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CONTRATO DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO 
Y SOPORTE TÉCNICO DE PROACTIVANET, QUE CELEBRAN, POR 
UNA PARTE, LA SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACIÓN, 
EN LO SUCESIVO LA "SUPREMA CORTE", REPRESENTADA POR 
EL MAESTRO HÉCTOR ESTEBAN DE LA CRUZ OSTOS, EN SU 

PODER)UDICIALDELAFEDERACIÓN CARÁCTER DE OFICIAL MAYOR, Y POR LA OTRA, 
SUPREMACORTEDEJUSTICIADELANACION PRACTIX4BUSINESS, TI, SERVICIOS, CONSULTORÍA y MEJORAS 

\ 

PRÁCTICAS, S.A.S., EN LO SUCESIVO EL "PRESTADOR DE 
SERVICIOS", REPRESENTADO POR EL SEÑOR JOSÉ GUILLERMO 
IRIGOYEN GUERRERO, EN SU CARÁCTER DE ADMINISTRADOR 
ÚNICO, A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES IDENTIFICARÁ 
COMO "LAS PARTES", DE CONFORMIDAD CON LAS 
DECLARACIONES Y CLÁUSULAS SIGUIENTES: 

DECLARACIONES 

l. LA "SUPREMA CORTE" DECLARA POR CONDUCTO DE SU 
REPRESENTANTE QUE: 

1.1. 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 1, fracción 1, de 
la Ley Orgánica del Poder Judicial de la Federación. 

1.2. Requiere contratar el servicio de mantenimiento y soporte técnico de 
Proactivanet. 

1.3. El Comité de Adquisiciones y Servicios, Obras y Desincorporaciones, 
en su vigésima cuarta sesión ordinaria, celebrada el dieciséis de 
diciembre de dos mil veintidós, en el CASO 0224DGRM22, autorizó el 
fallo de la Licitación Pública Nacional LPN/SCJN/DGRM/008/2022, 
adjudicando al "Prestador de Servicios" la presente contratación, con 
fundamento en los artículos 21, fracción XXI, 39, fracción 111, 77, fracción 
11, y 78, 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 (1 
sucesivo "Acuerdo General de Administración XIV/2019", así como 8 de 
la Ley Federal de Austeridad Republicana. 

1.4. La suficiencia presupuesta! se encuentra contemplada en ~ 
Programa Anual de Necesidades 2023 para cubrir las erogaciones 
provenientes del presente contrato y se encuentra disponible en las 
partidas presupuestarias 32701 y 33301, denominadas "Patentes, 
derechos de autor, regalías y otros" y "Servicios de desarrollo de 
aplicaciones informáticas" respectivamente, de la Unidad Responsable 
"23510906S0010001", del presupuesto autorizado para el ejercicio 2023. 

1.5. El maestro Héctor Esteban De la Cruz Ostos, en su carácter de Oficial 
\'Mayor de la "Suprema Corte", está facultado para suscribir el presente 

\ ontrato, según lo dispuesto en el artículo 29, fracción XXIV, del 
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Reglamento Orgánico en Materia de Administración de la Suprema Corte 
de Justicia de la Nación. 

1.6. Cuenta con la clave de inscripción en el Registro Federal de 
Contribuyentes SCJ9502046P5 expedida a nombre de la Suprema Corte 

PODER JUDICIAL DE LA FEDERACIÓN de Justicia de la Nación, por el Servicio de Administración Tributaria. 
SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION 

l. 7. Para todo lo relacionado con el presente contrato señala como 
domicilio el ubicado en avenida José María Pino Suárez, número 2, 
colonia Centro, alcaldía Cuauhtémoc, código postal 06060, Ciudad de 
México. 

11. EL "PRESTADOR DE SERVICIOS", POR CONDUCTO DE SU 
ADMINISTRADOR ÚNICO, DECLARA BAJO PROTESTA DE DECIR 
VERDAD QUE: 

11.1. Es una sociedad mercantil, legalmente constituida y registrada 
conforme las leyes mexicanas, en términos del acto constitutivo de 
Sociedad por Acciones Simplificada, con número de folio de constitución 
por parte de la Secretaría de Economía: SAS2019190681; inscrito en el 
Registro Público de Comercio de la Ciudad de México, el primero de 
marzo de dos mil diecinueve, bajo el folio mercantil electrónico N-
2019014442. 

11.2. El señor José Guillermo lrigoyen Guerrero, en su carácter de 
administrador único, cuenta con las facultades suficientes para suscribir 
el presente contrato, en términos del acto constitutivo de Sociedad por 
Acciones Simplificada, mencionado en el numeral anterior; las cuales, a 
la fecha, no le han sido revocadas ni limitadas en forma alguna. 

11.3. Acepta que la presente relación contractual se regirá por las 
disposiciones del "Acuerdo General de Administración XIV/2019". 

11.4. A la fecha de la adjudicación de la presente contratación, 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". 

11.5. Conoce perfectamente las especificaciones técnicas y de operación 
de los servicios, objeto del presente contrato, y cuenta con los recursos k 
o elementos, humanos, técnicos, administrativos, económicos y T 
financieros, así como con la experiencia y todos los requisitos de ley, 
necesarios para entregarlos a entera a entera satisfacción de la 
"Suprema Corte". 

11.6. Cuenta con la clave de inscripción en el Registro Federal ~ \\!\\ Contribuyentes PTS190301S2A, expedida por el Servicio de 
Administración Tributaria, según cédula de identificación fiscal que 
exhibe. 

11.7. Señala como domicilio para todo lo relacionado con el presente 
contrato el ubicado en avenida Rio Mixcoac, número 39, interior 103, 
colonia Insurgentes Mixcoac, alcaldía Benito Juárez, código postal 
03920, Ciudad de México. 
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PODER JUDICIAL DE lA FEDERACIÓN 
SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE lA NACI0N 

Asimismo, manifiesta que comunicará a este Alto Tribunal, por medio de 
escrito original firmado por su administrador único, cualquier cambio de 
domicilio que realice. 

11.8. Para recibir los pagos en moneda nacional, derivados del presente 
contrato, señala la cuenta 65-50735171-4, de la institución de banca 
múltiple Banco Santander México S.A., Institución de Banca Múltiple, 
Grupo Financiero Santander México, plaza Guadalupe lnn, sucursal 
0378, con CLASE interbancaria 014180655073517140. 

La cuenta bancaria indicada en la presente declaración podrá sustituirse 
mediante escrito original firmado por el administrador único del 
"Prestador de Servicios". 

111. "LAS PARTES" DECLARAN RESPECTIVAMENTE POR 
CONDUCTO DE SUS REPRESENTANTES QUE: 

111.1. Se reconocen mutuamente la personalidad y capacidad jurídica con 
la que comparecen para la celebración del presente instrumento 
contractual, sin mediar vicios del consentimiento y manifiestan que todas 
las comunicaciones que se realicen entre ellas se dirigirán a los 
domicilios indicados en las declaraciones 1.7. y 11.7. de este instrumento 
contractual. 

111.2. Conocen el alcance y contenido de este contrato, por lo que están 
de acuerdo en someterse a las siguientes: 

CLÁUSULAS 

PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO. 
El objeto del presente contrato es la prestación del serv1c1o de 
mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet, que la "Suprema Corte" 
contrata, y el "Prestador de Servicios" presta, conforme lo siguiente: 

Descripc!ón general * 

"' Precio .., 
Sub· Unidad de Cantidad Subtotal I.V.A. Total 'E Descripción unitario "' partida medida (A) C=(AxB) D=(C*.16%) E=C+D c. (8) 

Servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 

1 1.1 mantenimiento y Servicio 
12 $360,155.07 $4,321 ,860.84 $691,497.73 $5,013,358.57 soporte técnico mensual 

de la herramienta 
denominada 
Proactivanet 
Parametrización 

Servicio 1 1.2 hasta 3 servicios 3 $207,200.00 $621,600.00 $99,456.00 $721,056.00 por evento anuales. 

$4,943,460.84 $790,953.73 $5,734,414.57( 

* .. 
" .. . . 

\ 

Fuente de lnformac1on. Propuesta tecmca econom1ca presentada por el Prestador de ServiCIOS' el dos de diciembre de dos m1l 
veintidós. 

;t 
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Respecto de cualquier característica, término o condición no 
especificados en esta cláusula, serán aplicables los contenidos en la 
propuesta técnica-económica, presentada por el "Prestador de Servicios" 
el dos de diciembre de dos mil veintidós, y en el "Requerimiento Técnico" 
anexo a las Bases de la Licitación Pública Nacional 
LPN/SCJN/DGRM/008/2022; 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 su pago. 

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO. 
El monto del presente contrato es por $4,943,460.84 (Cuatro millones 
novecientos cuarenta y tres mil cuatrocientos sesenta pesos 84/100 
moneda nacional), más el 16 por ciento del Impuesto al Valor Agregado, 
equivalente a $790,953.73 (Setecientos noventa mil novecientos 
cincuenta y tres pesos 73/100 moneda nacional), resultando un monto 
total de $5,734,414.57 (Cinco millones setecientos treinta y cuatro mil 
cuatrocientos catorce pesos 57/100 moneda nacional). 

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 están 
sujetos 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: 

1 
V 

El pago y la aceptación del servicio mantenimiento y soporte técnico f 
iniciará una vez que el prestador del servicio haya proporcionado los 
servicios previamente establecidos, de forma enunciativa más no 
limitativa, 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. 

Es importante mencionar que, para el caso del rubro de parametrizac~ 

\ 

el servicio estará basado en un consumo bajo demanda por lo que el 
~ ~ago será sobre servicios efectivamente devengados de acuerdo con el 
~mes calendario en que se solicitó el servicio. 

Para el caso del servicio de actualización mantenimiento y soporte 
técnico, el prestador de servicios deberá considerar en su proceso de 
acturación, el adjuntar los reportes mensuales de operación, revisado y 

alado por el área administradora del contrato. Cabe señalar que el 
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pago se realizará a mes vencido, dentro de los 15 (quince) días hábiles 
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 Dirección 
General de Tecnologías de la Información de la "Suprema Corte", 

PODERJUDICIALDELAFEDERACIÓN ubicada en la calle 16 de Septiembre numero 38 piso 4, colonia Centro, 
suPREMACORTEDEJUSTICIADELANACION código postal 06000, alcaldía Cuauhtémoc, de la Ciudad de México, en 

el siguiente horario: lunes a viernes de 09:00 a 18:00 horas, o en su caso, 
vía correo electrónico a la siguiente dirección: ggarrido@scjn.gob.mx. 

No se realizará el pago de los Comprobantes Fiscales Digitales 
generados por Internet (CFDI) que amparen los servicios que no se 
hayan recibido en su totalidad y a entera satisfacción de la "Suprema 
Corte". 

A la Dirección General de Recursos Materiales de la "Suprema Corte": 

l. 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. 

Al "Administrador del Contrato": 

11. 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 
SCJ9502046P5, 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 1.5. y 1.6. de este instrumento contractual. 

111. Anexar las validaciones del Servicio de Administración f 
Tributaria. 

IV. Enviar los archivos "XML" a la dirección de correo 
electrónico ggarrido@ scjn.gob.mx del administrador del 
contrato, o a la que comunique por escrito la "Suprema 
Corte". 

Para la procedencia de los pagos, el servicio contratado deberá ha~ 
sido recibido a entera satisfacción de la "Suprema Corte", con base en la 

\ 

validación técnica del "Administrador'' del contrato, mediante el oficio 
emitido en ese sentido por éste. 

- Los pagos que realice la "Suprema Corte" en favor del "Prestador de 
Servicios" solo podrán realizarse mediante transferencia electrónica en 

~6cuenta bancaria señalada en la declaración 11.8. de este instrumento 
"ntractual, la que podrá sustituirse mediante escrtto original firmado por 
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el apoderado general del "Prestador de Servicios" dirigido al 
"Administrador" del contrato. 

"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. 

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: 

Edificio Alterno, 16 de Septiembre número 38, piso 4, colonia Centro, 
alcaldía Cuauhtémoc, código postal 0601 O, Ciudad de México. Los 
horarios de servicios serán con base en lo señalado en el Anexo Técnico 
del presente instrumento contractual. 

Duración de los servicios: 

Del 1 o de enero al 31 de diciembre de 2023. 

El plazo de entrega 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 de los servicios, materia de este 
instrumento contractual, no sea posible por causas imputables a la 
"Suprema Corte", esta se realizará en la fecha que por escrito le señale 
el "Administrador" del contrato al "Prestador de Servicios". 

SEXTA. IMPUESTOS. 

1 

1 ' 

f' 

"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 1 
presente contrato. 

SÉPTIMA. PAGOS EN EXCESO. ~__....-1 
Tratándose de pagos en exceso que haya recibido el "Prestador~ \ 
Servicios", este 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 
antidades a disposición de la "Suprema Corte". 
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OCTAVA. PROCESO DE RECEPCIÓN DE LOS SERVICIOS. 
El proceso de recepción de los servicios, objeto del presente contrato, 
debe realizarse bajo la estricta responsabilidad del "Administrador'' de 
este contrato, de acuerdo con el procedimiento que este 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" y en las bases de la Licitación Pública Nacional 
LPN/SCJN/DGRM/008/2022. 

NOVENA. ACCESO AL INTERIOR DE LOS INMUEBLES. 
La "Suprema Corte" permitirá al "Prestador de Servicios" el acceso 
necesario a los lugares en donde deban prestarse los servicios, objeto 
de este contrato, 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 entrega-recepción de los servicios objeto del presente contrato, o 
por defecto de estos, 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 
1 O% del monto total del mismo, sin incluir los impuestos aplicables, esto f 
es, por la cantidad de $494,346.08 {Cuatrocientos noventa y cuatro 
mil trescientos cuarenta y seis pesos 08/100 moneda nacional), y 
hasta 20% más en el supuesto de que por algún motivo deban 
incrementarse la cantidad de los servicios contratados, el monto o el 
plazo pactado. 

La presente garantía deberá contratarse de modo que esté vigente h~ 
que el servicio materia del contrato de referencia hayan sido recibidos 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". 

\ 

l. 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 pár la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas de 
conformidad con lo dispuesto en la Ley de Instituciones de Seguros y de 

ianzas, se constituye ante la Suprema Corte de Justicia de la Nación, 
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en fiadora hasta por la cantidad de $494,346.08 (Cuatrocientos noventa 
y cuatro mil trescientos cuarenta y seis pesos 08/100 moneda 
nacional), y hasta un 20 por ciento más en el supuesto de que por algún 
motivo deban incrementarse la cantidad de los bienes adquiridos, el 
monto o el plazo pactado, para garantizar, por parte de 
PRACTIX4BUSINESS, TI, SERVICIOS, CONSULTORÍA Y MEJORAS 
PRÁCTICAS, S.A.S, con domicilio en avenida Rio Mixcoac, número 39, 
interior 103, colonia Insurgentes Mixcoac, alcaldía Benito Juárez, código 
postal 03920, 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/DPC-043/12/2022, celebrado entre la Suprema Corte de 
Justicia de la Nación y PRACTIX4BUSINESS, TI, SERVICIOS, 
CONSULTORÍA Y MEJORAS PRÁCTICAS, S.A.S, con un monto total 
contratado que asciende a la cantidad de $4,943,460.84 (Cuatro 
millones novecientos cuarenta y tres mil cuatrocientos sesenta 
pesos 84/100 moneda nacional), 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/DPC-043/12/2022, celebrado entre la 
Suprema Corte de Justicia de la Nación y PRACTIX4BUSINESS, TI, 
SERVICIOS, CONSULTORÍA Y MEJORAS PRÁCTICAS, S.A.S, con el 
objeto de garantizar el fiel y exacto cumplimiento de todas y cada una de 
las obligaciones a cargo de PRACTIX4BUSINESS, TI, SERVICIOS, 
CONSULTORÍA Y MEJORAS PRÁCTICAS, S.A.S, relativo a la 
prestación del Servicio de mantenimiento y soporte técnico de 
Proactivanet, con un monto contratado por la cantidad de $4,943,460.84 
(Cuatro millones novecientos c;;uarenta y tres mil cuatrocientos 
sesenta pesos 84/100 moneda nacional), más el Impuesto al Valor 
Agregado. 

