civil 
Federal, el Código Federal de Procedimientos Civiles, la Ley Federal de 
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, la Ley General de 
Responsabilidades Administrativas, la Ley General de Transparencia y 
Acceso a la Información Pública, la Ley Federal de Transparencia y 
Acceso a la Información Pública, Ley General de Protección de Datos 
Personales en Posesión de Sujetos Obligados y, la Ley Federal de 
Procedimiento Administrativo, en lo conducente. 
 
VIGÉSIMA QUINTA. FORMALIZACIÓN DEL CONTRATO. 
“Las Partes” manifiestan su conformidad en que el presente acuerdo de 
voluntades se pacta con fundamento en los artículos 1794 y 1796 del 
Código Civil Federal vigente, por lo que, los plazos pactados deben 
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cumplirse en términos de lo pactado la Cláusula Quinta, con 
independencia de que, debido a los trámites y gestiones internas, el 
contrato se formalice (por escrito) en fecha posterior. 
 
VIGÉSIMA SEXTA. TRIBUNAL COMPETENTE. 
Para la interpretación y cumplimiento de las cláusulas contenidas en el 
presente contrato, así como en caso de controversia, “Las Partes” se 
someten expresamente a las decisiones del Tribunal Pleno de la 
Suprema Corte de Justicia de la Nación, órgano competente para 
interpretar y hacer cumplir lo pactado en el mismo, renunciando en forma 
expresa a cualquier otro fuero que, en razón de su domicilio o vecindad, 
tengan o llegaren a tener, en términos de lo dispuesto en el artículo 11, 
fracción XX, de la Ley Orgánica del Poder Judicial de la Federación. 
 
VIGÉSIMA SÉPTIMA. ANEXO ÚNICO. 
Forma parte integrante del presente contrato el siguiente anexo: 
 
“Anexo Único”. Propuesta técnica-económica del “Prestador de 
Servicios” del treinta de noviembre de dos mil veinte y Anexo Técnico. 
 
Leído y entendido el alcance del presente contrato, “Las Partes” lo firman 
de conformidad por duplicado en la Ciudad de México, el veintiuno de 
enero de dos mil veintiuno. 
 
 
POR LA “SUPREMA CORTE” 

 
 
 
 
 
 

 

 POR EL “PRESTADOR DE 
SERVICIOS” 

DR. DIEGO 
GUTIÉRREZ MORALES 

OFICIAL MAYOR 

 SR. ERNESTO 
ARGÜELLES TICÓ 

APODERADO GENERAL 
ESPIRAL MS SOFTWARE 
AMÉRICA, S.A. DE C.V. 

 
 
 
 
 

LIC. OMAR 
GARCÍA MORALES 

DIRECTOR GENERAL DE 
RECURSOS MATERIALES 

AVALA EL CONTENIDO 
ADMINISTRATIVO DEL CONTRATO 
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___________________________ 

ING. MARGARITA 
ROLDÁN SÁNCHEZ 

DIRECTORA GENERAL DE 
TECNOLOGÍAS DE LA 

INFORMACIÓN 
AVALA QUE LOS ALCANCES SON 
PRECISAMENTE LOS QUE DARÁN 

SATISFACCIÓN A SU 
REQUERIMIENTO 

 

  

   
 
 
 
 
___________________________ 

ING. GERARDO 
GARRIDO AGUILAR 

DIRECTOR DE 
ASEGURAMIENTO DE LA 

CALIDAD 
ADSCRITO A LA DIRECCIÓN 
GENERAL DE TECNOLOGÍAS 

DE LA INFORMACIÓN 
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO 
AVALA QUE LOS ALCANCES SON 
PRECISAMENTE LOS QUE DARÁN 

SATISFACCIÓN A SU 
REQUERIMIENTO 
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del veinte de noviembre de dos mil veinte y Anexo Técnico. 
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1 INTRODUCCIÓN 

1.1 Carta de presentación 

Lic. David Cuauhtémoc Pineda Leyva 
DIRECTOR DE INVESTIGACIÓN DE MERCADO 

Asunto: SGST/DMS/AT 2020- ServiCio de mantenimiento y soporte tecnico de Prooct1vonet 

Nos es grnto comuniet1rles la p<1rtic1pr1ción de nuestra empre~i'l ESPIRAL MS SOI-TWARE AMERICA S.A. 

de C.V en lt! SGST/DMS/AT-2020- Servicio de mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet 11 

med~<H1te la propuesta de nuestro ~oftware ITSM Proactivanet, del cuf!l somos fabncantes. 

Proactivdnet •s IJ herrdmient,1 ITSM que IPs ayuclar;i LJ implantar l o~ procesos ITIL"', dejur evidenci t 
p.1ra superar iluditoria~. ISO 20000 1, mejorar la productividad de lil orgflnizilción dt• TI y aumentarAa 

calidad de lil prest dCión de lo~ St'rvicio~. 

Nuestra hNrilmJcnta k·~ guillr~ en el camino a la excelencia graciil<; LJ nuestr,1 ex¡wrienciil en cientos 

de clientes en mas de 15 países, nue~tro personal altamente cu01lifici'ldo y lils más altils certificilcio~ 
inlt'l nacionilles de nuestro producto, a}egurando milyor valor a su negocio ill proporcion<~r garantía 

de éxito en el proyetto. 

Atentamente 

Repre~( nt,mt Legi'll 
Espir<tl !VIS Software América S.A. de C.V. 
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1.2 Declaración de Confidencialidad 

Lcl información contenrdi'l en este documento ha sido prepilrilda e~peci<llmcnte pilra Suprema Corte 

de Justicia de la Nación es confidenci<ll y pertenece a Espiral MS Softwore Arnénca S.A. de C.V .. 

bpiral MS Software América S.A. de C.V. present<l este documento entendiendo que el mi~mo SE 

mantendrá baJO estricta confidencralrdnd por pilrte de Supremil Corte de Ju~ticra de lil Nación y sólo 

podr~ ser utrlizado p¡:¡ra la evélluilcion de los servrcios propuestos . 

hpiral MS Software Américr1 S.A. ck C.V. no drvulgaril este documento nr elm;:,tcrial en él descrito y 

110 realizMá copias ni lo utiliL<'Ir<í p¡:¡rc1 ningLm otro fin que la evi11uacion del servicio sin la prevra 

llprobación de E~piréll MS Softwélre América S A. de C. V. que conste por escrito. 

Unil vez firmado lJn c:ontr al o Pntre Suprema Corte ele Justrcia de la Né1ción y Esprral MS Software 

Aménc<'l S.A. de C.V. para lil ejecucrón ele los servicios propuestos, el mismo e~t;.rblecerá las condrcio11es 

pllré1 lil utilización de estcl información. 

Lr1 celebracion del contrato que tenga por objeto regular la prestélción ele los ~ervicios descritos en estil 

Pr opue~la, queda sujeta al¡:¡ ohté'nción, ror parte de E5plral MS Software Amérrca S.A. de .V., ciL~ 

aprobaciones internas que r<:sulten necesarias conforme los términos y condrcrones que en el misnro 

SP incluy;m 

De rllrtemélno, EspirCll MS SoftwMe América S A ele C.V.agrildere i1 Suprl'nl<l Corte de Justicia dlk 
Nc1ción la oportunid,1d ele consider·;H la presente propue:,ta y queciamos ¡¡ sus órdenes para cuill~er 
duda o aclaracrón di resp<>cto. 
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2 MEMORIA DEL LICITADOR y FABRICANTE, 
ESPIRAL MS 

2.1 Servicios ofertados por Espiral MS 

Lsp1ral MS Software Aménca S.A. de C V., en adelante bp1ral MS, fabricante y responsable último de 

Proactivanet, le ofrece servicios de implant<Kión de herramienta y pro esos ITSM en modillidad "llave 

en mé111o", ocupándose de las licencias de la herramienta, la consultorírl de proce~os, le 

parametnzación de los mismos y 1;1 cí'lp<~citacion del personal involucrado 

Espiral MS cuenta con un staff de ingenieros, con amplia experiencia en implé!ntí'lcione~ 
certificaciones ITIL del más alto 111vel, cuya trayectoriil y permanente capélcitación permiten g¡:¡rantizar 

l<1 calidad de nuestra solución y serv1cios. 

2.2 Acreditaciones y certificaciones del fabricante 

Espiral MS dispone de !<1 certifiGlCion según lil norma de Gestión de Calidad ISO 9001 con un alcance/ 

tan e~pecifico wrno: "Diseño y des(lrrollo de aplice~ciones web p.1r<'l la gestión de sistemils . Asi stenrf 

tecnica a usuario~ d' producto." 

AENOR 

Empresa 
Registrada 

ISO 9001 
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Ademá~, part1 cvrdenciar ~u compromi~o con la talidacl en la atención Ll sus SCJN no solo en el softwMe 

sino en los servicios presti'ldos, Esprral MS drspone de la certificación según la norma de Gestión de 

Servicios de TI ISO 20000-1 con un i1lcé'\nce que desarrolla alJII más el dcfmrclo prtra la norma ISO 9001: 

"A~istenciil tecnica i1 usu<~rios de I<1S <Jplicaciones web pi1ra l<l g<o:stión de sistemas desarroll<1das por la 

organizt~ción." 

AENOR 

Gestión 
Servicios TI 

UNE-ISO/lEC 20000-1 

'''""' MS otHIZa la> metodologia> 1110> "''""das paca el db<>no y dp"ccollo de 'oftwace, ·~,e~ 
super<1do und certificación CMMi de nivel 2 que se <omplementa con el uso ele metodolotas~RUM ~ 
de "''' ceci<>nte implant<>< 'ón ~/ 

CM MI 
•••• • · ...... Scrum 
• • • • 

El compromiso con 1,1 innovación tecnologrc;1 y e 1 esfuerzo efectuado en el área I+D+i ( lrwestrgación, 

De~ill rollo e Innovación) que se rei'lliJJ para la mejor a de los producto~ software SE' evidencia por el 

hecho de disponer ele un equipo de desc~rrolléldor es ele software certificado por AENOR corno personal 

investigador, ilsi como por la partrcrp,lción en numerosos proyectos de I+D+i de manera 

rndPpendierrte y en colaboroción con otras enticl;.1de 
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bpiral MS tamb1én está cert1f1cadíl según exige la norma de Gestión de Seguridad de la Información 

ISO 27001, que gilrnntiza el máximo curnpl11111ento respecto ¡¡ la protección de la informac~ 
ge~Uonada por Esp1ral MS, tanto de su propiedad corno cuando <lC.1Lia c.omo enc<1rgada del tratélrniento 

por parte ele sus SCJN. 

AENOR 

Seguridad 
Información 

UNE-ISO/lEC 27001 

2.3 Acreditaciones y certificaciones del producto 1 
La hcr1 orn1enta ITSM Proactivanet'' está c.ertiflcClcla en trece (13) procesos ITIL'· por flink Elephant bJi 

el exigente esquema P1nkVFRIFY 2011, lo que evidcnciil que Proactivanet es un producto ~oftwarc.• de 

referenci<1 n lil Ge5tión dE: Servicios de TI <1 nivel rnunclíill. 
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PROCESSES 

Los procesos actuc1lmente certificados por P1nkVERIFY omo acordes a las mejores prácticas de ITIL 

son lo::. siguiente~: 

• Gestion de Incidencias 

• Gestlon de Pet1cione~ 

• Gest1ón de Problemas 

• Gestión de C arnbio~ 

• Gestion de Entregns 

• Gestion de C1tálogo de Servic1os 

• Gestión de N1veles de Servicio 

• Gestión de Cartera de Servicio~ 

• Gestión de la Configur¡:¡ción y Actrvos de Servicio 

• 
• 
• 
• 

Gest1ón del Conoc1mier1to 

Gestion de li! C.dpacrd¡¡cl 

Gestión del,.¡ D1~ponibilidc1d 

Gest1ón de la Cont1nu1dad de SNvic1os 11 

AdPmás, ProactivJnet está certificado segLm ISS {ITIL '' Software Scheme), certificacion otorgada 

dir(•ctamente por AXEIOS Limited, propietarios y responsable~ últimos de ITIL 

ITIL.: 
PROCESS COMPLIANT GOLD LEVEL 

CERTIFIED BY AXELOS ~ 

La aprobación ITil Softw<1re Schcme (IS)} 1nd1ca que lél herr <Jmie11ta ha demostrado cumf r l<1~ 
mejores pr<icticns ITIL y, sobre tocio, que puede proporcionar il un departamento de TI el ap~ 
necesario para comcgurrlo. Tambien ~er'r.1l,1 que.• el softwilrc ITSM tiene una gMantí,l de U!>dbrlidacl por 

los consumidores finale:, 
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Proactivanet h~ sido la primera herramienta ITSM •nfoci1d<J al merc<1do hi<,panoparl, nte en obtl' ner 

esta <:~probación, indicando que la herramienta cumple al 100% de los requi~ito5 de los proce~os de 
ITIL ¿¡probados. 

H<1 conseguido la ilprobacíón en 13 proceso~, todos ellos en el nivel oro que r.s el nivel mas c1lto dt> 

reconocrrniento otorgado a los proveedore~ de software ITSM . 

Gold Level Endorsed o 
Organization 

Espira l 

Microsistemas 

Tool Processes Assessed 

Availabrlity Management. Capacity Management. Chang~ 

Management, lnCIC!ent Management, IT Service Co Tunulty 

Management, Knowledge Management, Problem 

Proa e vanet 1 O Management, Release & Deployr 1ent Manager ent, 

Reques Fulfilment, Service Asset & Conflgurationf 

Management, Service Catalogue Managemen . Serv· e 

Level Managernent, Service Portfol io Managemen 
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3 DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA SOLUCIÓN 
Todos los procesos ITI L soportados por Pr Oélctrva11et que c,on requeridos por SCJN e~tán integrado~ 

en una Crnica herramienta, lo cual beneficia a los usudrios por la gran interoperabilidad y comunicación 

de todos lo~ proceso!. entre sí, gar antiz<mdo la perfect<1 sincronía de todos sus módulos, minimizf1ndo 

riesgos, esfuerzos y costos de integracion con tercer os. 