- La fianza se otorga atendiendo a las cláusulas contenidas en el 
Contrato número SCJN/DGRM/DPC-043/12/2022. 

1 
r 
li 
~ 

-La presente fianza tendrá vigencia durante toda la duración del Con~ 
número SCJN/DGRM/DPC-043/12/2022 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 
equerida. 
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- 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 PRACTIX4BUSINESS, TI, 
PODERJUDICIALDELAFEDERACIÓN SERVICIOS, CONSULTORÍA Y MEJORAS PRÁCTICAS, S.A.S, la 
suPREMA coRTE DE JusTICIA DEL'>. NAOON 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 PRACTIX4BUSINESS, TI, 
SERVICIOS, CONSULTORÍA Y MEJORAS PRÁCTICAS, S.A.S, 
siempre y cuando la Suprema Corte de Justicia de la Nación emita su 
consentimiento por escrito en el que conste el cumplimiento del contrato. 

- 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 
PRACTIX4BUSINESS, TI, SERVICIOS, CONSULTORÍA Y MEJORAS 
PRÁCTICAS, S.A.S, 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 
XXII, 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." 

1 
1 

11. "Las Partes" convienen en que la fianza deberá ser presentada den~ 
de los 1 O (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 

el presente instrumento. 
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DÉCIMA SEGUNDA. PENA CONVENCIONAL. 
Las penas convencionales serán determinadas por la "Suprema Corte", 
en función del incumplimiento decretado, conforme lo siguiente: 

Se aplicarán las penas convencionales por atraso en el cumplimiento de 
las fechas pactadas en el instrumento contractual y sus anexos. 

En caso de incumplimiento de las 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 30 (treinta) 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. 

Se aplicarán las penas convencionales, conforme a la tabla siguiente: 

Concepto/ 
Servicio 

Carta aval de 

versiones de 

licenciamiento 

Documento de 

aviso de nueva 

versión 

Plan de trabajo 

de Instalación 

de nuevas 
versiones 

Instalación de 

nuevas 

versiones 

Servicio de 

actualización de 

licenciamiento, 

mantenimiento y 

soporte técnico 

Personal 

propuesto para 

el servicio 

~ 

Nivel de Servicio 

El prestador de servicios 
deberá presentar una 
carta del fabricante 
donde avale cuál es la 
última versión comercial 
disponible al inicio del 
contrato. 

El prestador de servicios 
deberá presentar una 
carta avalada por el 
fabricante en donde 
avise a la SCJN de la 
existencia de una nueva 
versión. 

El prestador de servicios 
deberá presentar un 
documento de plan de 
trabajo 

El prestador de servicios 
deberá presentar un 
documento de entrega 
recepción de la 
instalación de nuevas 
versiones. 
El prestador de servicios 
deberá presentar una 
carta firmada por el 
representante legal 
donde avale que 
realizarán la ejecución 
del servicio de 
actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y soporte 
técnico durante la 
vigencia del contrato. 
El prestador de servicios 
deberá presentar un 
documento firmado por 
el representante legal en 
donde liste al personal 
requerido en el numeral 
3.1 Capacidad del 
prestador de servicios 

TiempoÜ~ite de Entrega 

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

En caso de que existiera 
una versión nueva al inicio 
de la vigencia del contrato, 
el prestador del servicio 
debe hacer del 
conocimiento a la SCJN 
dentro de los 7 días 
naturales posteriores al 
inicio de la vigencia de 
este. 
Previa autorización de la 
instalación por parte de la 
SCJN, el prestador de 
servicios deberá 
presentarlo una vez que 
haya sido revisado y 
avalado por la SCJN, 
dentro de los 7 dias 
naturales posteriores. 

5 días naturales 
posteriores a la conclusión 
de la instalación de las 
nuevas versiones. 

7 días naturales 
posteriores al inicio de la 
vigencia del contrato 

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

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. t. 1"; 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

\ 
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Concepto/ 
Servicio 

Matriz de 

escalamiento 

para soporte 

emergente 

Reportes 

mensuales de 

operación. 

Parametrización 

Instalación de 
nueva versión 
de la 
herramienta. 

Atención 
presencial o 
remota a 
incidentes 

Atención 
presencial o 
remota a 
soporte 
emergente 

Atención a 
solicitud de 
servicio y 
consultas 

Nivel de Servicio 

El prestador de servicios 
deberá presentar un 
documento firmado por 
el representante legal en 
donde establezca los 
niveles de atención y el 
personal de máxima 
especialización de 
soporte asignado para 
cada uno_ 
El prestador de servicios 
deberá entregar un 
documento de reporte 
mensual de incidentes y 
solicitudes de servicio. 
El prestador de servicios 
deberá entregar un plan 
de trabajo detallado el 
cual deberá ser 
autorizado por la SCJN. 
El prestador de servicios 
deberá entregar la 
documentación de los 
resultados de la 
parametrización en la 
herramienta para cada 
servicio solicitado. 

El prestador de servicios 
deberá entregar un 
manual correspondiente 
a la transferencia de 
conocimiento en caso de 
aplicar. 

El prestador de servicios 
deberá entregar un 
documento de entrega 
recepción de la 
instalación de nuevas 
versiones. 

Atención y solución de 
los reportes de 
incidentes reportados al 
prestador de servicios 

Atención y solución de 
los reportes de soporte 
emergente reportados al 
prestador de servicios 

Atención a solicitud de 
servicio y 
consultas enviados al 
prestador de servicios 

Tiempo Límite de Entrega 

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

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

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

Dentro de los 7 días 
naturales siguientes al 
término de la 
parametrización de 
acuerdo con lo establecido 
en el plan de trabajo. 

Al menos un día natural 
antes del inicio de la 
transferencia de 
conocimiento. 

7 días naturales 
posteriores a la instalación 
y configuración de · una 
nueva versión de la 
herramienta. 

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. 
Tiempo de reacción 
máximo de 1 O minutos a 
partir de la notificación. 
Tiempo de solución 
máximo de 2 horas hábiles 
a partir del registro del 
reporte. 
Tiempo de solución 
definitiva máximo de 24 
horas naturales a partir del 
registro del reporte. 
Tiempo de reacción 
máximo de 30 minutos a 
partir de la notificación. 
Tiempo de solución 
máximo de 12 horas 
hábiles a partir del registro 
del reporte. 
Tiempo de reacción 
máximo de 30 minutos a 
partir de la notificación. 
Tiempo de determinación 
máximo de 15 días hábiles 
a partir del registro del 

\_ 

Atención a reporte. 

\

. . ·,_ solicitudes de En caso de determinarse 
ajustes de la como viable, el tiempo de 
herramienta solución se determinará 

con base en la 
planificación de la 

~ siguiente versión comercial 

Pena Convencional 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

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

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

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

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

1% sobre el costo mensual 1 

del servicio de 1 

mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día / 
natural de atraso. d' 

1% sobre el costo mensual 
del servicio de 
mantenimiento y soporte 
técnico, por cada día 
natural de atraso. 

• ~ de la aplicación y las 
necesidades operativas de 

~~-~------~--------------~~a~s~~~N2. __________ L_ ____________ ~ 
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En caso de que cualquiera de los plazos fenezca en día inhábil, la entrega 
se recorrerá al día hábil inmediato siguiente. 

Si el incumplimiento versa sobre los plazos pactados en el Anexo 
Técnico y Consideraciones Generales, 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. 

Si las penas convencionales rebasan el porcentaje señalado 
anteriormente, se iniciará el procedimiento de rescisión del contrato. 

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. 

DÉCIMA TERCERA. 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 presente contrato, infrinja derechos de propiedad 1 
~'nStelectuai,Casrtí c~mdo resp1 ec~o a su origebn_

1
1_ídcitdo yd por 1~ ttanto _li?

1
era a la

1 
/ 

uprema O e e CUa qUier responsa 1 1 a e carac er CIVI , pena , f 
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 L 
prestación del servicio o de su estancia al interior de la "Suprema Corte", f 
son propiedad de la misma, por lo que el "Prestador de Servicios" se 
obliga a proporcionar 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", 
y en ninguna circunstancia podrá ser divulgado. 

El material y/o información que sea entregado al "Prestador ~ 
Servicios", con motivo del presente contrato, no podrá ser duplicado ni 
reproducido de forma total o parcial, salvo para el cumplimiento del objeto 
del presente contrato. 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. 
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DÉCIMA CUARTA. 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 
PODERJUDIClALDELAFEDERACIÓN acto mediante el cual el "Prestador de SeNicios" encomienda a otra 
suPREMA coRTE DE JusTICIA DE LA NAOON persona física o jurídica, la ejecución parcial o total del objeto del 

contrato. 

DÉCIMA QUINTA. INTRANSMISIBILIDAD DE LOS DERECHOS Y 
OBLIGACIONES DERIVADOS DEL PRESENTE CONTRATO. 
El "Prestador de SeNicios" 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 SEXTA. 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 SeNicios" 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 de rescisión al "Prestador de SeNicios" en el domicilio 
señalado en la declaración 11.7. de este instrumento contractual, 
practicándose la diligencia de notificación con la persona que 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 11.7. del presente 
instrumento contractual con quien en el acto se encuentre. 

Serán causas de rescisión del presente instrumento contractual las 
siguientes: 

J 
1 

1. Si el "Prestador de Servicios" no exhibe la/s garantíais en 1~ 
términos y condiciones pactados en este contrato en los plazos 
establecidos. 

2. 

4 

Si el "Prestador de Servicios" suspende la prestación de los 
servicios objeto del presente contrato. 

· Si el "Prestador de Servicios" incurre en falsedad total o parcial 
respecto de la información proporcionada para la celebración del 
presente contrato. 

En general, por el incumplimiento por parte del "Prestador de 
Servicios" a cualesquiera de las obligaciones derivadas del 

esente contrato. 
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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 

PODER JUDICIAL DE lA FEDERACIÓN rescisión, o bien, en caso que ya no existan montos pendientes de pago, 
suPREMA coRrE DE JusrJctA DE lA NACJON 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 SÉPTIMA. 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 sexta 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 OCTAVA. 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". 

DÉCIMA NOVENA. 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. ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. ~ 
La "Suprema Corte" designa al Director de Calidad en el Servicio adscrito 
a la Dirección General de Tecnologías de la Información de la "Suprema" 
Corte", como "Administrador" del presente contrato, quien tendrá las 
facultades de administración del presente contrato y para supervisar su 
estricto cumplimiento; en consecuencia, deberán revisar e inspeccionar 
las actividades que desempeñe el "Prestador de S~rvicios", así como girar 
por escrito o correo electrónico 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 los servicios, objeto de este contrato, cumplan con las 
especificaciones señaladas en el presente instrumento. 
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VIGÉSIMA PRIMERA. 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 

PODER)UDIClALDElAFEDERACJÓN obligaciones que a cargo de los patrones establecen las disposiciones 
suPREMACORTEDEJusriClADELANAciON 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", 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 generados por Internet (CFDI) que se 
encuentren pendientes de pago, independientemente de las acciones J 
legales que se pudieran ejercer. 

VIGÉSIMA SEGUNDA. CONFIDENCIALIDAD, FOMENTO A LA 
TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACIÓN Y PROTECCIÓN 
DE DATOS PERSONALES. ~ 
"Las Partes" reconocen que la información contenida en el presen~ ' 
contrato y los entregables que se generen podrán ser susceptibles de 
clasificarse como reservados y/o confidenciales, en términos de los 
artículos 106, 113 y 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a 
la Información Pública, así como 98, 11 O 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, 
constancias, estadísticas, reportes o cualquier otra información 

\ '~ clasificada como reservada o confidencial de la que se tenga 
\'\nacimiento en el ejercicio y con motivo de la entrega de los servicios. 

\S . 
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La información que se hubiesen entregado al "Prestador de Servicios" 
para cumplir con el objeto del presente contrato, es 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 para cumplir con el objeto de este instrumento contractual, 

PODER JUDICW. DE LA FEDERACIÓN así como el material que llegue a realizar, obligándose a abstenerse de 
SUPREMA CORTE DUUSTICIA DE LA NACION reproducirlOS en mediO electróniCO 0 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 f( 
personales, en términos del artículo 61 de la Ley General de Protección / 
de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados. 1 

VIGÉSIMA TERCERA. LEGISLACIÓN APLICABLE. 
El acuerdo de voluntades previsto en este instrumento contractual se rige, y, 

por lo dispuesto en la Constitución Política de los Estados Unidos ¡-­
Mexicanos, el "Acuerdo General de Administración XIV/2019", el 
Reglamento Orgánico en Materia de Administración de la Suprema Corte 
de Justicia de la Nación, y en lo no previsto en estos por el Código Civil 
Federal, el Código Federal de Procedimientos Civiles, la Ley Federal de 
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaría, la Ley General de 
Responsabilidades Administrativas, la Ley Géneral de Transparencia y 
Acceso a la Información Pública, la Ley Federal de Transparencia y 
Acceso a la Información Pública, la Ley General de Protección de Datos 
Personales en Posesión de Sujetos Obligados, la Ley Federal de 
Procedimiento Administrativo y la Ley Federal del Derecho de Autor en:::l....-1 
lo conducente. -<l. \ 

VIGÉSIMA CUARTA. 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 
cumplirse en términos de lo acordado en la cláusula Quinta, con 
independencia de que debido a los trámites y gestiones internas, el 
ontrato se formalice (por escrito) en fecha posterior. 
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VIGÉSIMA QUINTA. PREVALENCIA DE BASES DE LA LICITACIÓN. 
"Las partes" aceptan que, en caso de que se actualice alguna 
discrepancia u omisión entre las bases de la licitación pública nacional 
LPN/SCJN/DGRM/008/2022 y el presente contrato, prevalecerá lo 
estipulado en aquellas sobre el presente instrumento contractual. 

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 XXII, de la Ley Orgánica del Poder Judicial de la Federación, 
renunciando en forma expresa a cualquier otro fuero que, en razón de su 
domicilio o vecindad, tengan o llegaren a tener. 

VIGÉSIMA SÉPTIMA. ANEXOS. 
Forma parte integrante del presente contrato los siguientes anexos: 

"Anexo Único". La propuesta técnica-económica presentada por el 
"Prestador de Servicios" el dos de diciembre· de dos mil veintidós, y el 
"Requerimiento Técnico" anexo a las bases de la Licitación Pública 
Nacional LPN/SCJN/DGRM/008/2022. 

Leído y entendido el alcance del presente contrato, "las partes" lo firman 
de conformidad por duplicado en la Ciudad de México, el veintiocho de 
diciembre de dos mil veintidós. 

POR LA "SUPREMA CORTE" 

RO. HÉCTOR ESTEBAN 
DE LA CRUZ OSTOS 

OFICIAL MAYOR 

POR EL "PRESTADOR DE 
SERVICIOS" 

SR. JOSÉ GUILLERMO 
IRIGOYEN GUERRERO 

ADMINISTRADOR ÚNICO 
PRACTIX4BUSINESS, TI, 

SERVICIOS, CONSULTORÍA Y 

r 

MEJORAS PRÁCTICAS, S.A.~ 

M 
GARCIA LES 

DIRECTOR GENERAL DE 
. RECURSOS MATERIALES 

AVALA EL CONTENIDO 
DMINISTRATIVO DEL CONTRATO 
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R RITA 

ÁNCHEZ 1 
GENERAL DE 

TECNO~ GÍAS DE LA 
INFORMACIÓN 

AVALA QUE LOS ALCANCES SON j 
PRECISAMENTE LOS QUE DARÁN W 

SATISFACCIÓN A SU 
REQUERIMIENTO 

·JNG. GERARDO 
GARRIDO AGUILAR 

DIRECTOR DE CALIDAD EN El 
SERVICIO 

ADSCRITO A LA DIRECCCIÓN 
GENERAL DE TECNOLOGÍAS 

DE LA INFORMACIÓN 
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO 

SCJN/DGRM/DPC-043/12/2022 

OGM/LFCV/MATM/CSM* 

ESTA FOJA FORMA PARTE DEL CONTRATO DE PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE TÉCNICO DE 
PROACTIVANET, SCJN/DGRM/DPC-043/12/2022, CELEBRADO POR LA 

PREMA CORTE DE JUSJICIA DE LA NACiqN Y PRACTIX4BUSINESS, TI, 
RVICIOS, CONSUL TORIA Y MEJORAS PRACTICAS, S.A.S. 
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"Anexo Uno" 

La propuesta técnica-económica presentada por el 
PODERJUDIC!ALDELAFEDERACJóN "Prestador de Servicios" el dos de diciembre de dos mil 
suPREMAcoRrEDEJusnctAoELANAcJoN veintidós, y el "Requerimiento Técnico" anexo a las bases de 

\ 

la Licitación Pública Nacional LPN/SCJN/DGRM/008/2022. 

" \ 

l 
1 

ESTA FOJA FORMA PARTE DEL CONTRATO DE PRESTACIÓN D~ 
SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE TÉCNICO DE 
PROACTIVANET, SCJN/DGRM/DPC-043/12/2022, CELEBRADO POR LA 

PREMA CORTE DE JUS,TICIA DE LA NACtqN Y PRACTIX4BUSINESS, TI, 
RVICIOS, CONSUL TORIA Y MEJORAS PRACTICAS, S_A.S_ 

- Página 19 de 19 



\ / 

PRACT1Xt!B~Fiil\lf~S~3, Tl, SEHVIC.!OS, COI\ISULTOHII\ Y illiE.IORES PHACTIC/~S Si\S 

/ 
,/ ._, 

\ .l\P. 
,JOSE GUIUJ~I'~i\110 IF<fGÓYEi\1 GUf:RREfW 

' ' 
.. 2 de didemh1 ~.~ :wn 

.JOSE Gl.JIU.t:RMO IHIGOYEi\1 GUCHHCRO 
PFU\CliXfJUSII\IESS TI SERVICIOS COI\ISULTOHÍ/\ Y IVIEJOHFS 1'1~/\CTICN'; , S./U:; 

0~ diGi(•IYlbm 7.07?. 

.') ¡·,.-:.••P 
t •,. 1 J · • .' 1 Lt 

. ·-··' ~ 

......... ,•.• ::!! 

1 

' 

/~ 



\ 

• ~\ '1 • , •• \ ' •• ., ; ~ +t ·, ~ i :; " . 

1 Descripción del servh:io ... .............. ... ............................................ .......................... n ......................... ... ............ .. . J 

1.1 Servido de actualización de licenciamiento, mantenírniento y soporte témko .... ................................ ....... ..... S 

1..2 Par arnetrizJdones ............................ .... ...................... .. .................................................... ................... .. ............... l 

1.3 .1-\compafíamiento en !a ejecución de respaldos, recuperación ele inform<'lción ........................ ... ..................... . 8 

2 Eni"regahles ......................................................... ........................................ ........ ................. ........... .................. .9 

2.1 Entregables iniciales ................ ... ......................................... ........... .. ....................... .............. ......... ....................... 9 

Entregable de la operación ............................................................................................................................. .... ... 1.1 

fntregables por evt!nto .............................................. ..................................... ................................................... 1.1 

., ..• 

:.,t Lugar de ejecución de los trabajos v/o entrego de !os bienes ach¡uiridos ......... .................. ., ......................... 17 

.5 IViveles de Servicio ............................................................................................ ............................................... 1./' 

S.l Horario de servicio ............................................................................................................................................. 18 

5.2 Registro de reporx:es en la mesa de servicios dei prestador de servicios .......................................................... :!.9 

6 Curriculurn Vitae ............................................................ ... ................ .. ... .............................................. ....... .. .. l:l 

7 

8 

6.1 l.íder del proyecto/ Líder técnico administrativo del proyecto ................................. .. .............. .. ... .................. 21 

6.2 Grupo de n1anteninliento y soporte técnico ..................................................................................................... 22 

6.3 Consultor de procesos .... .. ..... ......... ................... ......... ............. ....... ...... .......................... .................................... 14 

. • lt't ••• 1' . ·¡ "' ~ -uuta necursos 1 e e no og1cos JI r· umanos ................................................ ......................................................... ~~ 

·Propiedad lrdeleítuol ......... .............................................................................................................................. 2'~¡;¡· 
e _ ...... 1 

,' . _ .. ....- .· \ 

.·f · . . -.. ·. 

JOSE GUILLEHI\nü II~ IGOYEN GUEHRERO 
PRACTI)(BUSII\I ESS TI SERVICIOS CONSULTOHIA Y IVIEJOHES PfV\CTICAS, SAS. 

02 diciembre 2022 

! ~ ; 11 • ' ·, i : 1 

''• u br:¡ . .-• ' . Ji'i! , . 

/ 

,, 
.1 

1 1 
; \, 

1 
.... r .. l. . ; ,"', r .. 

. 11 '. ' ,-, 

'---· '· -

2 

.... ,'] ... "'~ .... ··- =±: -



¡- 1,.,, "-',. • r·i v,·{' ir\~' d r., '1 ' •. J .. e':'.· vi.\.":,:~.·.) f . .1 \ ...... J \ ·'. 5 { \ ,., 1 ·" 1 ~ • .. ,, ··-· . l ' ' 

F'f1ACTIX4B I ISIN[:C;c; , TI , :C.EHV!r i(JS, CONSLJLTO!\ IJ.\ Y 1\JlFJOI\t- ::, PRAC:r!C/\S S!\5. cnt iel ido qtJC la ~:>CiN aclua lmc nl c cuc¡¡i,=l 

Cü f1 licenciaiYiiE'lllO pe rpe ll!O de lél l1e 1'1 Cl mient il f>¡·oacl: iVd IIC'i q UC ele frXII'Jél ill Legra 1 prOVee Ías r acil icli:ldCS \' fiiiiCiC.Hidl id cid e~; 

pa¡a la 1 r;;;:¡ r;ha y oper ac it:ll l de 1'1 l1e r ril n1 ien ta de ges l. ion de ~;<''rvicios de TI y qu~' t l icl 1o lir.l' IILi"llnicnto fue aclq uiricl o CJ1 

af1os anteriores ven e l 2.022 se d io .:.:oni: inuiclacl a l "Se rvicio de mnntcn imiento y soporle técnico el e Pmactivilnet'. y se 

ejecutaron p<Hamet.r izac io ncs como parie ci P la m ej ora continu a de los procesos los cua les fu eron iclccnt ificaclos conforme 

a las necesidades el e l r:t DCiTI y con base en las m ejmes práct icas y se ll evó il ca bo e l proceso ele r enovac ión, en donde se 

consid eró como pilrlf:' i mpnrtil lli'P rl0 los serv icios in tegra lcs, li'i rea li zac ión de re•;ra Idos dP la élp l ic;:lc: iÓJI en COIJjunto con 

e l p 1·esta clor ele servicios, con e l oiJjet ivo de n1 <:111tene r la operac ió n ac lua lizada v basado en las neces idades de la SC IN; 

PliACTIX48US if\ IESS, TI, SE IW IC: IOS, CONS ULTOR lA Y MEJORES Pr{ACTICAS SAS ent ie nde que se req uier e ci ar cont inu idad a 

la actua li zac ió n ele ve rsio n es, a los se 1v ic ios de m an tenimiento v sopolte técnico y ;.¡poyo e n la mejoré! cunt inua. 

P I~/\CTI X4E\US INE SS, ·11 , SFfWICIOS, C.Of'·ISULTOIW\ Y MEJOHES PR/\CT ICi\S SN;, ofc1ta los servicios rle mantenirni<"nto y 

~opor·i e tÉ'crliru dr-: l<l llPrl cl flli e lli.d I·'Juc~Ll ivan et ele lllélil<::ri1 inl.r:gld l, ~;o porlilllclo la s lice nci;.:~s de L1 hcl!<lmi ellla v 
j'liFél l ner 1zac iones. 

Todos Jos proce.sos ITIL .sop.il·tarlos por i0 mact ivanet qtle so 11 1·eque 1idn; ¡1or ';CJI\1 0sUi1t integ 1aclos en la her1amienl.d, 

cunt.amlo cnn u na gra 11 interopcr<1Lii lic1Jcl v co multi cac ió n de todos los ¡.noccsos ent1 e sí, ofrec iendo una pcrfecl<J sine ! üilia 

de todos sus módulos, mill imi z<:mcl o riesgos, esfue 1·zos 

F I1ACTIXI.!BUSi f\JESS, T I, SEHVI CiOS, CONSULTOR lA Y MEJORES PHACTICf\S SAS propo1-cionará el se t v icio de m ante nimiento 

y soporte t écn ico el e Proa ct iva11el corno lie JTa JTiienta integra l en la gest ión ele se 1·v icios de Ti confom1e a los 1 euqerimi e n t~ 
sol icita dos pm la SCJN, propoll:ionanclo el e forma e ii UIICia tiva más 11 0 li mitativa : 

<1> Manten imiento. 

t!~ Soport e Técnico . 

Para m etri zar: ió n. 

(! (\co mpar'íami ento en lil ej ec ució n el e res paldos rl e illforrnar:ió¡·, 

'" 1\sesoi'Íil en la ope r ac ión de los proc esos . 

F'ara lo Ct!al en la presente propuesta r'RACTIX4ElUSII JESS, TI, SE FiVICIOS, COI\JSULTOHI A Y I\IIEJORES PRACTICAS S!IS ofell~_../\ 

la actua lización a las t'il t imas versiones de ac ue rdo a l esq uema rle la vc r~; i ón actuul d c ll icenciarnit;, J•¡;tp ele la h e1 rarnienta -
("~· 1 \',! ~ . . . 

P rnnctiva11et co mo se d eta ll a a con t in uación: 

i:i ' '¡: 
• 1 •. 

. :·} 
... ' 

' ' ~ ' 

Cantidad 
··y-·- --·-------···-- -- ------------ -- -------------- ----- ----. . -----·-¡ 

! 
- ' • .!__ -

3 técn icos nom in ales + /\cceso él !os m ó dulos el e : 
~ .i 

-- ~·- .,.,_., _,,.,. ,., . ., . ., _.,.~ ··-·· • ·.·~-•;••p ···s.on···~~-··-~-~-· 

.JOSE GUILLt::I<NI O IHIGOYEf\1 GUEfm.ERO 
PRACTD<ElUSfNESS TI SEii\IICIOS COI\ISUL TORÍ/.\ Y MEJORES PrV\GTICAS, S.f.\. S . . 
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7~; 1.c'cnicus concllrrentes 

Ilimitadas 

7,600 l icencias 

1 

r., 
\\ 
\ 

(-1eslió tt de in ciclenci<'ls, Gest io1 1 d.; reque t in tientos, t]estión de niveles 

ele se t v icio, Gesl ión ele co r toc imi e ti Lo, p t oveedores 

Ciestión de fJrob lemas, Ges1" iÓ11 de Camb ios, Gesti ó n de l nt reg;:~s, 

Gest ió n ele po rtafo lio de se rv icio, Gest ió n ele Cab logo el e se rv icio, 

Gestión el e Co ntinuid ad. 

Li ce ncias ili mitadas a l porta l de usuJrios, pe t-rnitienclo e l acceso Ll todo e l 

perso nal de la SCJI\J pa ra el reporte el e incid entes, pet icio nes, consu lta del 

ca té'llogo el e serv icios , consulta de sus reportes rea li zados a t ravés del porta l i 
~<:_I:I.:!_U a ~~-SJ P '!_ rti c ipa0ó '2_e n!as_~ n <:_t.:_<:~t_as _de sa ti sfacc ión. 

Acceso a los ntóclulos ele: 

Discovet y 8t Gestión ele t-\ct ivos y p rov,-:edo rce.s (I nc lu ye it tventa ri o 
de PC's, Se rvi c!o l'es v Dispos itivos m óv il es), 

Gest ió n de Configut·ació n , 

Gestión de Capac id ad y Ges ti ó n de Disponihilicl ad. 

Entorno de ca lidad con llicencia de coJJt io! remoto. 

~'O 1\cceso.•, par;c¡ ~est ión v se t-vicio 1 e moto , 

técni cos CO JlClltTe ntes. Ul l:irl ta versión . 

cons icle J anclv J;;¡ o¡wració:1 Li•" ' 

-~ 

PflACl iX4BUSII\J ESS, TI, SERVICIOS, CO NSULTOii iA V MEJOr\ ES PI1ACT ICAS SAS proporc ionaré) co rno par·t e de l serv icio y sin 

costo ad icio nal, un certif icado SSL (Secure Sockets Layer ) ante tma ent idad ce rtifi cado t·a ofic ial, por a l rn enos la vigencia 

del contrato para ga rant iza r el cor recto fun cionamiento el e la ap licació n el e la herramienta el e forma seg ura, t anto par-a el 

amb ientio de producc ión como pat·a el arnbi ente ele ca lidad. 

I_)RACTI>(4BU SII\I ESS, TI, SEHVICIOS, CO I\J SULTOFW-\ Y IVI EJOHES r' I<ACTIC/\S SAS ent iende que la SCJN requiere llevar a 

cabo !a cont t·atación de l " Se r'Jicio de rna tttenirniento y soporte técni co de Proact ivanet ", consid erando corno pa; te 

integréd del ::;erv icio, la actua lizac ión de li ce !tciam ientu de las diferentes VlJ t·s iones clt- la het·t c~ rn i e t,t a qu e seil JI li be t adas 

po¡· e l fabricante durante la v igenciél de los se rvicios, la ej ecución del mante nimiento, soporte técnico y la ejecuc ió n de 

cada pararne trización por parte de PRJ.\CTIX413USII\JE.SS, TI, SEHVICIOS, CONSULTOI\ 1/\ Y 1\11UOI(ES PII/.\Cl'!Ct-\5 S/AS, así 

corno, el acom paña mi ento en la ejecución ele res paldos de info t r11ac ió n y la asesoría en la operación de los procesos en 

caso de que así lo requiera la SCJ!\1. PRACTIXLJ BUSINESS, TI, SE I'.V ICIOS, CO I\J SULTORIA Y MU O!{ ES PRACTI CAS S.C1S en caso 

de se r adj ud icado, oferta y proporc io nurá a la SCJN los servic ios qu e a conti nuac ió n se descr iben d e form a det all<1da: 
.-.· .( ,.q '. 