Además, toda la ayuda incluida en Proactiv.:met está siempre tlrsponible on-line, integrada en la misma 

herramienta, sin necesidad ele recurrir .1 fuentes externns, siendo sensible al contexto (desdt' cada 

sección de lé1 aplicación, siempre estar;) drsponrble la ayudé1 e~p~~cíficé1 cie esn sección, agilizando la 

consulta de información, al mostrar SrL'mrre solo 1,1 informélción relevilnte al contexto en el que se está 

tr abilJando en ese momento). Toda la ayuciJ se pr·es-'nta siempre en idioma esp.1nol, ayudanrlo al 

técnico a resolver !.liS dudas de manera r,ipida y sencilla, per mitiéndolc continuar con su labor lo antes 

posible. 

Parte de lo!> objetivos revisado;, en las certificaciones y acredit<lciones de Proilctivilnet es g.1rantizar 

qu Id experit!n<.ia de usuarro es rec~lmente cómoda e' intuitiv<J, lo que se consigue m diante una 

interfilz de usuario amigable y n1uy gráfica, permitiendo CU<11qurer modificación directamente 'n el 

panel de ildministrilción wE>b evitando de este rnodo <.:1 uso de código ele program<lcrón p<Ha config~ 

opcion<cs en la hPrramientil (codele"s). bt, interf<Jce st•ncrlla y ,lmigablcpermite rea~izar hú~quedas ~~ 
:,obr cualqurer c<lmpo deo cualqurera eJe los regrstros gestronéldos, drsmrnuyt~ndo drastrcamente los 

tiernpos necesarios parillocaliz.~r la informilción r •querida en Cild<r momento. 

Proaclivt~net tr1mbién disporw de un completo ~ist<>ma de <rutentificación y autoriz;¡ción que gar<rntizil 

en todo rnomento que la inform<=~ción sólo e~ acwdida y modrficada por los usuMio" autorizados . 

Utilrzi1ndo un sistemf! bilsado en rol,~ y perfiles de ,Jcce!.o, :,e puede configurar con un alto nrvel de 

gr;¡nul;u id.ld cfrst1ntos niveles de acceso ,11 si~temc1, h.1stc~ E·l punto de determinar qué rnforrnacrón sertí 

visible p;:rr¡¡ cadn usuario que accede .11 sistemil. Con el objetivo de facilitar el acceso a In aplrc,1cion, 

Proactivanct es cap<-ll de integrar la <lutenticacrón (vi11rrl,1Crón de u~.uario y contra~cña) con cu, lquier a 

de los sistema'> ya d1~ponibles en la orgdnizac1ón (además de poder contar con su propio control de 

usuí:lrio/contraseña interno e independienk): 

• 
• 

Seguriciéld integrada con el inrrio de S('srón de Windows 

V<tlidación de credenciales rntroducid<ls en un formularro 

corporrrtivo (uno o varios éll mi~mo tiempo) 

de log;n f•ente el AD 1 f 
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• lntegri'lción con sistema~ de Single Sign On ya impli1nt<ldos c'n 1,1 organización 

• Integración con sistemas de validaciórr de credc•nctilles contpéltibles con SAML, t,1les como G 

Suite de Google, Office 36S, ADrs, . 

3.1 Proactivanet Service Desk 

Pr oactivanet Service De~k tncorpora todos los módulo!> nece!>Jrios paril un<1 impl.mtacion completa o 

por fases de un Centro de Servicios, tales como. 

• Gestión ck' lncrdenc1as 

• Ge!>tión de Petrcione!> 

• Gestión de Problema~ 

• Ge!:>tión de Ct1mbios 

• Gestión de Entrega!> 

• Ge. tión d • Cat<~logo de ServiCIO!> 

• Gestión de Nrveles ele Servrcio 

• Gestión d Célrtrr-a de Servrc1os 

• Gesl1ón de la Configuración y Activos de ~erv1cio 

• Gestión del Conowniento 

• Ge!>Lión de li1 (;:¡pacidacl 

• Gestión dl' la Disponibtlrdad 

• Gestión de la Continuidad df' Servrcios TI 

Todos los procesos antenore~ se entuentran certtf1cados por PmkVERIFY, y cuentiln tnmbien con li1 

acreditacion ITIL Softwc~re Scheme en su m~xirno nivel GOLD Leve!, con lo que se gMantizi1 su 

alinet1cion a 1,1s mejores practica!> ITIL , y su célpé!c.tdad de ser pue~tos en producción <'11 cntorno5 

rE.•ales. 

Al est<~r todos los módulo!:> rntegrados en la lllisn1a suite, cu;:¡lquit:!r d de esto-, proceso~ puede compilrtir 

inforn1aC1on con cualquiera de los demá~, tncluso con lo~ módulo~ de Dtscovery /Gestión de Actrvos y 

~' 

1 

CMDB, !>ttnplifirnndo enorrneme11te las tilrec~s del departamento ele TI, y lo que e!> mejor, reducie~ 

el tiempo de resolucióll de l.1s rncidencias ele u:.u,lrio, mejor.:mdo así ~u productividad. t 
IVlás infortnilcion sobre Proc1et1vanet Ser vice Desk poclr<í ser encontrada en los Anexos de HOJ<1 r 
Producto que c1compaíian a este documento. 
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3.2 Análisis de información: listados, informes y dashboards en 

tiempo real 

Pro<~ctivanet incluye t'n todos sus módulos dtsttntas opciones de reporte, stempre di!>ponibles on-lme 

en la propta il1te1 face web, tn nect>std<1d de utilizar si~tema~ de tercero~ El elevado grado de 

flexibliidi1d de la plataformi'l pone ni alcance lo!> tclntcos encctrg,ldos de la explotactón de dato!> un 

amplio obanico de opctones rara el rin<íilsis dt' la tnformactón gestronadél por el ~i~tema: 

• Listados tot aln1ente confrgur able~, que permiten añndtr/quitilr columnils, cambim el orden de 

vi~uJiizcJcion d las columnas, filtr ¡:¡do de datos po1 cualquiera c!t~ las columnas, ordenar los 

déltos por una o VéHiil~ colurnnil~ ~trnultcíneantcnte, añ.~ciir funcione~, de agregéldo pélril c~lculo 

de medtéls, máxrmos, mínimos, ... Estos listados pueden sc•r exportados a Excel (o compattbles), 

CSV, PD~, HTML, ... 

• Ltstados específicos adicionale~, con lil mismil ftrnctonalid.ld de los anteriores, pero cubriendo 

necesidades de expor tacton de cl<ttos concr('tas de cad<1 caso. DP nuevo, estos listados pue~ 
ser exportados¡:¡ Excel (o comp;llibles), C.SV, PDF, HTML ... 

• Generé\ción de informes/reporte> <1vanz<1dos tr<'ldicion;¡le'>, in( luyC'ndo l;:r genet ación ;tde 

gráfica:;, exportables dtrl'ct,,mcnt" ¡:¡ PDF y/o !·xcel; esto'; informes uliltzan generadores d 

informe~ '>imt!Me~ a e~lcíndare~ de nwt cado reconocidos tntern,1cionalrnente, tales cor o 

Cry'>trll Keport; o Mtcrosoft Reporting Sl't vicP 
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(j) rxooct1vo , t.,, ~ 

o Oashbo1rd: o. V '' q ·~ 2 

v Catogorluclón de 11 demando -· 
' u Panel ln<Cial 

c;p 01shb0ard 

~ MIS la rt~a<;; 
v Cumpllm~nto SLAs 

~ lnCidertelas 

,., 

Rd Problernas 
100 

87,S 

~ Cambios 

§ Knowledgc Base 

ijiJ Calalogo serv•r•o~ 

X: ITSCM 

53,95 

1 
> Locetluclón de le de1nendl 

@ Aámin,;.u ación 
> or¡gen de la demendl 

Valor "/, 
> lneldenclas 1 l'ttltiOflet por tstados • 14,>¡•'¡ 1.1S 1 ,JI' fi) 

14 l"ndut ... ,-1~-. .. , f'-1 )[1 

> lncldlnclas l '•Uclones por t cnlca. • 2018 Tot•l 500.00 100.00 

AdiCIOnéllmente, Proactiv<1net incluy<' un módulo nativo para la gene1 c~cion de métricc1s 1 KPis, 

totalmente conf!gurable, que perm1te dar !>eguimtellto en tiempo re,11 a todos lo!> ind1cadores 

relevélntes para lél gestion del proceso. Tocios los incl¡cado' e!> puE:df:!n ser configurados y explotr~dos 

directamente desde lrt mtPrf act: web, con ando con u11 amplio c.1tálogo de md1c.é1dores genérico~, que 

pueden ser ampliados manualmente pena ai1adi1 nuevos KPis. Los 111d1cadore~ rueden v1~ualizi1rS~ 
modo de v<1lor numénco unico, en rnodo de tabla de valores o bien en rnodo de graf1c;1 (sectorc!>, 

gauge~, barras ~irnple~, b;mas múltiple!., bélrrcls apil,1da!>, l 1r1e<~l~s ~imples, lineale~ múltiple~, en"l' e 

otros). Para los indicadores cnnf¡gurado~, se poclian ap licilr filtros, ajustando el analisis a 1 ~ 

neces1dades concretas y pu11tuales de cada momento. 
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4 METODOLOGfA DE GESTIÓN DE PROYECTOS 

4.1 Descripción General 

Proactivanet ,1plica un<~ Metodologia de Gestion de Proyectos propia, de~dc la firrna d<:!l contrato lwstél 

lél finaliL<~cion efe la félse de implementación de la herramienta Proactiv;met. 

El objetrvo de lns mejores prácticas p;na l<1 rmplementacion y gestión del proyecto es establecer un 

rni'lrco de referenciw para la implantaciÓn de la herramienti'l, guiando el proceso de uné'l manera 

efrnente, tanto para la puesti'l en m<:1rcha de nuevos módulos en Sc.JN que ya tienen el sistema en 

producción, como para nuevos SCIN de Proactrv;met en los que se está tr,lbajando en la puest<l en 

rnnrcha rnrcial. El objetrvo final dt• e te rnilrco de rmplenwnta<.ión es gi'lrantizar la calidad y 

homogeneizar tanto los métodos de• traba10 corno el result;1do frnnl. 

Durante el desarrollo de un proyecto se llevan ,1 cabo una serie de procesos, E·Jecutados por el equipo 

del proyecto, que se enmMcan en unn de las srgurentes dos categorras prinripalc>s: 

• Procesos de drrección de proyecto5, orientddo~ J ,l~egur, r que el proyecto av¡.¡nza de manera 

eficaz durante todi1 su exi~tcncia. 

• Proce~os orientados al producto, que e~pecifrcan y cre;cur el producto del pr oyc·lto 

l<l Metodología de Gestión de Proyectos de Proactiv<'lnet se lrmita al primer grupo dE' proceso~. dentro 

ele cuil lquier proyecto desarrollado en 1, entidad . Pélra la e¡ecucion de lo~ procesos orientados al 

producto se tleber~n consider,lr otr.1~ fuentes nH~todológic<ls, como por ej 'mplo PMM- Pro¡¡ctivanet 

Maturity ModL'I (metodologra especific¡¡ dc~arrollacl,l por Espiral MS (fabric<Jnte de Pro<'lctrv<met) p~ 

la implcment<lcrón de procesos ITSM que utilicen Proaclivzmet como hNramienta tecnologic4 

Dado que los proy~'Ctos de lml~l;mt~rcron de Pr:oi'ICtiV.:lllet tendrán como res~J~tado la pu~sta en marchr a 

de uno o varios modulos del sr~tern<r que ciaran ~o por te a proce5.o~ de gestron del ~ervrcro <ilrneéldos a 

ITIL ·, se han utilizado lils cinco fa~es d '1 conjunto de meJores práctica~ par a guiar el proceso d

implementació11 del,istema (ITIL'' ~erá tc~nto C!lllledio como el fin) . 
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Seguimiento v Control 

Implementación 

Transicion de la 
Solución 

Soporte 

A cOiltinuación, se detallarán las fa!>e~ y activ1cl,1des a tener en cuenta durante el proceso dP 

irnplnntación de la pliltaforrna, con 1111a perspectiva end-to-end, desde ICl rnerCl instalacion de la 

plat.lforma p.1sando por la rev1s1ón y ad.1pt<1cion de los proce~os, hasta su puesta en marcha y 
operación 
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4.2 Inicio y planificación 

TrasiJ ilCeptación de una ofer·t;"1 cornercrt1l por pJrte d •un SCIN, ~e deben llevar a cabo 1,1s uctrvrdude!> 

necesar·ias p<~r<l el Inicio del Proyecto, obtlllCr lél autorizélción, tanto del SCJN como de la entrclad 

responsable de la ejecución de los trJbajos, prlra su realización, y aprobar el pli!n de trabajo para su 

ejecucion. 

La Pla rl ificación es una de lds cl,wes p<lril impl<~ntdr con P.xito Pro<1ct rvarwt dentro de la!:. organincioncs . 

Estt1 f¡:¡se de Planificación permite el de~ar·rollo del plan de proy<•cto de rmplantación de la herramienta, 

indrC<llldo las m111 imil!> considNacionc que ~e deben tener en cuent<J para !:.U elaboración. De esa 

manera se garantiza url<l aclecu<!da e~tirnación del illc ;mee, pli170S y esfuerzos del equipo de trabajo 

que tendrá a ~lr cargo lél rmpiL·rnentilción. 

4.3 Diseño de la solución 

El objetrvo de un buen diseíío es: 

• La mejora ckl desempeno y 1,1 efíc.rt::ncia ele 1,1 gestrón de servrcio~ y de lo~ procesos sobre 

Los que se apoyd drr.hd gestrón 

• 

la mejoril de la calrd,1d ele lr1 rllform.lcion rl' Copiladcl que per lllilc1 a ~u vez una mejor toma 

d ded~IO/lCS 

La mejora en el <llrnearniento de las c,1pi1Ciclades de Pr oactrv,111et con los valores, 

expectativas y necesidadf'S de lil orgi'lnizacron e incluso de los usu.1rros fin,1les. 