( 1 
.·¡ 
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' ' '' '.1' 

LJ 

-·~ 

JOSE GUILLEr~ IVIO IRIGOYEI\l GUERRERO 
PRACTIXBUSINESS TI SERVICIOS CONSULTORÍA Y IVIEJOHES PR/~GTIGAS, SAS. 

02 diciembre 2022 
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f] sc1v icio de •.;oporte técn ico rlebc ser<:Í prov isto y ej ecutado d i¡·cct:a m ente po¡· pclrle PHACT I )(t.W U S i f\J[S~i. TI, SI:F<VICIOS, 

CONSU LTO!<.!/\ Y MEJORI:S PRf.\CTIC/\S S/\S y si fu era neccs<:1 rio con acompaiiarn iento cle l h l.1 rica nte de Proactivanet, en 

id iorna espa r'ío l y en Ull horario de atención de 08:00 a 19:00 hmi1s, compat ible con r:: l hor<lrio de l Ce ntro de Atención a 

Usuarios de li1 Dir·ecc ió n Gene ra l de Tr>cno logÍi-15 rle la Informac ió n (DGTI) ; e l horar·io ele ej ecución se establece¡-;;¡ de 

acuerdo con las neces idades oper·at ivas ele la DGTI y clent r·o ele los n ive les ele servicio. 

En caso de que la reso lución ele un a sol ic i tud req uiera un ajuste ele la he r ram ienta, PI\ACTI)(48 USIN ESS, TI, SERVICIOS, 

COf\ISU I.TURIA Y fVIEJ O f~I:S F'II/\CliC/\5 SAS y la SCJN en conjun to, eva l u é1r~ n la posihil idarl pni"a que, en c<1so de así 

cle1t'rrl1ir"~r l o, rslas se<'~ n li beradas er 1 /;o¡ siguiente ve rsión come¡ cia l d e 1 <~ é!p lic<Jción, PI·!ACTI><,l i3USINESS, TI, SERVICIOS, 

CON911 rOI\1/\ Y IVIFIOR['·; PI~/\Lf!C/\') ':;/\S se r.:í quien ~u licil :~cii<.Í il su vez <1/ fr1inic;:¡ntc ele la herT<lmient,l l'1nactiva110.t 

IT<J/i¿.'ll 1,1:; ,noditicdciom·; a ¡l!·oiJ;~c/as. /VIk~ntr<~S t;'lllto ''C ,·ont<-lréÍ con r~ l iir.nrnpai'Jnllli•~nlo del personal r./e 

PfV\CI/Xt!!:lU.SII\IESS, il, SLI\VICIOS, CONSlJ I TOHii.\ 'f IVIUOiO:S I'IV\CTIC!\S S/\S y del fclbri<.onte p<1ra contener la 'il.uación, 

!'f\1\CTI>(Iii:\US!I•JESS, TI, SLI\\/ ICIOS. CCJi'J',lJ I TOI\ 1/\ Y MUOHE:S PR/\UICAS Sí\S p1opondra alguna so lución 11ial>le dentro de 

lils f¿¡ciliclrldec, y ft rJKiOiiillirl adr's ele l <1 hcrT>li"!l ienta, <~pegado a los requerimientos de la SC:Ji\J. La respt1 esta por pi.Htc de 

P11.ACT IX41JUSINESS, TI, SI:: IW IC!US, CO I\/S IJLTOH IA Y IVIE .I OIU:S l'fiACTICAS St\S no c/eberó exceder de 10 días na i.ur;:¡/es 

posteriOI"E'S a la so l ic it uclie<.l li zad<:l por parle ele la SCJN. /)RACTIX413USINESS, TI, SERVIC IOS, CONSULTOii iA Y IVIEJOHLS 

PHACTICfo . .S SAS presenta rá pa ¡·a apmbac ió n de la SCJ 1\l la alternat iva de so lu ción, la cuai un a vez af)r obacla no clebt.O~ 
exceder de 20 d ías naturales para s u aplicac ió n . 

PHACTIX4ElUSINESS, TI , SERV ICIOS, CONSULTOI\ IA Y MEJORES PRACTICAS SAS se compromete a que so lo en caso de 

situac iones el e soporte em ergente e l tiempo el e res puesta no debe rá de exced er de lO minutos a part ir ele la so licitud 

por pcl l Le de l person c1 l aul(Jriz¡o¡ c/o de la SCJI\I , en caso el e que la fa lla se p r·ese nte o cont in(re rn ás a ll á de l ho rar io ele 

servicio, el apoyo pü l" parte ele I:Jil¡\CTIX4E\ USII\I E:SS, TI , SEH\I ICIOS, CONSULTOR /A Y IVI EJOf\ES PH/\CTI C/\S St\S con 

acornpJñam ic r1to d el fé1 br ica n tc se b r · i nclar~ el e m an er·a conti nu a hasta su so lución. P;:1ra estos casos se proporcionará 

estrictamente la atenc ión ele pNson al ele m 3x i1Tia espec ializac ión ele soporte, pnra lo cual PHACTIX4 /3USINESS, TI, Y/ 
SERVICIOS, CONSU LTO !~ / ~\ Y rvlEJOHES F'Ri'\CT IC/\S S/\S presenta co m o parte de la propuesta técn ica la siguien te matriz 'Y 
de escrllamic n to e n donde es l ahi.'.:Leil los n ive lt'S d e <1 1e nc ió n y e l person <:1 l as ig 11 aclo póHil cc.~da uno. 

· .. ' 

. \'. "' '~";."'' . ·~. " :'. · ···~·.·~ · - ~:": .. .... . 

,lOSE GUILL.EHMO IHIGOYEN GUI':RRERO 
PI~I\CT!)(8LJSINE~>S TI SERVICIOS CONSULTORÍA Y IVIEXJI~C~:> PrV\C;TJCJ\S, S./\ .S. 
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LJ~ venta nas de rnant~llirn i enlo v l<; ilctua li z.C~c i Ó il el e ve r:.io ll PS se r i111 ejec ui;H.Jr;s por •~ 1 pr-•¡-_•,<:JIIa l eJ e 1' 11.1\CI I XL1 l3US II·.JL ~: .~;, 

T I, SF!fv' ICIOS, COI\J SUI.TOI~ I f\ Y iVIFIOnF:i PHACTJC/\S SAf, dcontru dt' Í ho¡·a ri o estC~ I l l <:t":idn pr¡ra 1<d fin, sr~ 1 {¡n prof!.rélli >dda ·. 

para d<1r inicio e 11 lr..o l a~; 19:00 <J las :2"1 :'_ , ~) il u1 <1'> V eji:'c u ic~tlao por l' í\/\C II )(4l\ USII\JL<.:,s, 11, ~) U\VICIO S, COf'J.<_;U U OIW\ Y 

MEJOI\l:S PI\ACT ICI-\S SAS dent ro del horar io ele las 19:00 a le1s 07:30 hmas como m áx i rno, ale !i diéndose de mane1·a 

continua husla su culminac ión de acue1do con las neces id acles el e la SCJ f-.J; ;o;s í rni srno pare1 e l ac01'npaí'1ami ento en Id 

ejecución de respald os y recuperac ió n de inforn1ación; todo lo anterior previarnente clcorclado con Pít/\CTIX4131JSfi\WSS, 

fl, SEHVICIOS, COI\lSULTOH I/-\ Y IVIE.I ORES Pf\ACT I CA~ SAS y <t utor izaclu po1 13 SC:Jf\1 Dc~do c¡w_, F'RACTI>(I!B USII\Il:SS, r!, 

SEI\VICIOS, COI\l SULTO I~ I /\ Y IVJEJOHES í'I\/\CliCAS S/-\S ¡J.'II·tic ipará \~ll la ejecuc ión , i-'I"U\CI IX41JUSII\! ESS, TI, SEF\V ICIO\ 

CO!,lSULTORI/-\ Y IVIEJOIH:S PII/-\CTIC/\S :,f\S se ~;ujet<tró ~l l u firrna ele l o~; clocurnentos in ternos que la SC.I N disponga pdra 

la c!oCIInJentac ió!l de dichas activ idades, as í co 1 no apovar en la e laboré1c ió n ele planes de trabajo v d escripción detallad a 

d e las act iv idades a rea li zar sin costo ad icinn<li. 

PI\ACTIX4BUS1í,IESS, TI, SER VI CIOS, CONSULTOHI/1. Y fVlEJ OfiES Pf~ACTIC/-\S SJ.\S act uCJrá como Llll ico punto de cont;.;no 

pa ra reso lver inc ide ntes, aLe 11der consu ltas d e uso, so liritudes ele servic ios, actua li zac iones d e ve rsione_,, ventanas de 

rnanten in1iento y soportes e m ergentes, PHACTIX4BU SII\l ESS, TI, SE I"IVICIOS, CO f\J SULTOIW\ Y IVIE:JCmES PHACTI CAS <jf..\S 

tambié n rea li za rá e l aco mpañamie11to e n la ej ecuc ión de res paldos y en su caso ejecutará la recup eración de 

inform ac ión. En los casos que se requi e rE~ e l acompañamiento de l f'abricantr:, PIU\CTIXtlBUSII\!ESS, TI, SUWICIOS, A ,... 
CONSU LTOHIA Y fVll:JOI\ES PRACTICAS SAS se cornpro111ete a involucrarlo. Para todo lo <mterio l-, los cana l e~ ele contac'~"-­

pod r·án ser vía Web o col'! e o e lectrónico . 

PRACTIX48USII\!ESS, TI, SEHV ICI OS, CONSU LTOR! ,(\ '{ fVlEJOI\ES Pf<ACTICAS SAS en t iend e que qued an excluidos del 
C\' 

presente serv ic io, aq ue llos inc id entes provocados por e l en tomo tecno lóg ico que sus t e nta a la he rram ienta, tales como:-----\__.....-t 

se rvi dores, base de d atos, red, etc., pmpiedacl el e la SCJN, de t erce ras partes contratada:: por y bajo r ('!s ponsah ilicl ad ele 

la SCJN. 

JOSf: GU ILLEI"l MO IRIGOYEN GUERRERO 
PRACTIXBUSINESS TI SERVICIOS COI\ISUL TORIA Y MEJORES PnÁCTICAS, S.A.S. 
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liado que se lrat.'l de tll1 sc 1vicio cf in tí!ll ico conllase en las ncccs iclades oper;:;t i véJ~;, PI\ACTIXIJI1 \JSII\IESS, TI, SEHVICIOS, 

CONSUUOH IA Y MEJOI\ES F'HACfiC:AS Sf\'::J entiende que la SCJ N pod rá so licitar l; rista 3 se rvi cios anuales, der"Jvadu de 

los cilrnll ios, incidentes, m ejo1·as y act u<;lizac iones ele los se rvicios el e TI que ll eguen a requNirse durante la vigenc ia de 

los serv ic ios, por mcncioJJar algu nos: 

r(especto ele los nu eve módu los que so po¡ t <-111 los t rece p1 ocesos, t ales corno: ges tiÓit d e portafol ios, 

ges tión el e niveles el e se rvicio, gest ión del catá logo el e serv icios, ges tión eJ e la d ispo nibi lid éld, ges ti ón de la 

c;;;pac idad, ges liém el e lél co Jüinui tlad, g~st ión de c;:¡ rnbios, ges lió n eJe CO /trigu¡·aciones, gest ión de 

libN<1ciorw:., d es pli eg tJ e~ y e11tregas, ges tió n del co;wcil l li ento, ges ti ó n ele so li citudes, pet iciones v 
;·equcrim ie1rlm, ge~.l.ió11 de incirlc !ll cs v gestión de prol>!eméiS ; c;H ia l>illdin<.: ITiz<,c ión abarcara de .1 lm,;L¡ 

3 procesoo. po;· c:vcnto. 

M igrilc ión o ;eco llfigu;·<lc iÓII de 1<~ l1crram icnla f' Jil<Jclivanel ét Ll!l il IHJP.\18 iil1Ta es trut:lura o ;Jnlhicntr 

tec¡ ¡,) lógiro , cJe ¡·ivctdo de alg1ín incidente qtl e ll eg;1 ¡·;-¡ él prc~;c nta r~;c ('11 lrl infr<-le st ructur;:¡ q ue alo,ia a e.s!.a o 

por req uerimiento de la SCJN con base a su operac ion . 

lnteg rac iÓII del Centm el e Atenc ión i1 U.s ua;·ios de la SCJI\I con mesas de servicio ele te rce 1 os, m anteniendo 

esta funcionalidélcl pa1 a pi oye e los futuros que po1 sus 11 eces idacl es as í lo req uieran , habilitand o e l se r vic i~ 
de API I~EST para provedos pmp ios de la SC.JN. 

Habilitac ión de un mode lo d e él u tose / vicio ra1 a usuarios como opc ión de r·eg istw y seg uimiento a 

requerimien tos o so licitud es que se realicen de servic ios el e d iferentes áreas, no exc lusivamente pa¡·a TI. 

Configu¡-ac ió n el e re portes personal izados de acuerdo co n las runciona liclacles de la herram ienl<i, la SCJN 

rea lizará la solic itud al pres tad o r el e serv icios v e 11 co njunto se dcte rmin ar<í n los requerimientos v alca nce . 

Lo anteri o r, debercí :;e r élva laclo y auto r izado po r la SCJN. 

~\ ___ , 
Pf(ACTI X4l\ U:J IN ESS, TI, SERVICIOS, COI'·l SULTOH I/\ Y IV1 E.JOP.ES Pf~ACTICAS SAS entiend e que es te se rv1 cio estará basr1do 

en 1111 consumo bajo cl emaml ri, por io que e l pago se r:., so bre servi cios d ec liva 1T1ente deve ngados . 

. . ; .~ 

,JOSE GUILLEH IVlO IHIGOYEN GUEI1HEHO . 
PHACTIXHUS II\II:ss TI SEnVICIOS COI\ISULTOHÍ/\ Y IVlE,!Of ES PnÁCTIG/\S, S.A.S . 
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fJP.ACTI)(•!OUSII\IfSS, TI, SI: IWICIO~; CDI\ISULTDrU,'\ Y IVIEJO f\ES f'II~\CTICAS S!\ S pwpu1 ciu11~11 a lus se ¡·v icios IJ'-II'd loó 

lilOduius i11stalaclos v qu•= se enu 1em , , .• ,; ope r ;:mcio nJni'orn·,e <·1 lo s.:dic itaclo, de dCUl~ l el u ' un la s n~:'Ce:.id<·hit'' v 
primidaclcs que la SCJI\J estahlc~zcc¡ é.l so licitud exp resa v poi escrito de l administ1<:1dor de l L011tr;:ilo. 

Para cada se;·v icio, f'llACTIX413USINE SS, TI, SERVICIOS, CONSULTO I~ I A Y ME::J OHES F'I{ ACTICJ.\ S SAS estab lece rá un plan 

el e t raba jo detallado avalé1d o pm el fz1bricante C] Ue inrluv¡:¡ como rn ín irno la dui·é1ció n tota l, inicio, f in , ¡·eq uisi tos para 

efectua r la pé!raiTiet r·izac ión, las actividClde$ a desarrollar· v el ti e rnpo de ejecución el e cad c.1 UI1J de e l l <~s, e l cu al deberá 

se 1· autori 7ado por la SCIN. [n aque llos casos, donde las condic iones para lleva ¡· a cabo la operé1c iún el e los se 1·v icios sea 

necesa rio realizar una transferencia el e conocimi ento, ésta será p roporcionada pm ~' I'( ACTIX4E\U S II\JESS, TI, SEfWI CIOS, 

CONSULTOHIA Y 1\tlEJOHES !J f~ACTI CAS SAS PHACT!Xt!BU SII\!ESS, TI, SEFMCIOS, CO f\JSULTCJ I\ IA Y MEJOI\ES PllACT!C/\..5 

SAS, como pa1·te de las act i vidadt~s consid e¡·aclas en la pararnetrizac ión que co rrespo nd a, así misrno de berá entregar· el 

manual correspondi ente a cl i,:ha transferencia al té rm ino ele ésta . 

l.c1s ¡><ll il;m'li'ÍiéiCionPs •;erii l1111·ov i>l<-lS IJo l· f'IU-'\l 1'1 )(4ll lJ~ ,I I\II .S<,, 11, SE !·\ VICIO~;, COí•JSU!! (_¡1'\11\ Y 1\II! 'J() I'\1-:S f'Rl\\' TIC'/\', ~;/\~>. 

en lo:, ct~sos e11 que sea rec¡uf•rido cn11lilró ro n <" 1 npr:.yo cid lcdll icant e . 

P<1ra la solic i t ud de estos s,~ rvic i os, l0 SCJI\J a través de l aclmini stra cl o r de l contrato, 1 ei:l lizMá el 1·eque1·irniento vÍé1 oricio 

a Pf\ACTI><413USINESS, TI , SCHVICIOS, CO NSULTOHI /\ Y 1\ilEJOiiES PRACTICAS S/\5, e l cual a partir el e l.:1 recepc ión del of ic io 

ejecutará la parametrización e n los ti empos estab lec idos en e l plan de trabaj o p<:.1ra t a l f in y entl'ega rá el re porlt~ 
detal lado las i:lctiv iclades rea li zada s durante el se rv icio. 

j.>R¡K I' IX48US if\J ESS, TI , SEHVICIOS, CO !\J SULTOHIA Y IVI EWHE~ ¡Jf<f.\C.. I ICJ.\5 SAS acornpai'\ara en la ej ecución de respa ld os 

y ejecu t ara la recupe1·ac ión el e informac ión co n base en las 1nej o res prác ti cas de la so lució 11 Proactivanet, en caso de 

req uerirse v sin costo ad icio nal para la SCJI\1; e n los casos e n qt1e sea reque 1 ido contará con el apovo de l fabr'icante. 

' •' 

,JOSE GUILLERMO IRIGOYEf'J GUERRERO 
PHACTD<BUSINESS TI SERVICIOS CONSULTORÍA Y MEJORES PR/i.CTICJ\S,·r;LA.S. 

02 diciembre 2022 
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A ri11 de c:;tablece1 las mejores r.omJicione' y pM<I <JSP.f!.,UI"<JI los nive les de~ s<:rv icio en PI w ese nte /\11exo Tecllit.o, 

PRI\CTIX!IE\ USINESS, TI, SERV ICIOS, COf\J SULTOI~ I A Y IVII:.JOHES f'R/KTICAS SAS Pntregélr<Í In siguiente: 

. _ _ ~om:epto_/ ~ervicfio 

: C;ut;.:¡ ;:.1val de vr~rsioncs de 

¡ liccm:i;m1iento 
! 

i 

1 00ei.lillen1:o ele ;wiso ele nuev;,1 

vers lt:)n 

- --- ---- f:ntre9ati-le-- ---~~~- - -~ -~ - --y¡·~~~~!JH~}~~-í!~~~eCi(l~~- =:¡ 
PHACTWI FnJSif\J E.SS, TI, i 
SE: RVICIOS, CONSULTOf\11\ Y J 1 dí;::~s 11atur<1les posteriores ai 

\VlEJOHCS PI1ACTICAS S/\S ! inicio ele lc1 vigenci.1 del 

p1 ese ntilr ;~ un;J Cé1rta c.lel 1 contrélt'O. 
i 

[dbr icarrl: \:' clonc.le dVélle cu~1 l f'S i<l 1 

rlispon iLJi c di i11icio ele! conl n·1to. 

PF\f\CTD<4BLJ.S ii\IESS, TI, 

SERVICIOS, CO f\ISULTORIA Y 

IVlEJOf~ES PRACTIU\S SAS 

presentar;:.Í un <-l carta zwa lada por 

el fabr ic<:Hltc en donde avise a la 

SCJN de la exi stencia de una 

nueva versión. 

i 
i 
! 
1 
l En ca so t!e que' c•;dst ic1 <1 llli d 

1 versión nu eva al inicio de la 
1 . . 1 1 
1 VIgencia e e contrato, 

i PRACTD<4BUSINl.SS, T 1, 

1 SERVICIOS, CONSULTORIA Y 
1 

\IVlEJOHES PRACTICAS SAS se 

! co mpmmete a hacer del 

conocimiento a la SC.If\1 

dentro de los 7 días naturales 

postcriorc~; al i!licio de la , 

vigencia de éste. . ~ 
·¡;;~-~ ¡ ~,-~;; to-ri~~1ciÓl~d-e· l ~ --- --¡ 

Plan de t rab <1 jo ele instalé1ción ll iU-\CTI><4BU5 1f\IESS, TI , insta lación por pa1 te de !J 

SC.Jf\1, PRACTI><4GU SIN ESS, TI, 

SE f\\/ICIOS, CO f\JSULTO RIA Y 

ele nucvns vers iones. SEHVICIOS, CONSULTORIA Y 

fVlEI OI\ES PRACTICAS SA~, 

¡xesentar~1 un documento ele plan MEJORES PRACTICAS SAS 

' 1 

ele tr<.:1bajo presentaró el piJn ele lrCJbJjo 

\lila vez q·p,~::: hay<J sido 

revisa cl ~ , y_,i,,v¿~laclo por lr.1 

SCH,J, dc:!rit ro de lbs 7. ~lías 
natural es· posteriores a clichél 

validación . 

/ ///' 

.lOSE GUILLERI\!10 IRIGOYEN GUl71~RERO 
PW.\CTIXFlUSII\IESG TI SERVICIOS CONSUL TC>RÍA Y IVI EJOHES pf.:¿ÁCTICAH. S.A.!:',. 
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lnstaiJc ión ele nt.IC:VclS 

V0'íS ÍOIIC 'S. 

licenciéllnien to, 

mante11irniento y soporte 

-
: f-'p ¡ ~,ot1 a l p1 opuesto para el 

servicio 

i PI {/\CT I X4 13 U ~:, ¡¡\l ESS, TI, 

SFr<VICIOS, CO f\J SULTOI\1 /\ Y 

IVIUO!\[S fl\"(/\CTIC/\5 S/"J,S 

prcsentnrá un documento ele 

e11tt"ega recepción de la 

insta lación el e nuevas vers io11es . 

PI-\ACTI><4f3US ! r~ ESS, TI, 

Str<VI CIOS, CO f\ISULTORIA Y 

M EJOI<FS Pr<ACTICAS Si-\5 

presentará una carta firmada po r 

és t e o su íepresentante lega l 

donde <Jva le que rea li zarán la 

ej ectl ción de l ~;ervicio de 

tl ct:u;"l iziición ele licen ciarnient:o, 

llldlli·J . .> IJirniento v ~:ororte téc.n icu 

dur<:mte l;:¡ vigencia del c:ontr:~to . 

PI1ACTIX413U:; IN CSS, TI, 

SEHVICIOS, CONS ULTOHI A Y 

IV1 EJOf1ES Pf\/\CTIU\S S!"J,S 

presentará un documento 

f irmado por éste o su 

representante lega l en donde 

listar i1 al persona l requerido en el 

numerzJ I 3. I{EQU ISITOS TI~CN I COS 

Y CAP/\CIIJ/\D DEL I)HEST/\DOH DE 

SEHV ICIOS. 

\ 
' 

; 5 clíc~', ll <ltLIIZJies posteriores a 

la co ;J clu sióll de 1<1 ill sta la cióiJ 

clro lns nu evz.1s vPrsicmes. 

7 díJs nat11r.=lles posh?riorcs '=ll 

ini cio de l<l vigenci<:J del 

; co ntrd l.o . 

7 díc:1s naturales posteriores <li 

ini cio de la v igencia del 

co ntrato. 

1 
1 

~ 
! 

·---·--- --· ···---- - ---·-·- -------~ .. ¡---------·--- --- ---------- ------·--···-··· 
¡ 

f 
i 

' fV!atri! de esca lamiento para 

, soporte emerge nte 

PI\ACTI)(Li8U SII\I [SS, TI, 

SErWICIOS, CONSULTOI\IA Y 

IVIEJOFiES flHACTIC/\S SAS 

presentar á un documento 

f irmado por és te o su 

representante lega l en donue 

est abl ezca !os niveles ele í'l t ención 

v el persona l ele In<:Íl<i ma 

es pec ialización de soporte 

7 díus naturales posteriorP'; Al 

ini cio ele IJ vigenci;:¡ ci PI 

contrato. 

as ignado para ca da uno. 
---- -------- --- -- --;--.-- .------. __ ¡ 

.. _-, ¡ ' : . • 

.!'..:'..:~..:::-.!:::='~;..:-.: .. _ ·- -'- ~:-.J~':::...',.:......!..:t~~!..!:!.t:.:.!.'-::...~~~~~":!.!!..!.:!'!~..!'.::0 
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Pf?.ACTIXtli3USI Nt:SS, TI, SFIIVICIOS. CONSU LTOII I/\ Y MI:JC..\RES IJI\/-\C I ICAS SAS c:onside1a qt¡e los servicios no dependen 

uno de otl o pa 1 a ej ec ul'arsc.:, por lo que podrá n lleva rse a cabo pa ra le lé11T1e 11te. 

PRACTIX4BUSINE55, TI, .SEH\/1Cí05~ CO!VSULTORIA t Mf:J0r1f5 NU\CT/C/15 SI\S, entíenrlc que en caso ele f!Uf:J 

cualquiera df~ los p!a1.:os fenezca en día ínfJábíl, la entreqa sH recorrerá al día !Já/Jil ínmediaio siguíf11ite. 

!(f'J101 Í<'S 

; ll1~'1L\idJ~;~; ele 

: opcr<:lc icín. 

Entn;gabiG -- --~-----·r¡-~·m¡Jo 1~-r¡1_[ii11nCTrRo -- --· --¡ 
1 ' . _____ ¡ __ - - ----· -- -~ - t 

J>H/\C:TDUiFHISINESS, TI, SEfWICIO~·, ! Dentro de los? p1 ime.1w, clí<1s 

COI\I:,lJi.TOIW\ '( 1\/I I::.JOI\ES Pf\/\CT!CAS l ill11\Ji <des siguienlc:·, ,lllllr-''i <'11 el 

.'·/\~. cnll'q',<H<-Í un doutrnenio de 1 c¡ur" ;,e ejc:r \ILÓ r~l :,crvicírJ . 

repo1 te men:;u<ll de incicleiltes y 

~uliciludcc; ele serv ic io_ 

PfU\CTIX!WUSINESS, TI, SJ:RV!C/05, CONSULTOR/A Y /Vif.IOI?ES PRACTIC/\5 SI\~~ entiende que en caso cl~o: (/LW 

cuafquiora d<~ los plazos fenezca en d ia infi<~IJif, la nntrega .SE-) recorrerá al dfa IJá!Jif inmedi;:lto siguiente. 

PHACTIX4BUS1f\I ESS, TI, SERVICIOS, CONSULTOR I/\ Y MEJORt:s F' I~ACT I CAS SAS entr ega rá de manera mensua l, dent1 o de 

un t iempo rná 1<irno de siet e días naturales de l mes sigui ente de l que se ejecutó e l se rvic io, Ull in fo rme mensu<l! en hoja 

membretacla de PIIACTI X413USIN ESS, TI , SE RV ICIOS, CO NSULTOR IA Y MEJ ORES PRACTICAS SAS V firmado por e l líder de 

p10yecto y/o líder téc nico adm in ist rativo de l proyecto; que contenga los incid entes y peticio nes, descl-ibiendo almen~ 
la sigu ien te información: 

o Fecha. 

o Período ele la pi-estac ión el e l se1 vic io_ 

• 1\!L,IITICOIO ri r; CO iliTato. 

• lnfmn iC" con ill me 1 10 ~; li:i sig11ientr: illfOITnación: 

·1. Fecha v hora eJe recepc ión de l incid e 11 te o so li citud ele servicio. 

2 Fech<:1 v ll o ¡-a de l reg ist ro de l re pune. 

3. Tiempo de reacc iÓil {Difere ncia en u-e e l pu11to 2 v punto 1). 

4. Nt:wn ero de l reporte . 

5. Descr ipció n ue l1·equerimiento. 

.JOSE GUILLERMO IRIGOYEI\1 GUEI REHO 
PHACT I XBUSII\I E~;S TI SEHI/ICIOS COf\ISUL.TOHÍ/ Y ME,JORES PRÁCT!C~\8, S.AS. 

0?. dicie111bre ?02.2 
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G. Desuipción deta llurla de Id ~,ulución c1plicadil. 

7 Fechc1 y horc1 de i11icio ele I:J so lución. 

8. Fecha y ilo1 <1 ele fin de la solución. 

~J. Tiempo ele so lución (Dife1·e ncia ent1·,;, e l punto 8 y e l punto·/). 

·¡o_ Estado clel rcpo1 te. 

11. Observa ciones detalladas en e'l caso ele kdx' tl as, de cJciJ uno de los cd sos registrcJ do~. 

¡----conce (oto7s·e-~:\/¡Gf()---¡-- -- -------f: ,1tre9<~tiTe---
¡ l -

i fla ranwtrizaríó tL 1 Pll/\CTIX!JBUSII\IF S<:;, TI, 

1 1 SLHVICIOS, CONSULI'C>H ii\ Y 

1 fVIF Joru::s r•n/\CTIC/\S '1/\S 

-T Tiempo Establecido 
17 clí~· ¡_c ; na1·ur;dr", 

1 pos Le r'icm.~ .s a la 

1 ';olic:itud por parl1.~ de le~ 
i 

j e r11regariÍ 1111 pl ;1n dr~ tr;¡hnjo ¡ SCIN . 

! detctlladu t~l cua l clciJc r {1 se1 i 
i l, ! <tutorizado por !;:1 SCJ I\1. 

¡ -¡,¡u~ 11i4BU~) If'JEs:< ri, - - -¡- i)~~tro de los 7 días 

1 5[ 1~\/ ICIOS, COI\JSULTCH'll.l\ Y 1 naturnles siguientes al 

1 MEJORES PRACTICJ.\5 SAS 1 término de IJ 

1 entregará la documentación de ! parametri za ción de 

llos resu ltados el e la 1 acuerdo con lo 

i pararnetrización en la 1 estal~ l e~ iclo en e l p lan 

\. 

1 herramienta para cada serv icio 1 de trabdJO 1 

1 so li citado, 1 : ~ _.. ¡-- ----·- --·------------ ·-----·· -------·----·-- -- -!----- -· ...... ------ ----- . -- - --- -~' 
l PriACTIX4B USIN ESS, TI, SERVICIOS, 1 Al menos un clía natura l 

j CONSULTOfW\ Y MEJORES 1 antes de l inicio ele la 

1 PHACTICAS SAS entr egar<:1un ¡
1

· transferencia ele 

\ manual com"sportcliente a In 
1 

conoc in1 ierrto. 
1 ! 

j 1 transfprencia de conocirniento en ~~ --·-·-----· ·----------; 
! caso de aplicar. 

i---------- -------------- ----------- -------·-------
! Insta lación de nueva versión PHACTIXLIBUSINESS, TI, 1 7 día<; natttralcs 

1 i ele la herr<.mtienta. SERVICIOS, CONSU LTOR IA Y 1 posteriores 21 la 

! IVIEJORES PHACTICAS SAS 1 in ~;ta l ución y 
1 . 