Durante esta tase dt~l proyecto ~e dPberán revisar lm procesos de gestrón ya defrnrdos en la 

organizac.rón, o incluso defin11 los sr no estuviesen pre~ente!>, y ildapt,lllos de mc1ner a precrsa a~ 
capt1crd.1des de lél herr<~míenta. F.n esta fase se utilrzar i1 el motlt•lo PMM (Proactivvnet Maturrty Model) 

de dos rnaner,b distintas. 

• Se utilízc1riin lr1s recorrrendacione~ dt•la f<1se ele diseilo paraiJ propia gestrón del proyecto . 

• ~e utilizaran las guras ele rmpluntación y t<l detalle de Jos bloqut'~ funcion,1les de cada 

módulo pdr a la pr0p1c1 definiCiÓn de los proce~OS (dCtiliiJdOS en las las guÍ,lS r le 

impl.1ntt1cion PMM). En runcrón del nivel ele me1clurez ele p. rtída ele la organizacion, as 

como del nivel de rnJdurez que !>e clese.1 i1lcanz,l/, PMM perrnitrrá establecer drstint ~ 

rutr1s de rrnplernentc1ción, ton mnyor o m ·nor illc<rnce 
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4.4 Seguimiento y control 

Un plan de trabaJO documentado es la b;1se p;:Ha monitorizar las actividade!, realizadas y el avance del 

proyecto, comunicar el estado exacto en Célda momento, y realizilr las acciones cancel iva!> que 

procedan en el c¡:¡so ciL detE:•ctdr desviacionc:-. o situaciones anómalas El progreso o estado se 

cleterminil principillmente compar-¡:¡ndo el alcance, lo-. esfuerzos, los costes, y los pl¡:¡zos reales de los 

productos de trilbélJO, entreg<~hles y tareJ~ con el plan en los llrto~ o los niveles de control 

preestablecidos en el calendario o en In E:DT. 

4.5 Transición de la solución 

El rropósito de la transición del servicio es prepMar y gestionar los recursos para por eren producción 

la lwn amienta Proactivanet, dentro ele los costes, lt~ c<Jirdad y el tiernpo definidos, asegurnndo que ti 

impJcto ele la instalación sea mrnrmo y que esté é.llineJclo con los objetivos del negocio y 1,1s ilCtividéldes 

de los usuarios. 

4.6 Soporte de la solución 

El soporte es unil filse crítrcil pilr.l el ciclo de vid<l de lil herrr~mll•nta Proact iv<lllt!t. 

Aunque los proce!>OS y los servicio~ h,1y,1n sido bien implementados y confrgurado~, es posible ~ 

durante la op >rJción diaria ele los clientes sur·jan incidente~ o consultils sobre la plélt<rforma que no 

puLden ser ;¡con1etrdas por su propro Service Desk, o se plarltNn mejorJ~ en la herramienta que 

satisf<lgan nueva:, necesidades eJe los usuMios. 

Pm¡¡ctrvanet ITSM Software Mexico y Espiral MS, como f,1brrcante y respons<1ble (rltrmo det 

Proilctivnnet, ofrecen un !,ei"Vicio de soporte p<ira Cl.1r il re!.puestil cldecuada en tiempo y torm,t 

cuéllquier incidente o comultr1 sobre la llerralllienla. 
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DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 

5 DESCRIPCIÓN GENERAL 

5.1 Alcance 

Brind<n el "ServiCIO de mantenimiento y soporte tecnico a Pro<~ctiva11et'' como herramienta nHegrill 

en 1<'1 gest10n de servicios de TI, proporcion.mdo dE· fonna enunciat1vi'l má~ no limitativa. 

• P<1rametnzación 

• Contmuidad de la operación 

• Adecuación de los trece: procesos previamente establ cidos 

• Trr1nsferencia de conocimiento~ 

Asimismo, soporti'l el rPgistro dl' reportes de lil mesil de serviuo de la D1rección Genero! deTecnolo~ 
ele 1<'1 lnform<1ción (DGTI) 

5.2 Licenciamiento actual 

La SCIN ar.tLJc11111ente <.uenlc1 conlicE:nci~miento perpetuo de Proactivanel el cual fonna pilrte Integral 

en el funciOI1ill1'1iento de 1,1 hen arnientil de gestión de los servicios de TI. Dicho licenciamiento !:.L' 
.1dqu1nó en aí1o~ anteriorL'S. El prPsente anexo tecn1co cubre la nccesidild ele dar contim11dad ill 
soporte y mantenimiento contempl.1ndo lil t~ctuaJ¡zación a las últimas versioncs de todo el 

licenciamiento qu 'se detilllil a contlllUJclon· 

Cantidad Descripción 

1 Licencia del módulo de gestión de portafolios y catálogo de servicios 

1 Licencia nominal para administrador de gestión de incidentes 

25 Licencias concurrentes para técnicos de gestión de incidentes 

1 

25 

Licencia nominal para administrador gestión de peticiones 

Licencias concurrentes para técnicos gestión de peticiones 
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1 

1 

1 

25 

1 

25 

! Ilimitadas 

7,500 

1 

1 

2 

Licencia del módulo gestión de niveles de servicio 

j Licencia del módulo gestión de conocimiento 

1 Licenc,ia nominal para administrador gestión de problemas 

l Licencias concurrentes para técnicos gestión de problemas 

1 Licencia nominal para administrador gestión de cambios 

~--- --
Licencias concurrentes para técnicos gestión de cambios 

Licencia nominal para administrador gestión de entregas o liberaciones 

Licencias concurrentes para técnicos gestión de entregas o liberaciones 

j 

1 

Licencias ilimitadas al portal de usuarios, permitiendo el acceso a todo el personal d~ 
este Alto Tribunal para el reporte de incidentes, peticiones, consulta del catálogo de 
servicios, consulta de sus reportes realizados a través del portal de usuarios y 
participación en las encuestas de satisfacción. 

Accesos para inventario de PC's y servidores 

Acceso de monitorización. Última versión 

Acceso de distribución de software. Última versión 

Acceso de gestión de seguridad en el entorno ProactivaNET 

Acceso a Plataforma Mobile Device Management (MDM), en el entorno ProactivaNET 

100 accesos: Mobile Device Management (MDM), en el entorno ProactivaNET 

Licencia perpetua del módulo de gestión de la continuidad 

Entorno de calidad 

Paquete con 1 O acceso~ para gestión y servicio remoto, considerando la operación de/ 
técnicos concurrentes. Ultima versión. 
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E~piral MS Software América S.A. de C V. proporciontlrá, c.omo parte del se¡·vicio y sin costo adiCIOnal, 

un certificado SSL ante Lllli'l ent1dad certificadora oficial, con la vigencic1 ele! contrato parc1 el correcto 

funcionamiento de la aplicación dt la herramienta de forma segura. 

6 DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 
Lc1 SCJN requi re llevar a cabo la contratación del "Servicio de mantenimiento y soporte técnico de 

Pr oactivé.1net" que le permita contar con los srguicntes ser vicios: 

• Actualización de versiones 

• Soporte y mantenimiento 

• Parametrización 

• Transferencia de conocimiento 

• Recomendaciones para respaldo de información 

El det<1llc de e~to~ ~ervrcios se clt:scribe a conllr1u.rcio11 

6.1 Actualización de versiones de licenciamiento 

Instalación de nuevas versiones de licenciamiento 

Actufllización e instalaciones de nu 'VdS versiones de la herramic•ntil Pro<lctivilnet que no se tengan 

instali1das en 1.1 solucion qu ~tiene la SCJN <1clu<Jiment0. 

SE' programar~ la instéllación de todi'ls las ver~ioncs que hagan falta 011 una vent<lna de mantenimiento 

en horario que comprende de 19:00 a las 07:30 horas del día siguiente previ<1 vent<Hlc1 de 

mant~Jnirniento autoriz¡:¡da po1 !<1 DG TI 

Durante lc1 vigencia del contr~~to las vcr~iones que se V<lyéln liberando serán program<1d<1~ par·~ 
imtai<Jcion, informando las caract(:'rbtrcas y nuevas flmcror1eS rncluidas en dichJ versión. prevra 

autorización ele ventan¡¡ de mantenimiento por pc1rte de la DGTI, esto no r1fectará la configuracion n? 

fUilCionalidad hechil prt'Vicmlente en ningún módulo de lu solución. Esto incluye tanto el ambrente r 
producción c.:orno el entorno de calidad. 
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6.2 Servicio de actualización de licenciamiento, mantenimiento y 

soporte técnico 

1.:1 -,ervicio de actualiwción de licenci<Hniento, manteninriento y ~oporte técnico será provisto 

directamente por parte del fabricante ele Prof!ctivanet, en idl0mi1 español, y en horttrio de 08:00 a 

19:00 horas, compntible con el horario de la me~" de servicios tle la DGTI. 

la~ ventanas de mantenl!ntento y actualiz<=~ción de versio11es tendrán un hor<Hio a partir de las 19:00 a 

la~ 07:30 horas del clia siguiente, previd ventCJna ele mantenimiento i1Utorizilda por· ia DGTI 

El Servicio de Soporte Tecnico de Proactivanet en México (parte del fabrict~nte de la solucion) actuilrd 

corno único punto de conldCto p;:¡r·a r·e~olver rncidente'>, re<.1ltZilr consulta'> de uso y soltcrtudes ele 

ser vrcios Los canales de contacto podr,in st•r víd portal web, correo electrónico y teléfono local de li1 

Ciudad de Méxrco. 

Quedan exclurdos del presente servicro, ilquellos incidentes provocados por el entorno tecnolod---r 

que sustenta a la herramienta, tales como: servidores, base de di1to~, red, etc., ¡Jropicclfld de la SCJN, 

de t~rcerils partes contrat.ldéls por y bt1jo responsrlbilidad de la SCJN 

6.3 Revisión y ajuste de procesos 

El servicio de revisión y ajus1e ue proceso ser··, provrsto clirf'rtarncntt• por ESPIHAL MS o por un Célnéll 

autortzéldo que él ciesign ·. En caso de c.cr un can<tl <tutorizado, se presentar~ con antelación a l¡:¡ 

prc·slacion del ~ervicio, una ca1 ti1 en cloncJ~: FSPIRAL MS reconozcil ;:¡J prestador de servicios Lomo un 

cunul nutorizado para léls actividades. 1::1 servicio de ~oportP técn1co será brtndado por J.:SPIRALMS 

durilnte la vigenc1a riel contri'lto. 

btP servicio con!>ideri1, el~, forma enunciativ,l má~ no ltnllt,1trv.l, kt> <iCllviciadcs q11C se d"silrrollaran 

como parte de la ejecucíon de ¡1roceso~ y purarm.triz,luón df esto~: 

Paso l. levantamiento de información 

Ellevélntamic:nto de rnformación se realitará por medro de entrevistil!>, l~lS. cuilles tren en el ob¡etivo dfe 

dilr ,, conocer 1.1 situdC!On actuill, c•l rlet<JIIe, estructur::1, des<Jrrollo de i1Cllvirlildes, flu¡o d<> 1,1 oper;won 

o de los servirios, rnchcéldores, a5Í canto otros <1111 ecedentes i1tdispensables par a una adecu,1d ~ 

1 cco¡Jil<~ción de la rnformacrón, mbmos qw: no ayudilran .11 r~n,ílisb inrn<~l 
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• ESPIRAL MS y la SCJN o.'>ignaréÍtl <1l personal corr espondrente pili <'! 1 ealrzar las entrevi!>t,ls 

pertinentes po1· célda uno de los 13 proce!>os implement<~dos en 1<1 herramienta. 

• ESPIRAL MS y lc1 SCJN considcror,ín rt'uniones p;:1r<1 el levantamiento y seguimiento de cada 

uno ele los 13 proce~o'> implementados en 1,1 herramienta que se p¡·etenden adecuar. 

• La SCJN Pstarr\ retroi!liment<llldo sobre los comenta1 ios que envíe el consultor en turno vía 

correo electrónico. 

• El consultor enviará los dVances de cada uno de los proce!>os que se estén viendo con la 

finalldi!d de obtenPr el visto bueno del dueí1o del proce<,o de la SCJN 

Paso 2 Mejoras 

Se generar~ la documentac1Ó11 sobre las mejor,¡~ a los ~iguiente!> procesos. 

Módulo Proceso 

1. Gestión de Portafolios y Catálogo de 
Servicios. 

2. Gestión de Niveles de Servicio. 

1.- Gestión de Portafolios 

2.- Cat~logo de SeNicios. 

3.- Gestión de Niveles de Servicio. 

3. Gestión de Incidencias y Solicitudes 4.- Gestión de Incidencias 
de 
Servicio/Peticiones/Requerimientos 5.-Gestión de Solicitudes de Servicio, 

Peticiones o Requerimientos 

4. Gestión del Conocimiento, Encuestas 
y Portal de Usuarios de ProactivaNet 

6.- Gestión del Conocimiento, Encuestas y Port~ 
de Usuarios de ProactivaNet 

5. Gestión de Problemas 17.-Gestión de Problemas 

6. Gestión de Cambios 
Liberaciones/Despliegues/Entregas 

y l 8. -Gestión de Camb~os 
9.- Liberaciones/Despliegues/Entregas 

l 
7. Gestión de Activos del Servicio 

Configuraciones (CMDB). 

8. Gestión de Capacidad. 

y r 1 0.- Gestión de Activos del Servicio ~ 
Configuraciones (CMDB). 

11 .- Gestión de Capacidad. 
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9. Gestión de Disponibilidad y Gestión 
de Continuidad. 

12.- Gestión de Disponibilidad 

13.- Gestión de Continuidad 

Lo anterior, con ba:.e en la siguiente estructura documental. 

Sección de elaboración, En este apartado se ind1ca qu1enes son los responsables de 
revisión y aprobación elaborar revisar y aprobar los documentos clel S1stema de Gestión 

de Calidad . 

Control de Cambios 1 Datos l lndicar los camb1os que en caso de aplicar ha ten1do el documento. 
de Control 

L , 
lndice 

Objetivo 

Alcance 

Definiciones Clave 

En algunos casos aparece también como Datos de Control donde 
se describe fecha de emisión , de próxima rev1sión y estado de 
rev1sión . 