! 

1 

1 
1 ' 

'¡ . 
' ! 

1 

l ______ _ 
entregará un documento de 

i entrega recepción ele la 

i insta lación de nuevas 

1 versiones. 

1 co~ ri gura_ci-~n d'~ ,una 
1 

nueva ver ston de _la 

l
. hetTé1tnienta. .. · i .··· 

i. 
- ____ l. ____ -- - ------

1 1 ---------------- _... ... . ¡__ ________ .. ------------ --· --- - ----

-~':::-~--_,_~~:'.:!;.!:~"-"-~::..•.:!.."-:~~~~-----o_.!.~::;.;.'.;..-- ~...;...;'..~":.: .:.::-.~--=-..:..:.~"'-:.;:: .. ==:::!.:·.:.~·~--=::.-=--~·-.;~!::=!:.:-.~~~...:;:~..!::.-~:.:"'~~:" - ~- -'-.:..:..::.....-.J.-'.!~ .... ::...!'.;..'~~":~~·=::::.:::!'..;;::-~~-.: . 

JOSE GUILLERMO IRIGOYEI\I GUERRERO 
PHACTD(BlJSII\JESS TI SERVICIOS CONSULTOHÍA Y ME,IORES PRÁCTIC/\S, S.A.S. 

02 diciembre 2022 
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I'FU~CTIX4LlUS!NESS, Ti . . <;Ci-(V/C/0.')', CO,'\ISUUDH!I\ Y ll!IEJOf?ES PIV\CTICAS SAS, eníiende qw=J en 
caso de que cualquiora eh~ /os plazo:s fenezca on día inhó.bíf, la e11traga :_;;o recorn~rá al día h<.iNI 
inmediafo siguiente. 

Asimismo, PRACTIX4DUS INESS, TI, SERVICIOS, CONSULTOHIA Y MEJOI~[S PI~/'>.CTICAS SAS entrega rá la documentación 

generada con nombre y f i¡·ma de éste o s u re 1.Hesenla11 1:e legal. 

~·-~. il:-:-.":"1 ( ~ r-~ t 1 i f"' ~~ l ("') ·~"' 11, 1,·.'_-.~ í·_: ~-' ~-~· 1,' ,· ( __ ) ',·_.: 
\>_,.l \ '., •• i ~ .. ~ ~ ~-.) ''· ~· '~··· . " 

PI{/\C:TI)(4l3 USIN I:CSS. TI, SERVICIOS, COI\ISU Ll 0 1\1!\ Y IVIEJCJf·\1:5 r'I~ACTICAS 5/\S presenta como parte ele la propuesta Ulla 

CM!rl en papPI rnemhret;-Hiu fim1ada por e l¡·e ¡¡resenlillil<2 lega l, e11 donde se mzmifie:;ta que cuenta con los tTcursos 

tecnológicos y humanos neu:sa1ior, !J<llél asegu ra1 el wmplimic 11lo tlel se1vicio de ,-,,a11tc nimien1ov ~.opoltP técnico de 

F'lo<'lctiv?llr.:t y t: lltl·ersable.s <~n tk~ITiiJO y Ion na. 

I'IU-\CTIX41:lU~;INlS:>, rl, SI:.HVIU OS, COI\bULI'ORIA Y 1\/IE . IOHE~. PH/\CTICi\S S/\':. se1 ;i ¡·espons,liJie rle tocio lo solic itado en 

ei presente anexo técnico y de los :;e¡·vic ios asoc iados para la co1 recta operac ió n ele la herramienta. 

En caso de q ue se req uiera un ajust e e 11 !a he rram ienta y se determ i11 e v iab le pm pa rte de l f ab1·ica nte, este rea li zará las 

mod ificac io nes necesn rias e n la siguie nl:c vN:, ió n CO ITINc ia l el e la ap li cac ión, mientr·as tanto se conta ra con el ~ ........... 

ciCOillpaííil rniellto de l perscmal ele PRf-\CT IX48 U SII\I ESS, TI, SERVICIOS, COI\ISUI_TOHIA Y MEJORES PRACT ICAS SAS V de se.e::::l l 

necesar io de l fab ri ca nte para contene 1· la s it11 ac ió 11 el e man e ra favorab le par·a la SCJI\1. 

~ ( i j'). l (.; ( 1; i ! ~. ; 1 ! ! l ¡ ll ( ' ' 1 i ' \ ( 1 \ ., J ( ¡ t ' ~; { J \ ·' _: ( • 1 f ¡.: ' 

. ~·.1 . :..: . \ i 

¡:· .... ~~Y\ ··:..::·.!.¿., t:A 

' ... ·,. ·.·· . -:· ;: .. ·, ·, ----\----1 
F'I\ACTIXLil1lJSII\IES), TI, Sr-F\VIC IOS, CO I\J SU LTOR I/\ Y IVlEJOf\ES PliACT IC:AS S/\S cl es ign<ll ;:í ail)rby~c~q;tli? ir,¡ S~JI\J, u1 1 equipo 

de liilhiljo con pe rso 11 <d p¡·ofes ion;:d p le ll <.ll'llc nte capac i l<Jclo ¡:o.11a propmciona1· lus scrvic..i()s':soi_\(J·t·á¿(?~_;P¿·r la SCJN y que 

c ulmcn los sigt Jientes 1o les v pe1files: 

:·.:'.: :· r-: ' ' ·;~; '·· '· 
-lOSE GU ILLEHIVIO IHIGOYEI\1 GUEHfiEI10 

PFU\CTIXBUSII\IESS TI SE I~VICIOS COI\JSULTOHÍ/\ Y MEJORES Pf'IÍ C'TICAS, S.A.s.: 
02. dicicmbn~ 202.2 

! .. 



Líc!er dt~! proyecto 1 Líclel' técnico administrativo del proyecto. 

PRI'ICTIM BUSINESS, TI, SEIIVICI OS, CON SU LTOIUA Y IVIEJOIIES PFO\CTICL\S SI\ S proporciolldlc'l coli1o parté de Id p1 01Jllt>~1 <·J 

ai personél l ce¡·tificaclo e11 la heJTamielll·a que cue nta con experienc ia en c:l menos dos ii np lerrl t:Jllac iones, llCII<'l lu c t ~Cll 

entrega el currículo v itae con fotografía y firmado po¡· el personal pmp tl t"s l n cump li endo di meno s lo siguiente: 

Demost1·a ndo los conoc irnientos y ex1.1eriencia de ll lél ner-a deta ll ada en puestos y se1·v icios igua les o sim ilan:s 

Copia simple de su" certificado en la heJTa mi enta l)roaci:ivanet 

Conocin1ien tos en ITII.. (l nforrnation Tt•c hnology lnfrastructure Librarv) 

E)(pc.,rienc ia en coord in ación ele pe!SO!la l que participe en e l p1·oyecto 

Grupo de mantenimiento v sopmt.e técnico. 

1-'iU-\CII)(L!fJUSI!\!ESS, 11, SEIIVIC!CYi, CONSULWIW\ Y I'JlC.IOIU::,; í'f~/-\Cfi(J\~i '·AS fJIUI'o¡ ·, iunell~l <li IIIE:IIC.J o: llil<l¡Jc.::rsom1 

espec ial¡zacla en rn~-'lnt·eni¡·n i e n to v configt11ación rl c.· Pro<1ctivanel: paré! lo cu;:; l entreg~1 curdcu lo vit<H" con iotogr::!IÍ<l v 
firmado por PI person •. JI pmpuesto, ~~on <.i l!nenos lo sigu ie11te: 

Ce ¡-t ificación en la he JTa m ienta, que aba rqu e los rnódulos cl escJit os en es t e clocLIJ IIe nto y ljlle cJ,?!l"IUeslre P.l 

conoc imiento y la exper ienc ia 1equerida en serv icios sim íl a¡-es 

Cop ia simple de su ce 1t if icado e n la herramienta Proact iva net ~ _ 

Experienc ia en pmyectos simi lares, donde se demuest re co noc imientos en mantenimi ento, co n figurac ión ~\ 

soporte 

Consultor de procesos. 

PHACTI>(4BUSif\JESS, TI, SEHVICIOS, CONS ULTOH IA Y IVlEJOI<t=.S PFU-'ICTICAS SAS p roporc io nará al menos una persona 

especia l izada en la ej ecuc ión de las pa rarnetrizac iones ¡-e lacionaclas con la rev is ión y ajuste ele procesos, con e><per iencia 

comprobab le en imp le m entac ión ele procesos basados en mej o¡-es práct icas de ITIL, lo cual se de m uestra med iante la 

entrega de l currícu lo v itae con fotografía y f ir mado po ¡- e l pNsonal prop uesto, con al me nos lo sigu iente: 

Certificac ión ITIL E><pert V3 o ITIL IVlanag ing Professiona l de la vers ión Ll, rara la ejecución de las'pa rametr izacio!Jes 

re lac ionadas con la rev isión y aju ste ele p rocesos. 

r.:x perienc ia comprobab le en a l menos dos imp lem entac io nes de procesos basados en mej<Hf:s práct icas de IT IL 

Copia simple de su cer ti f icado 

JOSE GUILL.ERIVIO IRIGOYEf\1 GUEf<REHO 
PRACTIXBUSINESS TI SERVICIOS COf\ISUL TORÍA Y IVIEJORES PI'<!\GTICAS, S.A. S. 

02 diciembre 2022 
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PRI\01:~4L1US II\J ESS, TI, SEf\\JICIOS, COI\JSULTOI{ IA Y fVlEJORCS PHACTIC/\S 5/\S <~s i g n a r;.¡ personal dist into p;1ra el 

cump limiento de cada un o ele lo:. pc rfil ec; antes se ii alados. PH ACTIX4 13USINESS, TI, SI:JWICIOS, CO I'J SULTOf-11/-\ Y f\IIE.JORES 

PI\ACTICAS SAS e11tiemle que \;o SC II\Ino <~ce pt<lr~ h as ignación ele una m isma personc.1 para cuhrir más d e un ro l o perfil. 

PHACTIX4B US\NESS, TI, SEFIVICIOS, CONSUL.TOHI /\ Y M EJORES I"> HACTIC!\'i Sf\S prororcionar/1 los se rvi cios vía 1emota, 

d esde sus insta lac iones y en cas- requel' ido ele co rr11:1n ac uerd o con la SCJN, ccVf' lltU <:1Irnente <K tl dit·cí a sitio a las 

imta!acin11e.s qtle la SCJN des igne par;:¡ ta l fin . 

En caso de <1C l:ualizac ión de l pel-sona l p rop ues to, F'I11\ Cli)(4BLJ SII\IESS, TI, SE I\\/ ICIOS, í.O NSLJLTORIA Y MEJ )f\ES Pf-\ACTICA S 

Sf\S noJ·ifi ci'1 rá vía ofic io a l aclmin ist raclur de l co ntrato por parte el e la SC:Jf\1 co n ni menos 10 días nat urales el e ant ic ipación. 

'1 ' 't ') ' ' .. , ' ,,.· ,,. 

l .. a herramienta ITSIVI Pmactivanet'" está cef'l iri ca d.:~ Pll it ece (J.3) woceso.s ITII_·•· por- 1-' ink Elephant bajo el exigente 

esq uema PinkVERIFY'''' 20J:L, lo que ev id encia que Proactivanet es un prod uct o softwa re de referencia en la C'iestión deh 

Se rvicios de TI a nivel mundial. 

Los procesos act ualmente cert ificados pm Pink\/EI\ IFY '"' c:o n1o acorde s a las m ej o1 es pr·áct icas ele ITIL s n los sigu ientes: 

"' Gest ión el e incid encias 

" Ges ti ón ele J:>e liciones 

" Gestión el e F'roblemas 

\:, Ges lión el e Ca mbios 

Ges ti ó n el e Entregas 
· ......... . 

" 
~> Ge:,tió n de Cnt<'l logo el e Se rv ic ios 

Gestió n de Nive les de Se 1·v icio 

Gest ión de Ca 1Lc ra el e Se rvicios 

JOSE GUILLERMO IRIGOYEI\1 GUEHRERO 
P I'~/\C; fiXBUSII\Jf'SS TI Sl;: f:tVICIOS COI\ISULTORÍA Y IVJf.,JORI-::!:1 PRÁC'l;H~tl,S, S./U~ . 

0?. tHci(;mbre /.02?. 

'· ,, 

,.-.... 
¡·, 

,. 1 () 
' ' ' i) 



\ 

<> Gestión de la Cunf igu raciÓ JI v 1\cL ivos ele ::ic: l vicio 

()estión dr~ l C:Orf(¡( iilli(~ iltO 

"' Ges tió11 de 13 Cci pacid<Jd 

"' Ges tión eJe la [ii spo llibilid z.i cl 

o Gestión de la Continuid ad de Servi cios TI 

Áde rnás, Proact ivanet está ce 1tificado se¡sL'IniSS (ITIL '1" Software Sch erne ), certif icación otü lf~ada di ¡·ect<lmente por A><EI..Cl5 

Lirnited, propietarios v res ponsa bles t.'iltimo '; de ITI L'"'. 

L::1 apr(Jba,·ión ITI I_.,, Sofll!\ld l e:• Sc ll(:lne [ISS) intlica que lc1 ll t>ili.ll"lli entd h<l tlemos1ic~r!r_, C ll !fiplii - I J~. Jl kjUI c:s practi, <:-L•:./ 11/ '' \:', 

sobre todo, que puede prnpmcionar a un dep<nla1ne 11 Lo rle TI el apoyo neresJ I·io par<~ ro11seguirlu. rarnbi PI 1 es impn! lcll1te 

seña iar que el soft:war·e ITSM tiene g¡·an usabil idaJ. 

Proact:ivanet ha sido la primera heJTéllllienta ITSM enfocada al m e rcado hispan oparlante en obtener esta aprobación. 

indicando que la heJTamienta cumple al lOO% el e los requisitos de los procesos de ITI L.'"' Cl probados. 

Ha conseguido la aprobación en 13 procesos, todos ellos en el n ivel mo que es el nivel má s alt o de reconoc irni e l~ 
otorgado a los proveedrxes de soft.wa ¡·e ITSfVl. 

¡· 

1 
' : ! . ' t l ~' i " 
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PHACTI)(41JUS INE:;s, 11 , S[ IW ICIOS, CONSU I_TOF\IA Y MEJOI\ES PRACTICAS SAS, cj ecu l ará y/o entrega rá los biene5 

auq uil·iclos en l a~; oficinas de 1<1 Dirección Gene¡·al ele Tecno log í;¡s el e la lnro1mación (DCiTI) el~ la SCJf\1 : 

~::i 

Nombre Inmueble 

r::dificio Alterno. 16 de 
Septiem/Jrc:' 

Horario 

lunes a viernes ele 
OB.OO a 19.00 

Domicilio 

16 ele Septiemlxe f\./o 38. 
Centro . 
Cuau/7tómor:. Cfl/1/IX 060'10. 
1 >iso 4 

PRACTIX4BIJSINESS, TI, SEH VICIOS, CONSUI_TOHIA Y M EJOHES PRACTICAS SAS entiend e que los nive les de se rv ic io esta rán 

re lacio nados al se ¡·vicio en té rmi nos de so lu ción a incidentes, sopo rte emergente, atención ele requer im ientos, aj ustes~ 
la llen·;,mienta, venta nas de mantenimiento, actual izac ión de ve¡·sio nes y en trega ele ¡·e portes el e! serv ic io. 