En el1nd1ce se relac1onarán los titules y subtítulos que const1tuyan 
la estructura del documento utilizando numeras ará1J1gos Ejemplo 
Titulas 1. 2 3 Subtitulas 1 1. ·1.2 1 3 

Indica la finalidad de la utilización del documento 

lnd1ca las fronteras de acción o de aplicación del documento ~ 

Mapa de Procedimiento 

L1stado de palabras tecnicas o abrev1aturas que requieren 
explicación o conceptos de relevancia en el desarrollo del 1 

documento (si se considera necesano) . d 
Imagen mediante la cual se puede VIsualizar las act1v1dades que 1 

Descripción 
Procedimiento 

del 

son necesanas realizar para ejecutar un Procedimiento 

Detalle de las actividades necesanas para ejecutar un 
procedimiento. 

Roles y Responsabilidades .. y Descr1be brevemente qu1énes realizan y apl1can las act1v1dades 

que establece el documento 
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~
atriz de asignación de 

esponsabil~dades (RACI) 

Matriz de Escalamiento 

toUticas 

, Reportes del Proceso 

1 
Puntos de Control y Mejora 
(PCM) 

Medición 1 Análisis 

Registros 

Anexos 

Muestra de maner·a sencrlla el nivel de responsabilidad de cada rol 
en la ejecucrón de una actrvrdad 

Se muestra el nivel de escalafon por parte del personal encargado 

1 
L~stado _de normas que rigen al procedrmiento para su correcta 
8J8CUCIOJ1. 

Lrstado de reportes que se derrvan del procedrmiento. 

Listado de puntos en los cuales es necesario realizar actividades 1 

cor rectrvas para garantrzar la calrdad del servicio que se ofrece 

Se deberá de detallar los puntos en los cuales es necesario prestar 
mayor atencrón cuando exrstan desvracrones 

Son todos aquellos formularios o documentos que se utilizan -d---r 
periodicarnente para registrar información y la evidencia 
relacionada 

con el procedimiento o sistema de trabajo de cada área 

destinado para aquellos documentos que están 
relacronados con el proced11111ento (si es que aplrcan) 

[ Glosarios Listado de vocabulano que apoya en el en_t_e_n_d_in~,'~e-n-to~d-e- un/ 
1 documento 

-------·--
Paso3. Entrega de documentación 

SC' frrm,lr;\ el cierre de la documentncion por c,1d.-r uno de los pwce<.os, previamentl· rt.•vr:.ado Y 

valid;1do por el personal de l<1 SCJN. 

6.4 Parametrización 

E5PIRAL MS considerar~' dentro del ,1lc,1nce que la DGll poclr:r solrCit.lr la generación clt' hasta 6 

servicios, los cuales sE>rán implementado~ !)dril todos lo!. módulos que así se rec¡uier an en lct 

herramienta . Esto 1nc:luye la defir1ición de procesos, Id configur;:rcrón y pararnetrrzacion en la propra 

hcrramientél . 
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Este servicio estélrr'l basildo en consumo bajo demanda por lo que el pago ser¡í sobre servicios 

etectlvMnente devengados. 

Los servicios ser<Ín proporcionado!> pi.1ra los módulos instalados y que se encuentren operando 

conforme a lo solicitado. Las activid«de} princiralcs, léls cuéllcs son enunciiltivils m¡ís no limitativa, <;on: 

• Parametmacion del catálogo de servicios y sus elementos de configur<wón (CJ's} críticos y 
modelado de 1,1 ConfiguriltiOn M<tnagernent DataBase (CMDB} . 

• P<1rnmetrizacion pdra permiti1 J¡¡ gestion de IIH:identes, requerirr11entos, base de 

conocimientos y niveles d ::.ervic1os. 

• PJrametrización péll'él permitir la gest1ón de problemas y cambios p<11<1 los servicios. 

• Pélrametrización paril perm1tir la cCirga de los plr1nes de capacidad, disponibiliddd y continuidad 

de los serviCIOS. 

• Pmametrización paril rnigrarión o reconfiguración de la hen amientil Proilctiv<lnPt a unil nue~ 
infr<testructura o ilrllbiente tecnológiCO. S1empre y cuando li1 nueva infraestructuril o amb1ente ¡¡~' 
tecnologico cumpla con los requerimientos 1111nimos pCira el funcionilmiento de Proactivanet 

y no supong¡:¡ un carnb1o de tecnología en J¡:¡ b.1se de cl¡:¡tos 

Todas las solicitudes de p<~rarnetiiZélCión seriÍn a l'Xpre!>a ~0l1citud del administrador del contrato por 

pr1rte de la SCJN, pi'lra ello ESPIRAL MS considerilrr'l Jos recursos hum,Jnos ncce)arios para llevar a cabo 

esta activ1di'ld en coordln«cion con el personéll que se designe por parte de la SCJN. 

Pé1r<'1 I<J solicitud elE' esto~ cervicios, la SCJN a través del <Jdministrador del contr<Jto, realizará el 

requerimiento via of1cio <1 ESPIRAL MS, el cu<JI íl partil de la recepción del oficio tendr<! que ejecutar la 

par<Hnetriz<Jción en los tiempm ~elifllado'> en el punto 7.3 ENTREGABLES POR EVENTO y entregará el 

reporte del ~PrviciO re11lizado. 

6.5 Transferencia de conocimientos j
ESPIRAL MS pr·oporcionJrcí la transferencia ele conocimientos presencial enlíls instalaciones serial¡f<ls 

por· la SCJN de la s1guiente forma: 
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• Ha5til dos se~ione5 de h<1sta .3 horclS cada un<~ con une1 capacidad máxima de 20 per5onns pr~rd 

el nivel de técnicos. Los ternas mí mm o·; para irnp<~rtrr en las tri'lnsferenc:ias serán : 

( Operacion ele J¡¡ gestrón dt, rncid~' ntes, rcquerimrentos, ba~e de conocimientos y 

niveles de servicio 

Oper CJctón de la gestión de problerrlí.ls, cambios, entregas, cat~logo y cartera del 

servicro. 

Operr~ción de la cap<tciddd, disponibilidad y continurdad del negocio. 

Al fin¡¡ltzar la transferencia de conocimiento, ESPIRAL MS ' ntreg;rrá el mi'lnual cirgrtnl del Service Desk 

(Mesa de Servicios) y la aclrnrni~tración de Jctivo~. 

• Una sesión de has tu 3 horas con una c¡.¡p¡:¡crdad máximil de 1 O personas par¡:¡ el personi.11 que 

requiE•ra tener lo~ conocimiento-; de administrador en lél herramientn . 

Configuración gc,neri11 y e' pecífrca por pron~so . 

r¡ Portul de U!>Uildos, Cilmpo~ personalizildo~, sistPmfls ele notiftc<tciones y Dushbo¡:¡rcJs. 

lmportacion de datos y ge ~ tión de acce~os. 

Al fin<:llrwr la transferenciu de conoc. tnHento, E~PIRAL MS t~rltrc'garéÍ el milnuill dtgtttll del ~ervic<' Dc!>k 

(Mes¡:¡ de Servicros) y la admllli~trocron de uctivos. 

Pdra la solicrtud de estos sPrvicios, lo SCJN a tr¡¡ves de' udministr,Jdor del contrato, realrzt~rá la solicitud 

víil ofrcro a ESP IRAL MS. 

ESPIRAL MS, ¡:¡ partir de lél re:-cepcron del oficro tcndra, que pr oporcronar li1 transferencia ~ 
conocimientos en los en los tiempos señ;1l,1clo~ Ptl el apartddo dt' 7. 3 ENTREG/\BLES POR EVENTO y . e 

entreg<1rá el reporte del servicio rcalizCJdo . t 
Este servicio estmá basado en coll!>Urno baJO clernondil por lo que el pago ser.:í sobre sef cios 

efectivamente clevengaclos. 
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6.6 Recomendaciones para respaldos de información 

ESPIRAL MS el¿¡bor·ard un documento ele meJores practicd~ p.1ra rcspi.lldos y recuperación de 

infor·macíón ele li.l solución Proactivanet con que octuéllmentr cuenta la SCJN Dicho documento 

contendr·;i al rneno~ la siguiente informacion: t 
• Como generar re~,p<~ldos funcionole~ eJe la base de d,4tos {BD) y configuracione( de 

Pro<1ctivanet 

• Frecu ncia y buenéls práctiu'!s 

• Recuperación dl' información y de lo plc'ltaforma 

Asirnisrno, ESPIRAL MS npoyar~ en los respillclos y recuperilción de la información e11 caso de rcquer~ 

y sin costo adicional par() lél SJCN, iempre y cur1ndo se cuente con un respaldo legible. 
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7 ENTREGABLES 

7.1 Entregables Iniciales 

ESPIRAL MS se compromete a realm1r los siguientes entregobles con la f1ni'll1dud de establecer la!> 

mejores condiciones y para la asegurar los nivele~ ele servicio establec:1dos: 

Concepto 1 Servicio Entregable Tiempo Establecido 

Plan de 
Instalación 
versiones 

Instalación 
versiones 

trabajo de J Documento de plan de traba¡o 

~
-5 dfas hábiles postenores 
al fallo de nuevas 

Carta del fab,cante donde avale la (>lima 10 d•as hab•le~ 
vers1on. d1cha carta 1nciU1ra la v1genc1a del postenores a la entrega 

presente contrato y especif1ca1 á que del plan de trabaJO ~ 

de nuevas 

contempla tanto el amb1ente de 1nstalac1ón 

producc1ón como el entorno de calidad. as1 
como el acta de entrega recepcion de / 

aceptac1ón de la instalación 1 !/___--
! S . 1 d t 11 Ión Carta f1rmada por el representante legar 15 dlas hábiles posteriores~ ervtc o e ac ua zac . 

de licenciamiento, donde avale el serv1cio de actualización de al fallo 
mantenimiento y soporte licenciamiento, mantenimiento y soporte 
técnico. 

1 
técnico durante la vigencia del servicio 

( R . ló d Docurnentac1ón que avale las prop_L_Je- s-ta_s_ 30 dias hábiles a partir de~ 
evts n y Ajuste e . . .. 

procesos de mejora en los procesos ex1stentes la as1gnac1on de 
responsables por parte de 
la SCJN 

1 
Respaldos y recuperación 
de información de la 
solución Proactivanet 

Documento de mejores prácticas para 
respaldos y recuperación de información 

de la solución Proactivanet 

20 días hábiles / 

posteriores al fallo / 

Se consideru q~lt' los servicio~ no dept>nden lii10 ele otro pMa ejeCLJtélrse, por lo que podrán lll'Vélrse él 

cabo pélrillelamente. 
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7.2 Entregables de Operación 

Descripción Entregable Tiempo Establecido 

Reportes 
mensuales 
operación. 

Documento de reporte mensual 

de incidentes y soliCitudes de servtcio. 

de Dentro de los cinco primeros dlas 
hábiles siguientes al mes en el que 

se ejecutó el servicio . 

I:SPIRAL MS entregará ele manera men~ual, dentro de un tiempo maximo de cinco d1.1s habiles del 

siguiente mes que se ejecutó el servicio, un informe mensual en hoj¡¡ membretada y fi1 rnatlo por~ 

lidt'r tec11ico admm1strat1vo del proyecto, de incidentes, peticiones y actividades inhere11tes, 

conteniendo al menos la siguiente información: 

• Fecha. 

• Período ele la pre~tación del !>ervicio 

• NC1mero de contrl'lto 

• lnfor·me con al meno!> l<1 siguit•nte información· 

1. Fecha y hora de recepción del del incidt·nte o ~.olicit ud de o,crv1cio. 

2. Fecha y hora clel registro delrl'porte. 

3. Tiernpo de reacción (Diferencia entre el pullto 2 y ptrnto J ). 

4. Numero del reporte 

5. Descrípcion del requer·ímiento. 

6. Descripción de l,1 solución 

7. Fecha y hora de inicio ciL IJ solu<.iÓII 

8. recha y hora de fin ele la solución. 

9. TielllpO de solución (Dift'ferlna entre el punto 8 y el punto 7). ~ 

10. btudo del reporte. 

11. Ob!>ervil<.iones detalladí'ls en el cr1so de hCiberlt~s, de cada uno de los casos reg1stra os. 
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7.3 Entregables por Evento 

Concepto 1 Servicio Entregable Tiempo Establecido 

Plan de trabajo de Instalación Documento de plan de trabajo 

de nuevas versiones 

Parametrlzación 
Documentación de los resultados de 
la par ametrizac,on en la herramienta 
para cada servtcio soltc1tado. 

1
5 dlas hábiles posteriores 
al fallo 

1 

20 dlas hál)lles después 
de la sollcttud por parte de 
la SCJN 

Transferencia 
conocimientos 

d ¡ Se entregarán las propuestas de l 5 días háb1les después de 

•
1 

transferencia de conocimientos l ~;Jo~citlld por parte de~ 

Asimismo, [SPIRAL MS ent<egará la e'idencia de hob •r roohzarlo el sef'"io con nombre y fir~el 
ddministrador del contrato por parte de la SCJN . 
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8 REQUISITOS TECNICOS y CAPACIDAD DEL 
PRESTADOR DE SERVICIOS 

En caso de que la resoluc1ón de In petic1ón reqt11e1 a unil mod1f1cación importante del software, est~ 

será líber ada en la ~igliiCnte versión conwrc.1ill ele Proact1vanet. Mientras tanto se realiLar~ el 

acompanamiento por parte de personal dr ESPIRAL MS pi1r<l wntener l¡:¡ situélCJón de maneril favorable 

para li1 SCJN 

ESPIRAL MS presentilr~ unr1 cr1rta en papel mcmbretado por parte clel fabricante, en donde mamfieste 

béljo protesta ele decir verdad que es un C:éliiill ilutonzado de 1,1 soluc1ón Proélctivanct. 

ESPIRAL MS g<lrantizará los recur~os Lecnológ1<.oc, y humanos necesélrios par, asegurar el cumpl1rn1ento 

de los entregilble~ en trempo y forrn,l. 

ESPIRAL MS será el re~ponsable del ~opor te témrco rlt• lo rndrc,ldo Pl1 el presente cmexo técnico, as1 

como de lo~ serviCIOS y componentes rei,Kionc~do~ pi'lré'l su correcta operclción 

ESPIRAL MS designará éll proyecto de 1.1 SCJN, un eqUipo de trabajo con personal que cubra los 

sigurentes roles y pe1 files 

Perfil profesional 

Administrador y líder del servicio 

Grupo de mantenimiento y 

soporte técnico 

• 

Descripción general de las responsabilidades 

•• servirio . . 
herramrenta y que tenga experiencia en al menos dos 

implementaciones Se adJunta en Anexos el currículo vitae y 

copia simple de sus certificados 
----

UIId persona ·~peci<lill<tdc~ en rnantenirnienlo y r.onfiguració' /' 

clt• Pl<)iJClivJrwt, quP abarque lo ~ nwdulm destrrtos en este 

documento; con CL'r trfiracion <'11 lii her rarnienla y que 

denwest1, conorirnit>nlo e11 la m1srni1 Se .rdjunld Prl Anexo~ 

elc.rrr k u lo v•l,le y copri'l ~lmpit' de qru>rtific atlo 

• Una p('rsonn LOn e rtitir aLión ITIL Experl \13 par;; 1<1 revi~ró11 y 

aju~tL· ciP pror esos Sr <•cl¡unt.J en 1\n xos t:'l rurr inrlo vil a~ 

copltl •.in•ple ck· su certificado 
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ESP~~~~c~=,; lo> >ec'idos ''" cemot,, , dpsde sus in>tolac,one,, y en Ci'>O cet o ~ 
cornun e~cuerdo con la SUN, eventualmente acud ir;\ a sitio a la~ lnstal,lCiones que lil SCJN de5igne para 
tal fin . 

Administrador 
del proyecto 

Líder del 
proyecto 

Grupo de 
Mantenimiento 
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9 NIVELES DE SERVICIO 

9.1 Introducción 

Los niveles de servicio est;ín relacioné-lelos al :.ervicio en términos ele sol ución <1 inctdentes, atención dE' 

requerimientos y entr g.1 de reportes del servic1o 

En este numeral se definen los requerimientos de N1vel de Servicio, m1smos que observarán el serv1c1o 

a contratar en función de métricas Estos niveiL•s de servicio repre~entan un compromiso dt• 

cumplimiento que establece el ESPIRAL MS con lc1 SCJN. Para los requerimientos de Nivel de Servicio 

se definircü1 las siguientes mi,tric<ls. 

• Atcnoón n incidente!> 

• Atención de r querimie11tos 

• Entreg<1 ele repo1 te del ~ervic1o 

E.l soporte y mantenimiento ser;í accesible medlclnt' Portal Web y/o corr·eo y te! >fono d11 'Cto locnl en 

México, Ciudad de Méxiw, ~in costo para 1<1 SCJN. 

9.2 Horario de Servicio 

1 a é1lenc1ón y solución de i11Cidentes y consultas técnica~ brindado directamente por ESPIRAL MS, en 

¡cJ1om<l e~pdílol, y en horctrio de 08:00 a 19:00 horas, de lunes a viernes. t 
El soporte ¡mte malos funcionamientos, la élctualizdción de ver.,iones, el mantenimiento y sopo E' 

técn1co, debl' ser accesible 7x24 mediantP una n1e:,c1 de servicio o ~i\.lemas en líneél, vírl P01tal Veb 

y/o c.orreo electrónico. L1 dtención del t1ckl't 1 e portado se realizar.~ de acuerdo él los horario~ rlf:' 

atención definidos pata atenuó1 1 de 1ncidente~ y consult<J~ t(!cnit.éls y ,lctualiz<lciÓII de ver~1011es. 

Las tareas derivadas de la <1ctual1zacion de versiorws, el mantt•ni111iento y soporte técnico, se realizd~ 

de mancr·a n:>mota pvra ,lgillldr ~,u re!:>oluuón, pero se contarcí con disponibilidad par· a !:>Oporte en sit1o 

previo ;olicítud por part de la SCJN y acuerdo entre lds part 'S. 
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El soporte y mantenimiento incluido en J;:¡ propue~tél económica cubre el manten1m1ento a J;¡ 

herramientél al respecto de lo!> 9 módulos del softw.ire Proact¡v,1tlct, p:m1 la gestión de los servicios de 

ICI~ TI 

9.3 Registro de reportes en la mesa de servicios 

El prored1m1ento, enunciatiVO m<1s no l1mitativo, par a ICI atE'IIcion a incidente~ de la operacion del 

sistema y ~OI1citudes de servicio, d~be contiene 1<'15 siguiente., ilct1vidades. 

• Registro de 1 eporte~ vi<1 telefonicil y/o co1 reo elec.trór11<.o. Lél tne;a de servicio regbtr~ 

cuando menos los StgiJientcs d<1tos: 

l. Fecha y horil d(' recepción ciellncidt~nte o ~ol1citud de ::.ervicio. 

2. Fecha y hor¡1 dr' l regi'>tro dt:l reporte 

3. Tiempo de n:>acción (Dife1 ncia entre el punto 2 y punto 1). 

4. Número del reporte . 

~. De-;.cnpc10n del reque• irn1ento. 

6 Fecha y ho1 ;¡ d1~ in1c1o de la ~olución. 

7. relha y hOrrl de f111 deJa SOIUCI0/1. 

8 T1empo tote1l de ~oluuon (Difer0nci<1 entre el punto 7 v el PU11lo 6) 

9. Descripc1ón de la sol11ción. 

10. Estddo del1 epo1 te. 

El tiempo de reacción (alf:ncion) Sl' define como el t1empo que tiene el ESPIRAL MS una vez recib1clo el 

correo electrónico o ~oliutud ví<J telefónica por pnrl e del r1dminist' a do¡· dE·I comr ato o per5ona 

1 csponse1ble de la operación del servicio p,,, a re¡;istrilt el incicltmtl' o pellcton en su hen ¡:¡mient<~ dt· 

gest1ón y genc>rar el numero de reporte co11 espot1d1ente. J 
los niveles de serviciO soltutado~ ddJer~n bas<1rse en los ttempos de iltenc1ón indicado( él 

conlinu,1ción: 
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Concepto 1 Servicio Tiempo establecido 

Atención presencial o remota a Tiempo de reacción máx1mo de 30 mmutos a partir de 

incidentes la not1f1cac1ón 

T1empo de solución máximo de 8 horas háb1les a part1r 

clel registro del reporte 

Atención a solicitud de servicio 
consulta 1 asesoria 

T1empo de reacc1ón max11no de 30 mmutos a part1r de 
la notificación 

T1empo de solución maxm1o de 8 horas hábiles a partir 
del reg1stro del reporte 

Lm tiempo~ ele atencion comc:nzaran ¡:¡ contar en el momento dt• la not1f1ración a ESPIRAL MS 

mediante el regi5tro del mcídente/pcticion en el porl<ll del Prestndor de Servicio5, correo elcctróntco 

soporte y corren dentro de la ventana de ~ervicio. 

En caso de fallas mayores, ESPIRAL MS se compromete a prest<u· el sctvicio en horario continuo hilsla 

Ir~ ~olución del problemil. 

Quedan excluidos de la tabla <Jntel"iot· lo!> incidentes provocados por el entorno tecnológico donde 

reside la herramienta (serviclot, b¡:¡se de elatos, red, equtpO!> audttado~, etc., proptedad de la SCJN), 

dado que la <1drninistracion de estos l. s n~'>pon~r~btlidad de los administrildores de proplc1 institución 

En ca5o de que la resolucton de lt1 petición requiera unt~ modiftcación import,lnte del ~oftware, deberá 

set libet <1dt1 en la siguiente versión comercial de 1<~ <1pltcJctótl. Mtenllas tanto se contilriÍ con el 

acompc1nam1ento del per~onal del filbric;mte o del Prestador de Servicios para contenet la situación 

de manera favotable parill,l SCJN . 

: ~ig~~i~p~~: ~:.,,~ ~ ~a~e~~~~~~ :~rte tecn"o de Proachvanet · será a parUr del t 
de enero de 2021 y !lasta el 31 de d1c1emb1e de 2023 1°1 
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11 GARANTÍAS 
Para garant1zar el f1el y exacto cumpl1m1ento ele todas y cada una de las ol)ligacJones, ESPIRAL MS se 

obl1ga a otorgar f1anza de compañia legalmente autorizada por el equ1valente al10% del111onto máximo 

del contrato. Sin Jnc!LIIr los 1n1puestos aplicables, asi como para el pago de las penas convencionales 

est1pulaclas y posibles pagos en exceso con los mtereses con espond1entes 

12 EXCLUSIONES Y SUPUESTOS DEL PROYECTO 

Las Siguientes actividades se considercm fuera del alc.1nce del proyecto. 

• Atencion solicitud~:·~ reui1Zi1dc1~ por el cliente par.l solventar una funcionalidad no incluida por 

defecto en lél herrc1mienta ni en el <liC.iliKC del presente Anexo. Por ejemplo nuevo informe, 

nuevos da~hboarcl:., etc.. 

• Des<~rrollos a medida de nuevc1s func,onaiJcl.~de~. 

• lntegrc1c ones con los SIStemCic, externo~ con los 4ue cuente el clil'nte no conternplad,1s en la 

presenk propue~ti1 

• Adminbtrac1ón del entorno dl' 111Stai,1CIÓn (~e1 viclu1 web, moto! de bd~e~ de datos, cte. ) 

cu.1nclo lo proporcione el cliente, ni c.orreccion de errores existentes en otrJ inf1 <H:>struc~ 

del cl1enle (!>incroni7acion filll1da ente e servidores de D11 NtOI io Act1vo, corte'> de red, etc) que-

sean la causa de fi:lllo~ en PronctJv<met. 

lmplementclcion o nlanejo d0 OR! (DISil~ll'r Re overy Pliln) 

lmplem >ntncion o nti'lnejo de un Business Contll'luity Pliln (BCP) 

• Cualquier activldild ele trilducc IÓn queda ruer<1 dt•l alcunr.e cl<·l proyecto tod<l la 

clocurnenti1cion ser<i rerlllz.Jda en ciJdiOntil esp. i1ol 

l:n CilSCI ele requerir de algun st•rvic1o adJcion<ll pilra este proycr.to, scra neresar1o 

conformidad entre le1s pé!l·tes para integt nrlo (11 mismo con los costo~ cmrcspond1entes 
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lcJ Suprema Corte de Justicia de la Nación ser<i respons<~blt• de. 

• Dimensionamiento del hardwa1 e y ~ístema operat1vo requendo para el con celo 

funcionamiento de sus aplicac1ones y su~ moJulos 

• Proporcionar al Equipo de Proyecto acceso,) los sistemas y las redes del cliente (incluido el 

acceso remoto) segun <.ea necesario para p1·est<1r los 5Nvicios durante los hor<Hios de servicio 

aconJ,¡doc, 

• 

• 

• 

Facilit<n el listado de u~ui'1nos de la aplicaciór (nombre completo, puesto, rlirectión de correo 

electrónico, teléfono f1jo y móvil, entre otros) 

Informar sobre los CalendariOS de Trab;;jo de lil empresa, que incluya hornrios, d1as Labora~ 

y N o Laborables 

lnstillar los ¡:¡gentes ele monitoreo necesar1os par a la ge11t'1 ación 

necesi'lrios dt• acuerdo ,1 la herramienta Pro<KtiVilnet. 

de ioventa<io que sf 
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ANEXO 1- Certificaciones Proactivanet 

El presente certifica a 

Espiral Microsistemas 
por haber obtenido la aprobación "PinkVERIFY™ 2011" 

en 13 procesos con la herramienta: ProactivaNET vlO 

Valido Hasta el9 de Noviembre, 2020 
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ANEXO 11 - CVs del equipo de trabajo 

Julio César Martínez Gómez - Administrador y líder del servicio 

Julio César Martínez Gómez 

Datos personales Julio César Martínez 

Julio.martinez@~roactivanet.com t 
Proactivanet- Espiral MS Software América S.A. de C.V. 

Rol en el Proyecto Administrador de Proyecto 1 
Experiencia en • Implementación de proyecto de Inventario y Mesa de ayuda en Farmacias del 
proyectos ahorro (2019) 

• Implementación de proyecto de Inventario y Mesa de ayuda en Qualitas (2018) 

Certificaclon es • PCC ITSM4- Proactivanet 

• PCC ITAM - Proactivanet 

proactiva ~~ 8 
Julio César Martinez 

h tJ Vp e r r.!dO :.0 11 C~l l t l2 1 t..ur~G dt 

PROACTIVANET CERTIFIED CONSUL TANT - ITSM 4 

Ftor,hd dt• Prnl ~t6 n October 8th , 2 019 

V.1i1<1N • ¡ i1 Ct ~,, . ·1 lc·r.,) ~,. , fl ' l ' • • 

Espiral MS Software América SA de CV 

Stdt principal Prooctivane l 
Upa<.ln lecn0\081((1 1'11ollnon 

AsnJila~ . Espar'ta 
www.proacclvff\*t.com 
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proactivo 8 
Julio César Martinez 

PROACTIVANET CERTIFIED CONSUL TANT- ITAM 

f •Chl clr C>llliS I()( r February 23rd , 2020 
V 11~·1 :! ,,~:;.-. dfi';Üf~ re' 't: h- d·· l'llli•,,n, 

Sede principal Proactivanet 
ü pacro Tecnolog¡co Mohnon 

A\ turlas. Espana 
www.prolctlvan• t.com 

Alejandro Darío Chávez Madrigal - Grupo de Mantenimiento y soporte 
técnico 

Al . d O Chá M d . 1 ejan ro ano vez a nga 
Datos personales Alejandro Darío Chávez Madrigal 

Alejandro.chavez@proactivanet.com 

Proactlvanet- Espiral MS Software América S.A. de C.V. 