C:n es te numcrwl se definen los rcque¡·imicntos ele nivel de servic io, m ismos que o!J~e 1 va 1 á11 e l ~ervicio a co ntratar en 

fu nció 11 ele méll'icas. Esto:; ¡·e presenta n un compn.) ITJi so de cump li mienl·o que Pstob lccc PRACTIX4BUS INESS, TI, 

SERVICIOS, cmlSULTOHIA Y MEJOHES P I~I\CT I CAS SAS con la SCJI\J . 

Pa ra los requerimier1tos ele nive l ele servicio se deiine!l las sigu ientes mél:liCil';: . ··' 

H) i\tención a incidentes. - Incidentes que cause n un a reducció n e1 1 liJ ca li rlad de l sc1v icio en me11 Ción. 

IJ) Soporte emergente . - Aque llos que causen la afe ctac ió n tota l del se1 v icio i1 npactand9 en toda la DCl,'l 

JOSE GU ILLERMO IRIGOYEN GUERRERO 
PRACTD<OUSINF.SS TI SEF~\/IC IOS COI\ISLJLTORIA Y MEJOHES PR/\CTICI\S . SAS. 

02 diciGmbrc 2022 
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C) /\tenció 11 ele ICCJut~rimielttm. So l1citucles g•:;neracJ:Js por p<llle lic:l iJcllllilli>liciclor de l cu nlTato o personal 

autol·izado de la SCJIIJ. nmrnm quP esta ráll l'o::' liicioltcldos rurt el servic io prop(liCiOiidclc1. 

rl) Vent<•nas ele n !Clntt.;n inlientu 'f actualización de-! vé·r~; i ones. - Camb ios o CO ithgUJ iKiones a la lteil'alii!Crlt<l , 

requerid as v previament•= dCCJrdaLias co1 1 la SCJN. 

e) Entrega de reporte, Jel ~ervicio. ·· Documento de reporte rnensua! ele inc identes y so lic ittldes de se rvicio. 

PfU.\CliXLIBUS if'~ESS, TI, SERVICIOS, CONSU LTOI'\ 1/-\ Y MEJOflE.':i 1)1<1\CTIC/\S SAS enliende que lns act iv idades anteriores se 

rnencionan de m ane¡·a enutt ciativa, más no limita l·iva. 

El contacto pa1·a la solicilucl ele soporte y rnamen imiento c!ebe ser accesib le meclia1ll'e los can;=des aut01 izados (vi<l Web 

y/o correo electrón ico), sinL:nsto para 1<-l SCJ!\l. 

La so luciÓI\ de incident·e, , ¡· er¡ uerirni r~nt n.s, cnnsu ll: rl:> t:écnie<1s v <! justes i.l la hen<tll1ienl<.t sp ¡·i111 .:ttend idas dirr:;cnmtett1r' 

por parn~ Pf\1\CTIXtiBUSII\IESS, TI, Sf=l'n/ICIO',, CIJN'>lJLI(JFUA Y IVIt':JCmES PRACT ICAS SI\S lli'estador de servicios de la 

solución, en idioma español, Je IL111 es a viernes en horar io de 08:00 a 19:00 horas. 

En caso de situac iones el e soporte emergente e l t iempo de respuesta ele PHACTI><4BUSif\IESS, TI, SERVICIOS, 

COI\ISU LTORIA Y ME.JO I~ES PRACTICAS SAS no excecle ¡·á de lO minu tos a partir ele la so licitud por parte de l personal 

autor izado de la SCJN, en caso ele que la fa ll a se p¡·esente o cont inúe más all á del horario ele servicio, e l apoyo p r pa1·te 

de PRACTIX4BUSIN ESS, TI, SEFIV I C I O~~' CONSU l.TOn iA Y MEJORES P I~ ,!\CT I C/\S SAS CO I I acornpañarn ien to de l fabr icante se 

brindará de rnane1·a continua hasta su so lu ción. El contacto para la so l ic itud de soporte emcorgente se1á accesib le via d\ _ 
Web. correo electrónico v/o mediante contacto cJ i¡·ecto con el l ícle 1 técnico de Pl'l.ACT I)(LI I:l lJ SINESS, TI, SERV I C I O~--- \ 

CONSULTOR IA Y rv1EJORE S P I~ACT I CAS Sf.\S. 

PRACTI)(4BUSINESS, TI, SEHVICIOS, COI>JSU LTORIA Y IVlEJOI<ES Pr<ACTICAS SAS entiend e que l<.:t actu<J iizac ión ele vero;iones, 

el mantenimiento y sopo i-l: e técnico, se r·ea liza ¡·á ele m anera rernola pa1 a ag ili za¡ su n;solu ción, pe_ro con' clb;ponibilicl ad 

para sopo rte en sitio, el horario de at ención en e l amb iente ele producc ión será siempre 1·ue1a de_l· hbrar[o 'd'e-.;~~~r·yk i o ?J.VL 
la SCJf\J en un ran go de 19:00 a 07:30 h1·s. del siguiente d ía si fuera necesario. ·:. ·:. · ·.····,·: 1

' 
. . ! . 

JOSE GUILLERMO IF<IGOYEN GUERRERO 
PRACTIXBUSINESS TI SERVICIOS CONSULTORIA Y MEJORES PRÁC'fiCA~, S.I\.S. 

02 diciembre 2022 

\ ·, i 'J• :¡•1 
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PHN. iiX'ii\IISII\IESS, TI, SG\VICIOS, U) i' ISUL f()f\1/\ Y 1\/lEJOJ;[S rru\C IK/~S S/\5 COilfin·nc~ q tJe e l ~upo1Le V mantenim iento 

incluidos en la J'!'OJ)IIccsla P\tll"lr.Jm ic,l n i1 Jre1·1 e lll léll l ir"n imienlo ,., la l ·lCIT~lmicnt<:l, refir iéndose <1 los LJ rnódulos del suflvvare 

r'loactiv~lllE't, para la gestión de los se rv ic ios rle las·¡ l . 

PHACTIXiJBUSIN ESS, TI, SERVICIOS, CO i\ISULTOii iA Y M EJORES I)RACTI C/\S SAS ent iende qu e e l proced im iento, enunciat ivo 

más no lim itat ivo, pa r0 la atención <1 incide ntes de la O¡Jerac ión de l si5tema v so\ic itucle~; de Sf' rv icio, debe contener él \ 

meno\ !as sigu ientes act iv idades: 

l. Fech r.~ v ho ra el e recepción cl el incidente o so li citud ele serv icio. 

?. Fecha v hora de l reg ist ro de l repo1te . 

:1. Tiempo de reacc ió n (Dife rencia ent re e l pu nt o 2 v pun to 1). 

4. J\l úmero cl el1·e porte . 

!J . Desuipc ió n de l requer imi ento. 

G. Fec ha v hora el e inic io el e la so lución. 

7 Fecha y hma ele fi n de la so lu ció n. 

8. Tiernpo tot al de so lu ció n (Diferenc ia en tre ei pu11to 7 y el pun to 6). 

9. Descripc ió n de In so lución. 

W.Estado rle l 1erorl~'. 

El! iempo de reacc ió n se define como c l l iempo que tie ne PI\;\CTIXtlfJlJS INESS, TI, SEIWICIOS, CONS\JI.TOR,I/-1 Y MEJORE S U 
fJf(/\CliC:í-\S SN; una vez ¡·ecib ido e l correo e lec1: 1ó nico por p;,H te de l admin ist rad or de l conl rn to ~~ IJ~!rsen~ 1'es1?.ó)1sab le ele r 
la operi'l ción de 1 sHv ic io pil r¡:¡ u:g islrcll. e 1 i11 cirl ente o pet ic ió n e 11 s ll he n <lmie n t;1 de ge st iÓ11 v gené·r ' ' ~-. i l _l~~~~~l~r·~{~j~;;;l.'epo ¡ t. e t' <::\ --"' 
co 11 e~;¡¡onc\ i e nl·r~. . · ·' : . · .. ·" ··; :,· -.~-.~ ~ \. 

. .' , ..... .... · .:··_ .. .. 

JOSE GUILI_ERNIO IRIGOYEN GUERREHO 
['RACTIXfJUSif\IESS 11 SEHVICIOS COf\ISUl..TOHi/.\ Y ME-lOHES PF·U\GTICt\S, S ./\ .S .. 

02 dic iembre 2022 

.' .. 

' ' 
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\ 

Pf-:1\CTI)(LJ[IUSINESS, TI, SU\VIC/0:), CO!'JSLI LTORit\ Y IV1[J01\E5 PI\ACTICAS S/\S que· los 11iwlcs ele sNvicio soli citados 

e s t aran béi sarlns Pll los tiem¡•o•; ti<· <:;1 (" fH. i<ÍII Íildi céiclos a continllclc ión: 

_ _ _ .. _C otH~~:p to 1 Servicio 

Mención presencial o llcmoia él iwidentes 

- 1 --

. ! -
-- -- ---- ---- --- -

_ _E!~~'Qf2_o __ e_t;ta!J!ocid o 
; Tie mpo d e 1 e<Kc ión rnáx imo de :\O mi11utos a part ir de la 

l ncttifi cac ió n. 

Tie mpo d r so luc1Ü11 n¡z;ximo d t B li o r ~,, ha!Ji les el part11 

cl ~_l _ re[li ~t~~o d_~:_ep~~~e. 
Tie mpo de reacc ión rmíx imo i.I L" 10 minut o~ a 

p_a_~t i ':...::l~ ~~~~-titi ~a_c i ón riP I ev~ n~~)- ·- -·-·--- . _ 
Tie mpo ele so lución temporalmáx inm d e 2 horas hábiles 

-~-.e~ ~~cl e_~~~~<?__9e~l~~~x~Le. ______ ·---·----
Menció n [ll esencial o remota a so pone ern e1 ge nte 

Tie mpo ele so lución d efiniti va máx irno de 24 horas 

naturales a pa1tir del registro del reporte. 
- --- --------··-- ---- ·- -

Atención :-1 sol ici1 u el ele ~ c> rvic io y cons t li tas 

Tiempo de reacc ión rná>d m o el e 30 minutos <1 partir de la 

notificación . 

Tiempo el e !~o lu c i ó1 1 rn iodi1!U iiL·' ·u lin rds lói 1iles a fl C.Jrtir 

d e l~·e~~ i s~ 'Y c~r::_ l _r e p~Jr"te. _ -· __ 

Tielli!Jü d (:: rec¡r:ción rn{l)( ii i" IU cie 30 min utos a partir Li0. !el 

not ifi cac ió n . 

: ·¡ ie rn pu eh:! d eter rnina ciÓ1 1 rn {IXilno de l~'· clí<1s h~biles a 
i pa1tinlel reg ist mde l repo1te. ; 

A1e nr: ión a so li citude•; el P. ;;¡ju st es ele la he11·arn ien tJ 1·- - · -· - -- -- -· -· ··-· -·-- ·· ·- - --- --·- _, 
1 En caso el e determin arse co !llo viabl e, e l t1ernpo dt:' ; 
1 so lució n se detenninarit co ¡; base en !a planificac ion de i 
j la sigui E·nte versión co rne 1·c ial d e l <:t aplicación y las h, _ _.... 

... _l_i~ces idacl es ope rativas d_~a S_CJI~ __ -- ·- _ ~ ( 

PI\J\CTIX4B USII\JESS, TI, SE IWICIOS, CO NSULTOIW-\ Y !VIEJ O!\ ES f'HACTI CAS SAS ent iende qu e en los caso.s en que , durante 

la at enció n de l ticket, e l pre stadm el e se rvicios d ependa de algu11a s var iabl es o respuestas por p art e ele la SCJN , los ti empos 

de espera serán atribuibl es alél propia SC.IN y no se1·ón colltempl aclos en los ti empos d e at:e nción p ara el nive l de se1v ic1o . 

PHACTIX4BUSINESS, TI, SEHV ICICJS, CONSULTOr<IA Y IV1EJOI\ES PfU\CTI Cf\S S.L\S e lüiencle que en lo s ti empos de <:ttenc ión 

come llZaran a co nta r en el m o m ento de la not ificac ió n a l prest ador d e serv ic ios m ed iante e l reg istro de l inc id ente/pe ti ción 

pm rnedio de los can ales autor izados . 

comprome te a presta r la ate nciÓn en ho ra¡·io continuo hasta la so lució n de l problema. 

En caso ele sopo rte e rn(~ rge nte, PRACTIX4B USII\J ESS, TI, SI:'" IWI CIOS, CO f\J SUL TOI<IA Y !VI EJO(~ ES PRACTI()\~S SJ\S 
. • ... : H! 

··., 

JOSE GUILLE I~MO IRIGOYE_N GUERRERO . ..:,, . . . . , . 
PHACTI)(BUSII\IESS TI SEHVICIOS CONSULTORIA Y IVIEJORES PRACTICi.~S, .q,A.s. ~"' r ., . • , .~ 

02 diciembre 2022 '' ... .. l 

1 '· ,•.l 
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SUPRE fVI/.1. CORTE DE .JUSTICIA DE LA 1\JACIÓI\I 

Direcc ión Ge nera l de Recursos Materia les ANEXOS 

LPN/SCJN/DGRIVI/008/2022 
CONTRATACIÓN DEL SERVICIO DE l\'lf-\ NTEI,IIíV11 ENTO Y 

SOPOIHE TÉCN ICO DE r-'liOACTIVAf\J ET 

Ane)(o 3 
PHOPUI::$"1 A I::CONÓIVIICA 

FEC HA DE LA PF\OP UESTA ECONÓMICA: .2 de gici~mbre de 2022 
NOMBRE O RAZÓ f\1 SOC IAL DEL PARTICIPANTE PJ~ACTIX4BU~IN E.§S~.. TI.L_~ERVICJOS , _90N~ULTORI~ 
.'f...MEJOHE$__ffV\CT!Cl\S_~~§. 

¡-
1 Partida Subparticla Descripción Unidad Cantidad Precio Subtotal I.VAD"' Total E== C+D 
1 de (A) unitario (8) C=(AxB) (C'16%) 
1 

1 rneclida 
f ---

Serv1cio ele 1 l i actualización de 1 ¡ 
1 1 1 l 1 

1 licenciamiento, 
1 

1 

1 $4,32'1,860 .84 
1. 1 manten imienlo ! 1 

y 
técn ico l Servicio i 12 1 $360,'155 07 $69 1 ,497. 73 S5,013,358.tJ'7 1 

soporte mensual 1 1 
1 

! de 1 1 1 ' 1 
1 la herramienta 1 1 

1 1 1 

1 1 

denominada 1 
1 

ProactivaneL i - --

1 
1 
1 
1 
i ¡ __ 

1 

. -· -·----··----· - -~--

1 $207,200.00 

--------, 
' 1 

1 $721,056.00 ~ 
1 

1 Parametrización Servicio 
'12 i Hasta 3 por 3 $621 ,600.00 

1 $99,~5-6 00 ! 
1 servicios evento 

1 -! . 1 
_, _ ___ l Anuales . __ _j --

1 $5 ,7'3-4,4"1'4.57 ¡ $4,943,460.84 1 $790,95 ~:?.3 

Importe total global en letra CINCO MILLONES, SETECIENTO_S THEII\I TA Y CIJATRO MIL, CUATROCIENTOS 
CATORCE PESOS CON CINCUENTA Y SIETE CENTAVOS. 