Rol en el Proyecto líder de Proyecto 

Experiencia en proyectos • Implementación de proyecto de Inventario BMV (2019) 

1 

• Implementación de proyecto de Inventario y Mesa de ayuda en Ubertad P\ 
Servicios Financieros (2018) -=¡= 

Certificaciones • PCC ITSM4- Proactivanet 

• PCC ITAM - Proactivanet 
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proactiuanet 
' 8 

Alejandro Chávez 
1 1 ' l'" ' "'' f 1 1 ,.¡, Ll • ,, 

PROACTIVANET CERTIFIED CONSUL TANT - IT AM 

~ • • l·,¡ l• , ... , ·•• Oecelnber 4 h , 2018 
~ ,,. ,,. • • ... - • d• j, 11 

prooctiva 

Alejandro Chávez 

S&de prindp4l Proltulv•NH 
f\ pnr•q '"'PV11nr, tQ Mul "nr

f.o )tunJ •, b~1 ·~ 

WWW .plOUf\V .. !Wi ,( Om 

PROAC T IVANET C ERT IFIED CONSULTANT - IT SM 4 

• , '", ~'-''~'h. , _ r" Jv ;. 1 •¡ 1 1•_ • 

r ,. t·. ~ . j t o•l'll' Jul. y 11t.h , 2020 11111• 

\•11•',/ ,, ,, ,, 

'•.•-. 1 , •• 

Se-df' pfitKipal Proolctlv•n&r 
I HM'':t ·,., r\t·tn¡.;cf r• M•J •NH' 

A~ho~t1.!1 .. t: •.pc.ñ¡ 
www pruf<llY.f 'f. .com 
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Andrés Roberto Berna! Domínguez- Grupo de Mantenimiento y soporte 
técnico 

Andrés Roberto Berna! Domínguez 

Datos personales 

Rol en el Proyecto 

Andrés Roberto Berna! Domlnguez 

roberto.bernal@proactivanet.com 

Proactivanet- Espiral MS Software América S.A. de C.V. 

Especialista de Soporte 

Experiencia • Técnico especialista en Proactivanet dando soporte a todos los clientes 

activos en México 

Luis Alonso González - ITI L Expert 

Andrés Roberto Berna! Domínguez 

Datos personales Luis Alonso González 

luis.alonso@proactívanet.com 

Proactivanet- Espiral MS Software América S.A. de C.V. o 
Rol en el Proyecto Consultor de procesos -=f> 

Experiencia en proyectos • Implementación de proyecto de Inventario y Mesa de ayuda en Farmacias 

Certificaciones 

del ahorro (2019) 

• Implementación de proyecto de Inventario BMV (2019) 

• Implementación de proyecto de Inventario y Mesa de ayuda en Qualitas 

(2018) 

• Implementación de proyecto de Inventario y Mesa de ayuda en Libertad 

Servicios Financieros (2018) 

• PCC ITSM4- Proactivanet 

• PCC ITAM - Proactivanet 

• ITIL Expert v3 

• PMP 
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Thís is to certify that 

Luis Alonso González 
Has achiE>ved the 

ITIL® Expert Certificate 
in IT Service Management 

Effective from 
19 June 201 5 

RE>gistration number 
4995650.20420592 

--~--- - -----

drs . Semd W.E. Taselac1r 
Cn!ef Executive Offic.er 

EXII 
Tl'.~ glob:alindttPI'I'tdent ClfrtlfíC.IItion lr\~t\ltlf l'or ICT "'ro e<iJioruh 

AXELOS 
GLOBAL BEST PRACTICE 
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Luis Alonso Gonzalez 
111•5 O!:EN iORMI•LLY EVI\lUATE O iOR DEMONS RATEO EXPERIENCE K~IOWLEDGE ANO P[R r ORMANCE 

IN ACHi f VING AN ORGANI/h l tONAl OBJECliV~ 1 HROUG~ DHINtNG AN O OVER E tiNG PR OJFC r$ ArW 

RESOURCES ANO IS HEREBV BESTOWED lilE GLOBAL CREDE~ II AL 

Project Management Professional (PM P)~' 
IN HSTI MONY WII LRLOf WL llAVE SIJBSCRIBUJ OUR StGNAI IJRES UNDER 111( SEAL OF TIIL INSTITUlE 

(;(~ 
To ny AJphby 

~~-
Sunl.l Pruh•r• 

Cti~H·, so .. rc of DII"'OCtC:I"$ Prnlltdent and Ctaa4 E ... euttve Offu:er 

PMP ® Number: 2038893 

PMP ® Original Grant Date: 

e 
-=== 
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USO EXCLUSIVO DEL POSIBLE PRESTADOR DEL SERVICIO 

Fecha de elaboración de cotización: 05 de Octt del 2~ 
Nombre de la persona moral y/o física: 

ESPIRAL MS SOFTWARE AMERICA S.A. DE C.V. 

Nombre del Representante Legal: 

ERNESTO ARGÜELLES TICÓ 

Correo Electrónico: ernesto.arguelles@proactivanet.com 

Teléfono: (0055) 55 4124 0709 

"Servicio de mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet 11" 
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Plazo de entrega del servicio: 

El tiempo de entrega será conforme al calendario de los servicios programados, conforme a lo señalado 
en el Anexo Técnico, a partir del 01 de enero de 2021, hasta el 31 de diciembre de 2023. 

Lugar de Entrega: 

En la Dirección General de Tecnologías de la Información ubicada en Calle 16 de Septiembre número 
38, Cuarto piso Colonia Centro, Alcaldía Cuauhtémoc, C.P. 06000. Ciudad de México 

Condición de los Precios 

Fijos 

Moneda 

Pesos Mexicanos 

Vigencia de la Cotización: 

90 días naturales 

Forma de Pago: 

Transferencia electrónica 

Condición de Pago J 
A mes vencido a Jos 15 días hábiles siguientes de la presentación del Comprobante Fiscl Digital p~ 
Internet (CFDI) correspondiente, en la ventanilla única de la Dirección General de Presupuesto y 
Contabilidad, acompañada de la constancia de entrega a entera satisfacción del Área usuaria. 

El pago y la aceptación del servicio iniciará una vez que el prestador de servicios del "Servicio de 
mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet" haya proporcionado de forma enunciativa más no 
limitativa, actualización de versiones, la parametrización, y la adecuación de los trece procesos 
previamente establecidos y el administrador del contrato haya aceptado y avalado su correcto 
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Es importante mencionar que, para el caso de los rubros de parametrización y transferencia de 
conocimientos, el servicio estará basado en un consumo bajo demanda por lo que el pago será sobre 
servicios efectivamente devengados en forma mensual. 

Para el caso de los puntos anteriores, el prestador de servicios deberá considerar en su proceso de 
facturación, el adjuntar un reporte de entregables mensuales revisado y avalado por el área 
administradora del contrato. 

Cabe aclarar, que el pago será por los servicios de mantenimiento y soporte, y cuando se solicite alguno 
de los servicios bajo demanda. 

La documentación requerida por la DGTI, para solicitar el pago de los servicios mensuales devengados 
son: 

Una factura donde se incluyan los servicios devengados durante el periodo. 
Reporte de entregables mensuales señalando el periodo al que correspondan. r 
Cuando se solicite un servicio bajo demanda, deberá realizar el entregable correspondiente al servicio. 

Modalidad de Garantía 

Mediante fianza lOo/o (diez por ciento) del monto total del instrumento contractual (en moneda::'\ ____..,.. 
nacional), sin considerar el Impuesto al Valor Agregado, en el caso de que la propuesta excedaer==r- 1 

importe de $651,600.00 antes de I.V.A. 

Penas Convencionales ~ 

En caso de incumplimiento de las responsabilidades, obligaciones, entregables, actividades o servic'os 
que no se hayan prestado, o bien, no se hayan recibido a entera satisfacción, la SCJN aplicar al 
prestador de servicios una pena convencional hasta por un lOo/o (diez por ciento) del monto que 
corresponda al valor de los servicios que no se hayan prestado, o bien, no se hayan recibido a entera 
satisfacción de la SCJN, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado. 



Si el incumplimiento versa sobre los plazos pactados en el presente Anexo Técnico, se aplicará, por 
cada día natural de retraso en la prestación de los servicios, una pena equivalente al 1% (uno por 
ciento) del monto que corresponda al valor de los servicios pendientes de atender o prestar; pena que 
no podrá exceder del 30% (treinta por ciento) del monto total del contrato, sin incluir el Impuesto al 
Valor Agregado. 

Concepto 1 Servicio 

Plan de trabajo de 
Instalación de nuevas 
versiones 

Instalación de nuevas 
versiones 

Nivel de Servicio 

Cuando no se cumpla 
con el plazo de entrega 
indicado para el 
documento de plan de 
trabajo 

Carta del fabricante 
donde avale la última 
versión , dicha carta 
deberá de incluir la 
vigencia del presente 
contrato y especificar 
que contempla el 
ambiente de producción 
como el entorno de 
calidad, asf como el acta 
de entrega recepción de 
aceptación de la 
instalación 

5 dfas hábiles 
posteriores al fallo 

10 dlas hábiles 
posteriores a la entrega 
del plan de trabajo de 
instalación 

1% sobre el costo total del 
servicio de actualización de l 1 
licenciamiento, W 
mantenimiento y sopo~ej 
técnico, por cada dfa natur1 
de atraso 

1% sobre el costo total del 
servicio de actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada dfa natural , 
de atraso -=-.u~,....--(7 
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Concepto 1 Servicio Nivel de Servicio Tiempo Limite de Pena Convencional 

Entrega 

Revisión y ajuste de 
procesos 

Parametrización 

Documentación que 
avale las propuestas de 
mejora en los procesos 
existentes. 

Documentación de los 
resultados de la 
parametrización en la 
herramienta para cada 
servicio solicitado. 

Se entregarán 

30 dfas hábiles a partir 
de la asignación de 
responsables por parte 
de la SCJN. 

20 di as hábiles 
posteriores a la solicitud 
por parte de la SCJ N. 

Transferencia 
conocimientos 

de propuestas 
1~! 5 dfas hábiles 
de posteriores a la solicitud 

por parte de la SCJ N. 

Respaldos y 
recuperación de 
información de la 
solución Proactivanet 

Reportes mensuales 
de operación. 

Atención presencial o 
remota a incidentes 

transferencia 
conocimientos 

Documento de mejores 
prácticas para respaldos 
y recuperación de 
información de la 
solución Proactivanet 

Documento de reporte 
mensual de incidentes y 
solicitudes de servicio. 

Atención y solución de 
los reportes de 
incidentes registrados 
en la mesa de servicios 

20 dlas hábiles 
posteriores al fallo. 

Dentro de los 5 primeros 
dlas hábiles siguientes al 
mes en el que se ejecutó 
el servicio. 

Tiempo de reacción 
máximo de 30 minutos a 
partir de la notificación. 

Tiempo de solución 
máximo de 8 horas 
hábiles a oartir del 

1% sobre el costo total del 
servicio de actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada di a natural 
de atraso 

1% sobre el costo del .. 
por cada di a serv1c1o, 

natural de atraso 

1% sobre el costo del 
servicio, por cada 
natural de atraso 

• .;.?" 

dArl-v~ 

1% sobre el costo total efe¡ 
servicio de actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada di a natural 
de atraso 
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Concepto 1 Servicio Nivel de Servicio 
Tiempo Limite de 

Pena Convencional lt Entrega 

Tiempo de reacción 
1% sobre el costo total dj máximo de 30 minutos a 

Atención a sol icitud de partir de la notificación. servicio de actualización de 
Atención a solicitud de 

. . 
consultas licenciamiento, serv1c1o y 

servicio y consultas registradas en la mesa Tiempo de solución mantenimiento y soporte 
de servicios máximo de 8 horas técnico, por cada dla natural 

hábiles a partir del de atraso e 
f registro del reporte. --== ::;) 
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FECHA DE LA PROPUESTA 
ECONÓMICA: 

SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACIÓN 
DIRECCIÓN GENERAL DE RECURSOS MATERIALES 

ANEXO PROPUESTA ECONÓMICA 

30 de Noviembre de 2020 

Contratación del Servicio de Proactivanet 
., • .. 1) ( ; ~ 

"-' u . - · ·-. 

Partida Descripción Cantidad Vigencia Precio unitario Subtotal IVA 16% Total 

1 Servicio de mantenimiento y soporte De 1 a 12 $292,333.66 $3 '508,003.92 $ 561 ,280.63 $4 '069,284.55 de Proactlvanet 

2 Transferencia de conocimientos De 1 a 2 12 meses $42,000.00 $84,000.00 $13,440.00 $97,440.00 

3 
Parametrlzaclón De 1 a 3 $149,333.00 $447,999.00 $71 ,679.84 $519,678.84 

Las operaciones aritméticas se deberán efectuar con redondeo a dos decimales. 

Importe total en letra: Cuatro millones seiscientos ochenta y seis mil cuatrocientos tres 39/100 MN 

Forma de pago: El pago y la aceptación del servicio de Proactivanet iniciará una vez que el prestador del "Servicio de 
mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet" haya proporcionado de forma enunciativa más no limitativa, la actualización de 
versiones, la parametrización, y la adecuación de los trece procesos previamente establecidos en el Anexo Técnico y una vez 
que el administrador del contrato haya aceptado y avalado su correcto aprovisionamiento, puesta a punto y la funcionalidad 
requerida del servicio. 

Es importante mencionar que, para el caso de los rubros de parametrización y transferencia de conocimientos, el servicio estará 
basado en un consumo bajo demanda por lo que el pago será sobre servicios efectivamente devengados en forma mensual. 

Para el caso de los puntos anteriores, el prestador de servicios deberá considerar en su proceso de facturación, el adjuntar un 
reporte de entregables mensuales revisado y avalado por el área administradora del contrato. 

Cabe aclarar que el pago será por los servicios de mantenimiento y soporte, y cuando se solicite alguno de los servicios bajo 
demanda. 

Lugar de entrega: Dirección General de Tecnologias de la Información: ubicado en Calle 16 de septiembre número 38, Piso ~ 
Colonia Centro de la Ciudad de México, Código Postal 06060, Alcald fa Cuauhtémoc, Ciudad de México. ~~. 

Espiral MS Software América SA de CV 
Lago Alberto# 319 Piso 6 Oficina 637 , 638 Colonia Granada , Delegac~ 

Miguel Hidalgo C.P 11520 México CDMX. RFC EMS121130A52 
Teléfono: (55) 41 24 07 08 y 41 24 07 09 

comercial.mexico@espiralms.com 

www.esp1ralms.com 
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Vigencia de los servicios: Del1 de enero al31 de diciembre de 2021 . 

VIgencia de la propuesta: La propuesta permanecerán vigentes por un plazo no menor de 60 dlas hábiles siguientes de la fecha 
de entrega de las mismas. 

Los precios ofertados no serán sujetos a ningún ajuste y cualquier error en los mismos, será de la e ~ta 
responsabilidad del ofertante. f rl< 

En el precio se deberá considerar todos los requerimientos técnicos. 

Razón Social ESPIRAL MS SOFTWARE AMERICA SA DE CV 

R.F.C. 

Domicilio 

Nombre y firma del representante o apoderado legal ERNESTO ARGÜELLES TICÓ 

Espiral MS Software América SA de CV 

ESPim, MS S.eolt "' .N-' 

Amóri;" ·¡ S fi, d1· l ·1 

R.F.e. !::M!:'1'>" •:)·' 

Lago Alberto# 319 Piso 6 Oficina 637 , 638 Colonia Granada, Delegación. 
Miguel Hidalgo C.P 11520 México CDMX. RFC EMS121130A52 

Teléfono: (55) 41 24 07 08 y 41 24 07 09 
comercial.mexico@espiralms.com 

www.espiralms.com 



  

Anexo Técnico 
“Servicio de mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet” 
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I.- INTRODUCCIÓN 
 
I.1.- Objetivo general 
 
Que la Suprema Corte de Justicia de la Nación (SCJN) cuente con las versiones de licenciamiento actuales, 
mantenimiento y soporte técnico de la herramienta de gestión de servicios de Tecnologías de la Información 
(TI) denominado Proactivanet. 
 
l.2.- Objetivo específico  
 
Llevar a cabo la contratación del Servicio de mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet, con la 
finalidad de dar continuidad a dicha herramienta, con las versiones de licenciamiento actuales, asimismo, 
identificar áreas de oportunidad para la mejora continua sobre la herramienta de gestión de servicios 
tecnológicos. 
 
I.3.- Alcance del servicio  
 
Brindar el “Servicio de mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet”, la cual es una herramienta integral 
en la gestión de servicios de (TI), proporcionando de forma enunciativa más no limitativa, la 
parametrización, continuidad de la operación, adecuación de los trece procesos previamente establecidos 
y la transferencia de conocimientos. Asimismo, soporta el registro de reportes de la mesa de servicio de la 
Dirección General de Tecnologías de la Información (DGTI). 
 
 
I.4.- Licenciamiento actual 
 
La SCJN actualmente cuenta con licenciamiento perpetuo de Proactivanet el cual forma parte integral en 
el funcionamiento de la herramienta de gestión de los servicios de TI. Dicho licenciamiento se adquirió en 
años anteriores; con base en lo establecido, se tiene la necesidad de dar continuidad al soporte y 
mantenimiento que contemple la actualización a las últimas versiones de todo el licenciamiento que se 
detalla a continuación: 
 

Cantidad Descripción 
1 Licencia del módulo de gestión de portafolios y catálogo de servicios 
1 Licencia nominal para administrador de gestión de incidentes 
25 Licencias concurrentes para técnicos de gestión de incidentes 
1 Licencia nominal para administrador gestión de peticiones 
25 Licencias concurrentes para técnicos gestión de peticiones 
1 Licencia del módulo gestión de niveles de servicio 
1 Licencia del módulo gestión de conocimiento 
1 Licencia nominal para administrador gestión de problemas 
25 Licencias concurrentes para técnicos gestión de problemas 
1 Licencia nominal para administrador gestión de cambios 
25 Licencias concurrentes para técnicos gestión de cambios 
1 Licencia nominal para administrador gestión de entregas o liberaciones 
25 Licencias concurrentes para técnicos gestión de entregas o liberaciones 

+y
7P
Ih
U
6y
tJ
le
4j
R
Y1
sx
C
6X
tR
D
AJ
t2
5W

ly
hR

4L
tG
39
c=



 
 

 
 

Dirección General de Tecnologías de la Información 
Subdirección General de Servicios Tecnológicos 

SGST/DMS/AT-2020 
 

4 
 

Cantidad Descripción 

Ilimitadas 

Licencias ilimitadas al portal de usuarios, permitiendo el acceso a todo el personal de la 
SCJN para el reporte de incidentes, peticiones, consulta del catálogo de servicios, consulta 
de sus reportes realizados a través del portal de usuarios y participación en las encuestas 
de satisfacción. 

7,500 Accesos para inventario de PC's y servidores 
1 Acceso de monitorización. Última versión 
1 Acceso de distribución de software. Última versión 
1 Acceso de gestión de seguridad en el entorno Proactivanet 
1 Acceso a Plataforma Mobile Device Management (MDM), en el entorno Proactivanet 
1 100 accesos: Mobile Device Management (MDM), en el entorno Proactivanet 
1 Licencia perpetua del módulo de gestión de la continuidad 
1 Entorno de calidad 

2 Paquete con 10 accesos para gestión y servicio remoto, considerando la operación de 
técnicos concurrentes. Última versión. 

  
 
El prestador de servicios deberá proporcionar como parte del servicio y sin costo adicional, un certificado 
SSL ante una entidad certificadora oficial, por al menos la vigencia del contrato para el correcto 
funcionamiento de la aplicación de la herramienta de forma segura. 
 
 
II.- Descripción del Servicio 
 

La SCJN requiere llevar a cabo la contratación del “Servicio de mantenimiento y soporte técnico de 
Proactivanet” a efecto de contar con la actualización de versiones, soporte y mantenimiento, 
parametrización, transferencia de conocimiento y recomendaciones para respaldo de información, los 
cuales se describen a continuación. 

 

II.1.- Actualización de versiones de licenciamiento 
 

Instalación de nuevas versiones de licenciamiento 

Actualización e instalación de nuevas versiones de la herramienta Proactivanet que no se tengan instaladas 
en la solución que tiene la SCJN actualmente. 

Se programará la instalación de todas las versiones que hagan falta en una ventana de mantenimiento con 
un horario que comprende de 19:00 a las 07:30 horas del día siguiente previa ventana de mantenimiento 
autorizada por la DGTI. 

Durante la vigencia del contrato las versiones que se vayan liberando de igual forma deberán ser 
programadas para su instalación informando las características y nuevas funciones incluidas en dicha 
versión previa autorización de ventana de mantenimiento por parte de la DGTI, esto no deberá de afectar 
la configuración ni funcionalidad hecha previamente en ningún módulo de la solución. El servicio incluye 
tanto el ambiente de producción como el entorno de calidad. 

 

  

+y
7P
Ih
U
6y
tJ
le
4j
R
Y1
sx
C
6X
tR
D
AJ
t2
5W

ly
hR

4L
tG
39
c=



 
 

 
 

Dirección General de Tecnologías de la Información 
Subdirección General de Servicios Tecnológicos 

SGST/DMS/AT-2020 
 

5 
 

II.2.- Servicio de actualización de licenciamiento, mantenimiento y soporte 
técnico. 

El servicio de actualización de licenciamiento, mantenimiento y soporte técnico debe ser provisto 
directamente por parte del fabricante de Proactivanet, en idioma español, y en horario de 08:00 a 19:00 
horas, compatible con el horario de la mesa de servicios de la DGTI. Las ventanas de mantenimiento y 
actualización de versiones tendrán un horario de las 19:00 a las 07:30 horas del día siguiente previa ventana 
de mantenimiento autorizada por la DGTI. El fabricante actuará como único punto de contacto para resolver 
incidentes, realizará consultas de uso y solicitudes de servicios. Los canales de contacto podrán ser vía 
Web, correo electrónico y teléfono local de la Ciudad de México. 

Quedan excluidos del presente servicio, aquellos incidentes provocados por el entorno tecnológico que 
sustenta a la herramienta, tales como: servidores, base de datos, red, etc., propiedad de la SCJN, de 
terceras partes contratadas por y bajo responsabilidad de la SCJN. 

 

II.3 Revisión y ajuste de procesos 
 
El servicio podrá ser provisto directamente por el fabricante o por un canal autorizado que él designe. En 
caso de ser un canal autorizado, se deberá presentar una carta en donde el fabricante manifieste dicha 
situación y que el mismo fabricante establezca que el servicio de soporte técnico será brindado por él 
durante la vigencia del contrato. A continuación, se describen de forma enunciativa más no limitativa las 
actividades que se desarrollarán como parte de la ejecución de procesos y parametrización de estos: 

 
Paso 1. Levantamiento de información. 

El levantamiento de información se realizará por medio de entrevistas, las cuales tienen el objetivo de 
darnos a conocer la situación actual, el detalle, estructura, desarrollo de actividades, flujo de la operación 
o de los servicios, indicadores, así como otros antecedentes indispensables para una adecuada 
recopilación de la información, mismos que nos ayudarán al análisis inicial. 

x El prestador de servicios y la SCJN deberán asignar al personal correspondiente para realizar las 
entrevistas pertinentes por cada uno de los 13 procesos implementados en la herramienta. 

x El prestador de servicios y la SCJN deberán considerar reuniones al menos para el levantamiento 
y seguimiento de cada uno de los 13 procesos implementados en la herramienta que se pretenden 
adecuar. 

x La SCJN estará retroalimentando sobre los comentarios que envié el prestador de servicios vía 
correo electrónico. 

x El personal del prestador de servicios deberá enviar los avances de cada uno de los procesos que 
se estén llevando a cabo y obtener el visto bueno del dueño del proceso de la SCJN. 

Paso 2. Mejoras. 
Se generará la documentación sobre las mejoras a los siguientes procesos: 
 

Módulo Proceso 

1. Gestión de Portafolios y Catálogo de 
Servicios. 

1.- Gestión de Portafolios 

2.- Catálogo de Servicios. 
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2. Gestión de Niveles de Servicio. 3.- Gestión de Niveles de Servicio. 

3. Gestión de Incidencias y Solicitudes de 
Servicio/Peticiones/Requerimientos 

4.- Gestión de Incidencias 

5.-Gestión de Solicitudes de Servicio, Peticiones 
o Requerimientos 

4. Gestión del Conocimiento, Encuestas y 
Portal de Usuarios de Proactivanet 

6.- Gestión del Conocimiento, Encuestas y Portal 
de Usuarios de Proactivanet 

5. Gestión de Problemas 7.- Gestión de Problemas 

6. Gestión de Cambios y 
Liberaciones/Despliegues/Entregas 

8.-Gestión de Cambios 

9.- Liberaciones/Despliegues/Entregas 

7. Gestión de Activos del Servicio y 
Configuraciones (CMDB). 

10.- Gestión de Activos del Servicio y 
Configuraciones (CMDB). 

8. Gestión de Capacidad. 11.- Gestión de Capacidad. 

9. Gestión de Disponibilidad y Gestión de 
Continuidad. 

12.- Gestión de Disponibilidad 

13.- Gestión de Continuidad 

 
Lo anterior, con base en la siguiente estructura documental. 
 

Nombre Descripción 
Portada del documento Indicar el nombre del documento. 
Sección de elaboración, 
revisión y aprobación 

En este apartado se indica quienes son los responsables de elaborar, 
revisar y aprobar los documentos del Sistema de Gestión de Calidad. 

Control de Cambios / Datos 
de Control 

Indicar los cambios que en caso de aplicar ha tenido el documento. 
En algunos casos aparece también como Datos de Control donde se 
describe fecha de emisión, de próxima revisión y estado de revisión. 

Índice 
En el índice se relacionarán los títulos y subtítulos que constituyan la 
estructura del documento, utilizando números arábigos. Ejemplo: Títulos 
1, 2, 3…, Subtítulos 1.1, 1.2, 1.3. 

Objetivo Indica la finalidad de la utilización del documento. 
Alcance Indica las fronteras de acción o de aplicación del documento. 

Definiciones Clave 
Listado de palabras técnicas o abreviaturas que requieren explicación o 
conceptos de relevancia en el desarrollo del documento (si se considera 
necesario). 

Mapa de Procedimiento Imagen mediante la cual se puede visualizar las actividades que son 
necesarias realizar para ejecutar un Procedimiento. 

Descripción del 
Procedimiento Detalle de las actividades necesarias para ejecutar un procedimiento. 

Roles y Responsabilidades Describe brevemente quiénes realizan y aplican las actividades que 
establece el documento. 

Matriz de asignación de 
responsabilidades (RACI) 

Muestra de manera sencilla el nivel de responsabilidad de cada rol en la 
ejecución de una actividad. 

Matriz de Escalamiento Se muestra el nivel de escalafón por parte del personal encargado. 
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Nombre Descripción 
Políticas Listado de normas que rigen al procedimiento para su correcta ejecución. 
Reportes del Proceso Listado de reportes que se derivan del procedimiento. 
Puntos de Control y Mejora 
(PCM) 

Listado de puntos en los cuales es necesario realizar actividades 
correctivas para garantizar la calidad del servicio que se ofrece. 

Medición / Análisis Se deberán de detallar los puntos en los cuales es necesario prestar 
mayor atención cuando existan desviaciones. 

Registros 
Son todos aquellos formularios o documentos que se utilizan 
periódicamente para registrar información y la evidencia relacionada con 
el procedimiento o sistema de trabajo de cada área. 

Anexos Rubro destinado para aquellos documentos que están relacionados con 
el procedimiento (si es que aplican). 

Glosarios Listado de vocabulario que apoya en el entendimiento de un documento 
 

Paso 3 Entrega de documentación. 
Se firmará el cierre de la documentación por cada uno de los procesos, previamente revisado y validado 
por el personal de la SCJN.  

 

II.4.- Parametrización 
 

La DGTI podrá solicitar hasta 3 servicios, los cuales deberán de ser implementados para todos los módulos 
que así se requieran en la herramienta, incluye la definición de procesos, la configuración y parametrización 
en la propia herramienta. 

Es importante mencionar que este servicio estará basado en un consumo bajo demanda por lo que el pago 
será sobre servicios efectivamente devengados. 
Los servicios deberán ser proporcionados para los módulos instalados y que se encuentren operando 
conforme a lo solicitado. A continuación, se listan las actividades principales, las cuales son enunciativas 
más no limitativas: 

 

x Parametrización del catálogo de servicios y sus elementos de configuración (CI´s) críticos y 
modelado de la Configuration Management DataBase (CMDB). 

x Parametrización para permitir la gestión de incidentes, requerimientos, base de conocimientos y 
niveles de servicios. 

x Parametrización para permitir la gestión de problemas y cambios para los servicios. 

x Parametrización para permitir la carga de los planes de capacidad, disponibilidad y continuidad de 
los servicios. 

x Parametrización para migración o reconfiguración de la herramienta Proactivanet a una nueva 
infraestructura o ambiente tecnológico. 

 

Todas las solicitudes de parametrización serán a expresa solicitud del administrador del contrato por parte 
de la SCJN, para ello el prestador de servicios deberá considerar los recursos humanos para llevar a cabo 
esta actividad en coordinación con el personal que se designe por parte de la SCJN. 

+y
7P
Ih
U
6y
tJ
le
4j
R
Y1
sx
C
6X
tR
D
AJ
t2
5W

ly
hR

4L
tG
39
c=



 
 

 
 

Dirección General de Tecnologías de la Información 
Subdirección General de Servicios Tecnológicos 

SGST/DMS/AT-2020 
 

8 
 

Para la solicitud de estos servicios, la SCJN a través del administrador del contrato, realizará el 
requerimiento vía oficio al prestador de servicios, el cual a partir de la recepción del oficio tendrá que 
ejecutar la parametrización en los tiempos señalados en el punto lll.3 ENTREGABLES POR EVENTO y 
deberá entregar el reporte del servicio realizado. 

 

II.5.-Transferencia de conocimientos 

 

El prestador de servicios deberá proporcionar la transferencia de conocimientos presencial en las 
instalaciones señaladas por la SCJN de la siguiente forma: 

x Una sesión de hasta 3 horas cada una con una capacidad máxima de 20 personas para el nivel de 
técnicos. Los temas mínimos para impartir en las transferencias serán: 

1. Operación de la gestión de incidentes, requerimientos, base de conocimientos y niveles de 
servicio 

2. Operación de la gestión de problemas, cambios, entregas, catálogo y cartera del servicio. 

3. Operación de la capacidad, disponibilidad y continuidad del negocio. 

Al finalizar el prestador de servicios deberá entregar el manual digital del Service Desk (Mesa 
de Servicios) y la administración de activos. 

x Una sesión de hasta 3 horas con una capacidad máxima de 10 personas para el personal que 
requiera tener los conocimientos de administrador en la herramienta. 

1. Configuración general y especifica por proceso. 

2. Portal de usuarios, campos personalizados, sistemas de notificaciones y Dashboards. 

3. Importación de datos y gestión de accesos. 

Al finalizar el prestador de servicios deberá entregar el manual digital del Service Desk (Mesa de Servicios) 
y la Administración de Activos. 

Para la solicitud de estos servicios, la SCJN a través del administrador del contrato, realizará el 
requerimiento vía oficio al prestador de servicios, el cual a partir de la recepción del oficio tendrá que 
proporcionar la transferencia de conocimientos en los tiempos señalados en el punto lll.3 ENTREGABLES 
POR EVENTO y deberá entregar el reporte del servicio realizado. 

Es importante mencionar que este servicio estará basado en un consumo bajo demanda por lo que el pago 
será sobre servicios efectivamente devengados. 
 
II.6 Recomendaciones para respaldos de información. 
 

Deberá elaborar el documento de mejores prácticas para respaldos y recuperación de información de la 
solución Proactivanet con que actualmente cuenta la SCJN. Dicho documento deberá de contener al menos 
la siguiente información: 
 

1. Como generar respaldos funcionales de la base de datos (BD) y configuraciones de Proactivanet 
2. Frecuencia y buenas prácticas 
3. Recuperación de información y de la plataforma 
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Asimismo, el prestador de servicios deberá apoyar en los respaldos y recuperación de la información en 
caso de requerirse y sin costo adicional para la SJCN. 
 
 

Ill.-ENTREGABLES 
 

Ill.1.- Entregables iniciales 
 
A fin de establecer las mejores condiciones y para asegurar los niveles de servicio en el presente Anexo 
Técnico, el prestador del servicio deberá entregar lo siguiente: 
 

Concepto / Servicio Entregable Tiempo Establecido 

Plan de trabajo de instalación de 
nuevas versiones. Documento de plan de trabajo 

7 días naturales 
posteriores al inicio de la 
vigencia del contrato 

Instalación de nuevas versiones. 

Carta del fabricante donde avale la 
última versión, dicha carta deberá de 
incluir la vigencia del presente 
contrato y especificar que contempla 
el ambiente de producción como el 
entorno de calidad, así como el acta 
de entrega recepción de aceptación 
de la instalación. 

14 días naturales 
posteriores a la entrega 
del plan de trabajo de 
instalación. 

Servicio de actualización de 
licenciamiento, mantenimiento y 
soporte técnico. 

Carta firmada por el representante 
legar donde avale el servicio de 
actualización de licenciamiento, 
mantenimiento y soporte técnico 
durante la vigencia del servicio. 
 

7 días naturales 
posteriores al inicio de la 
vigencia del contrato. 

Revisión y Ajuste de procesos. 
Documentación que avale las 
propuestas de mejora en los procesos 
existentes. 

40 días naturales a partir 
de la asignación de 
responsables por parte de 
la SCJN. 

Respaldos y recuperación de 
información de la solución 
Proactivanet. 

Documento de mejores prácticas para 
respaldos y recuperación de 
información de la solución 
Proactivanet. 

30 días naturales 
posteriores al inicio de la 
vigencia del contrato. 

Se considera que los servicios no dependen uno de otro para ejecutarse, por lo que podrán llevarse a cabo 
paralelamente. 

 

En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en día inhábil, la entrega se recorrerá al día hábil 
inmediato siguiente. 
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Ill.2.- Entregables de la operación  
 
 

Descripción Entregable Tiempo Establecido 

Reportes 
mensuales de 
operación. 

Documento de reporte mensual de 
incidentes y solicitudes de servicio. 

Dentro de los 7 primeros días 
naturales siguientes al mes en el que 
se ejecutó el servicio. 

 
En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en día inhábil, la entrega se recorrerá al día hábil 
inmediato siguiente. 

 
El prestador de servicios deberá entregar de manera mensual, dentro de un tiempo máximo de siete días 
naturales del mes siguiente del que se ejecutó el servicio, un informe mensual en hoja membretada de la 
empresa y firmado por el representante legal o líder técnico administrativo del proyecto; de incidentes, 
peticiones y actividades inherentes, conteniendo al menos la siguiente información:  

x Fecha.  
x Período de la prestación del servicio.  
x Número de contrato.  
x Informe con al menos la siguiente información:  

1. Fecha y hora de recepción del incidente o solicitud de servicio.  
2. Fecha y hora del registro del reporte.  
3. Tiempo de reacción (Diferencia entre el punto 2 y punto 1).  
4. Número del reporte.  
5. Descripción del requerimiento.  
6. Descripción de la solución.  
7. Fecha y hora de inicio de la solución.  
8. Fecha y hora de fin de la solución.  
9. Tiempo de solución (Diferencia entre el punto 8 y el punto 7).  
10. Estado del reporte.  
11. Observaciones detalladas en el caso de haberlas, de cada uno de los casos registrados. 

 
Ill.3.- Entregables por evento 
 
 

Concepto / Servicio Entregable Tiempo Establecido 

Plan de trabajo de Instalación de 
nuevas versiones. Documento de plan de trabajo 

7 días naturales 
posteriores al inicio de la 
vigencia del contrato 

Parametrización. 

Documentación de los resultados de 
la parametrización en la herramienta 
para cada servicio solicitado. 

 

30 días naturales después 
de la solicitud por parte de 
la SCJN. 
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Concepto / Servicio Entregable Tiempo Establecido 

Transferencia de conocimientos. Se entregarán las propuestas de 
transferencia de conocimientos 

7 días naturales después 
de la solicitud por parte de 
la SCJN. 

 
En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en día inhábil, la entrega se recorrerá al día hábil 
inmediato siguiente. 

 
Asimismo, el prestador de servicios deberá entregar la evidencia de haber realizado el servicio con nombre 
y firma del administrador del contrato por parte de la SCJN. 
 
lV.- REQUISITOS TÉCNICOS Y CAPACIDAD DEL PRESTADOR DE 

SERVICIOS 
 
En caso de que la resolución de la petición requiera una modificación importante del software, deberá ser 
liberada en la siguiente versión comercial de la aplicación. Mientras tanto se contará con el 
acompañamiento del personal del fabricante para contener la situación de manera favorable para la SCJN. 
 
El prestador de servicios deberá presentar en su propuesta una carta en papel membretado por parte del 
fabricante, en donde manifieste bajo protesta de decir verdad que es un canal autorizado de la solución 
Proactivanet. 
 
El prestador de servicios deberá suministrar los recursos tecnológicos y humanos necesarios para asegurar 
el cumplimiento de los entregables en tiempo y forma. 
 
El prestador de servicios deberá ser responsable del soporte técnico de todo lo solicitado en el presente 
anexo técnico, así como de los servicios y componentes relacionados para su correcta operación 
 
Se requiere que el prestador de servicios designe al proyecto de la SCJN, un equipo de trabajo con personal 
que cubra los siguientes roles y perfiles: 

 
Administrador y líder del servicio. 

Un administrador y un líder del servicio certificado en la herramienta y que tenga experiencia en al menos 
dos implementaciones anteriores lo cual debe demostrar mediante la entrega del currículo vitae y copia 
simple de su certificado. 
 

Grupo de mantenimiento y soporte técnico. 
Al menos una persona especializada en mantenimiento y configuración de Proactivanet, que abarque los 
módulos descritos en este documento; con certificación en la herramienta y que demuestre conocimiento 
en la misma con la entrega del currículo vitae y copia simple de su certificado. 
 

Una persona con certificación ITIL Expert V3 o superior, para la revisión y ajuste de procesos. 
El prestador de servicios proporcionará los servicios vía remota, desde sus instalaciones y en caso 
requerido de común acuerdo con la SCJN, eventualmente acudirá a sitio a las instalaciones que la SCJN 
designe para tal fin. 
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V.- NIVELES DE SERVICIO  
 
Los niveles de servicio estarán relacionados al servicio en términos de solución a incidentes, atención de 
requerimientos y entrega de reportes del servicio. 
 
En este numeral se definirán los requerimientos de Nivel de Servicio, mismos que observarán el servicio a 
contratar en función de métricas. Estos niveles de servicio representan un compromiso de cumplimiento 
que establece el prestador de servicios con la SCJN. Para los requerimientos de Nivel de Servicio se 
definirán las siguientes métricas: 
 

a) Atención a incidentes 
b) Atención de requerimientos 
c) Entrega de reporte del servicio 

 
El soporte y mantenimiento debe ser accesible mediante vía Web y/o correo electrónico y teléfono directo 
local en México, Ciudad de México, sin costo para la SCJN. 
 
 
V.1.- Horario de servicio 
 
La atención y solución de incidentes y consultas técnicas deberán ser directamente por parte del fabricante 
de la solución, en idioma español, y en horario de 08:00 a 19:00 horas, de lunes a viernes. 
 
El soporte ante malos funcionamientos, la actualización de versiones, el mantenimiento y soporte técnico, 
debe ser accesible 7x24 mediante una mesa de servicio o sistemas en línea, vía Web y/o correo electrónico. 
 
Las tareas derivadas de la actualización de versiones, el mantenimiento y soporte técnico, debe poder 
realizarse de manera remota para agilizar su resolución, pero con disponibilidad para soporte en sitio. 
  
El soporte y mantenimiento incluido en la propuesta económica debe cubrir el mantenimiento a la 
herramienta, refiriéndose a los 9 módulos del software Proactivanet, para la gestión de los servicios de las 
TI. 
 
  
V.2.- Registro de reportes en la mesa de servicios 
 
El procedimiento, enunciativo más no limitativo, para la atención a incidentes de la operación del sistema y 
solicitudes de servicio, debe contener al menos las siguientes actividades: 

x Registro de reportes vía telefónica y/o correo electrónico. La mesa de servicio deberá registrar 
cuando menos los siguientes datos:  

1. Fecha y hora de recepción del incidente o solicitud de servicio.  
2. Fecha y hora del registro del reporte.  
3. Tiempo de reacción (Diferencia entre el punto 2 y punto 1).  
4. Número del reporte.  
5. Descripción del requerimiento.  
6. Fecha y hora de inicio de la solución.  
7. Fecha y hora de fin de la solución.  
8. Tiempo total de solución (Diferencia entre el punto 7 y el punto 6).  
9. Descripción de la solución.  
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10. Estado del reporte. 

El tiempo de reacción se define como el tiempo que tiene el proveedor una vez recibido el correo electrónico 
o solicitud vía telefónica por parte del administrador del contrato o persona responsable de la operación del 
servicio para registrar el incidente o petición en su herramienta de gestión y generar el número de reporte 
correspondiente. 
 
Los niveles de servicio solicitados deberán basarse en los tiempos de atención indicados a continuación: 

 
Concepto / Servicio Tiempo establecido 

Atención presencial o remota a incidentes 

Tiempo de reacción máximo de 30 minutos a partir de 
la notificación. 
Tiempo de solución máximo de 8 horas hábiles a partir 
del registro del reporte. 

Atención a solicitud de servicio y consultas 

Tiempo de reacción máximo de 30 minutos a partir de 
la notificación. 
Tiempo de solución máximo de 8 horas hábiles a partir 
del registro del reporte. 

 
Los tiempos de atención comenzarán a contar en el momento de la notificación al prestador de servicios 
mediante el registro del incidente/petición en el portal del prestador de servicios, correo electrónico soporte, 
y corren dentro de la ventana de servicio.  
 
En caso de fallas mayores, el prestador de servicios se compromete a prestar el servicio en horario continuo 
hasta la solución del problema. 
 
 
 
 

Aprobación  

 
Aprobamos el proyecto según se describe en el presente documento para iniciar los trámites administrativos 
que correspondan para su autorización. 
 

Fecha de elaboración 09/11/2020 

Rol Nombre Cargo Firma 

Aprobó Ing. Francisco Javier Rojas 
Romero 

Subdirector General de Servicios 
Tecnológicos  

Revisó Ing. Gerardo Garrido Aguilar Director de Aseguramiento de la 
Calidad  

Elaboró Ing. Berenice Pineda Romero Subdirectora de Calidad de 
Soluciones Tecnológicas  
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