Los precio s unitarios alertados se encuentran en moneda naciona l. 

a¡ Periodo ele prestación de los servicios Del í o de enero al 31 de diciembre de 2023 . 
"¡"· --. _-- · ... <. 

l)) Lugar de ejecuc ión ele los trabajos y/o entrega de los serv ic ios En las oficinas cie la Direcciófl S",::;enen_:¡ l tle T~cnologias 
ele la Información (DGTI) ti e la Suprema Corte de Justicia ele la 1\lación, ubicadas en calle '16 de Septiembre · r'iü rl¡'~ro 38, 
piso 4, colon ia Centro, cótligo postal 06000. Alcaldía Cuauhtémoc, Ciuclacl ele México, en unl1orario de 8:00 a1-9: oo hrs. 

e) Plazo y fomra ele pago El pago sera a mes vencido_ a los ·15 días /l ábiles siguientes ele la presentación del Compro\)ante 
Fiscal Dioita l por Internet (CFD I) generado por Internet y auto1·izado, acornparíaclo del clocumento que acrecli te la recepción 
ele los servicios efectivamente devengados y recibidos a entera satisfacción de ese Alto Tri ~una l. ~~ - _ /~ 

,· : _,,. l.. d ~ ¡n:.~.· :r._ ·::'. ~ : ~. 



DíG~ 

el) Para el caso del rubro de parametrización, el servicio estará basado en un consumo bajo demancla por lo que el pago 
será sobre servicios efectivamente devengados de acuerdo con el mes calenclario en que se solicitó el serv icio. 

En términos ele los Artículos 159 y 177 el el Acuerdo General de Administración XIV /20'19, en ningC1n caso procederán pagos 
por concepto de servicios no recibidos a entera satisfacción Los pagos se encuentran sujetos a la disponibilidad 
presupuestaria conforme al artícu lo 39 del Acuerclo General de Aclminist ración XIV/20 ·1 9 y 50 de la Ley Federal de 
Presupuesto y l~esponsabilidad Hacendaría .. 

Mediante transferencia bancaria, conforme a los siguientes elatos proporcionados 

Nombre: PRACTIX4BUSII\IESS, TI , SERVICIOS, COI\ISULTOR IA Y MEJOf~ES PRACTICAS SAS 
Banco SAI\ITANOER 
Cuenta: 65-50735171-4 
Clabe o·14 ·1806550735 '17'140 

e) Vigencia de la propuesta : La presente propuesta permanecerá vigente durante 70 días llá l)iles a pwi ir de la fecha de 
entrega . 

f) I'Jornbre y fi rma ele! licitante o su representante legal. 

g) Los precios de la presente pr-opuesta económica se mantenclrán firmes l1asta el cumpl imiento total ele! contrato. 

11) Los impuestos y derechos que se causen con motivo de la contratación serán pa9ados por el adjud icatario, salvo los 
que por disposición legal clel)a culx ir la Suprema Corte rje Justicia ele la 1\Jación. 

No se pagará ningún costo ad ic ional por cua lquier concepto de traslado, fl etes o análogos; por lo que los costos por dichos 
concep tos serén a cargo de PRACTIX4BUSINESS, TI, SERVICIOS, COi\ISUL TOR IA Y MEJORES PRACTIC1\S SAS. 

Razón Social: PRACTIX4BUSINESS. TI SERVICIOS CONSUL TORIA Y MEJORi=S PRACTICAS SAS 
R.F.C.: PTS'I9030 1S2A, -- . . 
Domicilio: AVEI\JI OA 1~ 1 0 MIXCOAC 39 INTE I~ I OR 103. COLON IA INSURGE I'HES MIXCO!\C. Cl:) 03920 ALCALOIA 
BEN ITO JUAREZ COMX. ~ 
Nombre y firma del partic ipante o su representante o apoderado !egB!: JOSE GUILLI=RMO !I~ ! GOYEI\l GUERRER 

ATENTAMENTE 

PRACTIX4 BUS INESS, TI, SERVICIOS, CONSUL TOR IA Y MEJORES Pi~ACTIC/\S SAS 

~~---·----

,(;;> 
L-/Ji 
1 /1 

JOSE GUILLERIVIO lRfGOYEN GUERRERO 

') -···-·-..... . 

. , 

; ·, : · 

. ---·-······---- =~=-=- == 

JOS CONSULTOR(A Y IVlEJORES PRÁCTICAS, S.A.S. 

'1 -'!\ 1 .. ·l.~ :· .-. 

. --~- L: , e _ __________ .-' 



l. Objetivo general 

Dirección General ele Tecnologías ele la Información 

AT- "Servicio de mantenimiento y soporte 
técnico de Proactivanet" 

Fecha ele 
elaboración: 20-sep-2022 

Anexo Técnico 

Que la Suprema Corte de Justicia de la Nación (SCJN) cuente con las versiones de 
licenciamiento actuales, mantenimiento y soporte té'cnico de la herramienta de 
gestión de servicios de Tecnologías de la Información (TI) denominado Proactivanet. 

2. Objetivo especifico 

Llevar a cabo la contratación del servicio de mantenimiento y soporte técnico de 
Proactivanet, que incluya las versiones de licenciamiento actuales sobre la 
herramienta de gestión de servicios tecnológicos con la finalidad de dar continuidad 
a la misma. 

3. Alcance del servicio 
1 

Brindar el "Servicio de mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet", 
proporcionando ele forma integral el soporte técnico y mantenimiento, las 
parametrizaciones y el acompañamiento en la ejecución de respaldos y recuperación 
de información, que aseguren la continuidad de la operación ele la herramienta, con 
la finalidad ele mejorar la atención y operación de los servicios del área de TI para 
los usuarios ele la SC]N, que son proporcionados a través del Centro de Atención a 
Usuarios como punto único de contacto, y contar con las facilidades y 
funcionalidades de la herramienta Proactivanet. 

4. Descripción del servicio 

11 a 
>­
..0 
_] 
::::¡ 
co 
(.) 

LL 
N 
O> 

..:.:: 
::::¡ 
_] 

(3 
i<i 
:2: ---, 
o 
> .e 
(.9 
..:.:: 
X 
o 
;¡:::: 
.e 
IX 
X 
+ e 
o 
>-
t 

La SCJN actualmente cuenta con licenciamiento perpetuo de la herramient-alf 
Proactivanet que de forma integral provee las facilidades y funcionalidades para la .... 
marcha y operación de la herramienta de gestión ele servicios de TI. Dicho 
licenciamiento fue adquirido en años anteriores y en el 2022 se dio continuidad al 
"Servicio ele mantenimiento y soporte técnico ele Proactivanet", se ejecutaron 
parametrizaCiones como parte ele la mejora continua ele los procesos los cuales 
fueron identificados conforme a las necesidades ele la DGTI y con base en las 
mejores prácticas. Se llevó a cabo el proceso ele renovación, en donde se consideró 
como parte importante de los servicios integrales, la realización de respaldos de la 
aplicación en conjunto con el proveedor, con el objetivo de mantener la operación 
actualizada y basado en las necesidades ele la SCJN; se requiere dar continuidad a la 
actualización de versiones, a los servicios ele mantenimiento y soporte técnico y 
apoyo en la mejora continua, para lo cual se debe contemplar la actualización a las 
últimas versiones de acuerdo al esquema de la versión actual del licenciamiento ele 
la herramienta Proactivanet como se detalla a continuación: 



~<Suprema Corte 
?lt_ ~l e .)ust icia ele la Nación 

Cantidad 

t ¡1, 1 1 , 

Dirección Genera l de Tecnologías de la Información 

AT- "Servicio de mantenimiento y soporte 
técnico de Proactivanet" 

Fecha de 
e laboración: 20-sep-2 022 

Anexo Técnico 

Descripción 
3 técnicos nominales + Acceso a los módulos de : 
75 técnicos concurrentes 

• Gestión de incidencias, Gestión de requerimientos, Gestión de 
niveles el e servicio, Gestión ele conocimiento, proveedores 

• Gestión de Problemas, Gestión de Cambios, Gestión de Entregas, 
• Gestión de portafolio de servicio, Gestión de Catálogo de 

servicio, 
• Gestión de Continuidad . 

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

7,600 licencias Acceso a los módulos de: 

• Discovery & Gestión ele Activos y proveedores (Incluye 
inventario ele PC 's, Servidores y Dispositivos móviles), 

• Gestión de Configuración, 
• Gestión ele Capacidad y Gestión ele Disponibilidad . 

1 Entorno ele calidad con 1 licencia de control remoto. 

20 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 garantizar el correcto ftmcionamiento de la aplicación de 
la herramienta de forma segura, tanto para el ambiente de producción como para el 
ambiente de calidad. 

La SCJN requiere llevar a cabo la contratación del "Servicio de mantenimiento y 
soporte técnico de Proactivanet", considerando como parte integral del servicio, la 
actualización de licenciamiento de las diferentes versiones de la herramienta que 
sean liberadas por el fabricante durante la vigencia de los servicios, la ejecución del 
mantenimiento, soporte técnico y la ejecución de cada parametrización por parte 
del prestador de servicios, así como, el acompañamiento en la ejecución de 
respaldos de información y la asesoría en la operación de los procesos en caso de 
que así lo requiera la SCJN. A continuación, se describe de forma detallada los 
servicios que deberán ser considerados por el prestador de servicios que resulte 
adjudicado: 
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Dirección General ele Tecnologías ele la Información 

AT- "Servicio de mantenimiento y soporte 

técnico de Proactivanet" 

Fecha ele 
e laboración: 20-sep-2022 

Anexo Técnico 

4.1 Servicio de actualización de licenciamiento, mantenimiento y soporte 
técnico 

El servicio de soporte técnico debe ser provisto y ejecutado directamente por parte 
del prestador de servicios y si fuera necesario con acompañamiento del fabricante 
de Proactivanet, en idioma español y en un horario de atención de 08:00 a 19:00 
horas, compatible con el horario del Centro de Atención a Usuarios de la Dirección 
General de Tecnologías de la Información (DGTI); el horario de ejecución se 
establecerá de acuerdo con las necesidades operativas de la DGTI y dentro de los 
niveles de servicio. 

En caso de que la resolución de tma solicitud requiera un ajuste de la herramienta, 
el prestador de servicios y la SCJN en conjunto, evaluarán la posibilidad para que, 
en caso de así determinarlo, estas sean liberadas en la siguiente versión comercial 
de la aplicación, el prestador de servicios será quien solicitará a su vez al fabricante 
de la herramienta Proactivanet realizar las modificaciones aprobadas. Mientras 
tanto se contará con el acompañamiento del personal del prestador de servicios y 
del fabricante para contener la situación, el cual propondrá algtma solución viable 
dentro de las facilidades y funcionalidades de la herramienta, apegado a los 
requerimientos de la SCJN. La respuesta por parte del prestador de servicios no 
deberá exceder ele 1 O días natw·ales posteriores a la solicitud realizada por parte de 
la SCJN. El prestador de servicios presentará para aprobación de la SCJN la 
alternativa de solución, la cual una vez aprobada no deberá exceder ele 20 días 
naturales para su aplicación. 

Solo en caso ele situaciones de soporte emergente el tiempo de respuesta no deberá 
ele exceder de 1 O minutos a partir ele la solicitud por parte del personal autorizado 
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ele la SCJN, en caso de que la falla se presente o continúe más allá del horario de 
servicio, el apoyo por parte del prestador de servicios con acompañamiento del 
fabricante se brindará de manera continua hasta su solución. Para estos casos se 
requerirá estrictamente la atención de personal de máxima especialización de 
soporte, para lo cual el prestador ele servicios deberá presentar en su propuesta~ _ 
técnica w1a 1natriz de escalamiento en donde establezca los niveles de atención y~ 
personal asignado para cada uno. 

Las ventanas de mantenimiento y la actualización de versiones serán ejecutadas por 
el personal del prestador de servicios dentro del horario establecido para tal fin, 
serán programadas para dar inicio entre las 19:00 a las 23:59 horas y ejecutadas por 
el prestador de servicios dentro del horario ele las 19:00 a las 07:30 horas como 
máximo, atendiéndose de manera continua hasta su culminación de acuerdo con las 
necesidades ele la SCJN; así mismo para el acompañamiento en la ejecución de 
respaldos y recuperación de información; todo lo anterior previamente acordado 
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con el prestador de servicios y autorizado por la SCJN. Dado que el prestador de 
servicios participará en la ejecución, deberá sujetarse a la firma de los documentos 
internos que la SCJN disponga para la doctm1entación de dichas actividades, así 
como apoyar en la elaboración de planes de trabajo y descripción detallada de las 
actividades a realizar sin costo adicional. 

El prestador de servicios actuará como LllllCO punto de contacto para resolver 
incidentes, atender consultas ele uso, solicitudes de servicios, actualizaciones de 
versiones, ventanas de mantenimiento y soportes emergentes, el prestador de 
servicios también realizará el acompañamiento en la ejecución de respaldos y en su 
caso ejecutará la recuperación de información. En los casos que se requiera el 
acompañamiento del fabricante, el prestador de servicios deberá involucrarlo. Para 
todo lo anterior, los canales de contacto podrán ser vía Web o correo electrónico. 

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. 

4.2 Parametrizaciones 

Dado que se trata ele tm servicio dinámico con base en las necesidades operativas, 
la SCJN podrá solicitar hasta 3 servicios anuales, derivado de los cambios, 
incidentes, mejoras y actualizaciones de los servicios de TI que lleguen a requerirse 
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durante la vigencia de los servicios, por mencionar algtmos: ~ 

• Respecto de los nueve módulos que soportan los trece procesos, tales como~ 
gestión de portafolios, gestión de niveles de servicio, gestión del catálogo de ~ 
servicios, gestión de la disponibilidad, gestión de la capacidad, gestión de la 
continuidad, gestión de cambios, gestión de configuraciones, gestión de 
liberaciones, despliegues y entregas, gestión del conocimiento, gestión de 
solicitudes, peticiones y requerimientos, gestión de incidentes y gestión de 
problemas; cada parametrización abarcará de 1 hasta 3 procesos por evento. 

• Migración o reconfiguración de la herramienta Proactivanet a una nueva 
infraestructura o ambiente tecnológico, derivado de algún incidente que llegara 
a presentarse en la infraestructura que aloja a esta o por requerimiento de la 
SC]N con base a su operación. 

• Integración del Centro de Atención a Usuarios de la SCJN con mesas de servicio 
de terceros, manteniendo esta funcionalidad para proyectos futuros que por 
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sus necesidades así lo requieran, habilitando el servicio de API REST para 
proyectos propios de la SCJN. 

• Habilitación de un modelo de autoservicio para usuarios como opción de 
registro y seguimiento a requerimientos o solicitudes que se realicen de 
servicios de diferentes áreas, no exclusivamente para TI. 

• Configuración de reportes personalizados de acuerdo con las funcionalidades 
de la herramienta, la SCJN realizará la solicitud al proveedor de servicios y en 
conjw1to se determinarán los requerimientos y alcance. Lo anterior, deberá ser 
avalado y autorizado por la SCJN. 

1 

Es importante mencionar que, este servicio estará basado en tm 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, ele acuerdo con las necesidades y 
prioridades que la SCJN establezca a solicitud expresa y por escrito del 
administrador del contrato. 
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Para cada servicio, deberá establecerse un plan de trabajo detallado por parte del (§ 
..:.:: 

prestador de servicios avalado por el fabricante que incluya como mínimo la ó 
duración total, inicio, fin, requisitos para efectuar la parametrización, las & 
actividades a desarrollar y el tiempo ele ejecución de cada tma de ellas, el cual deberá 1 
ser autorizado por la SCJN. En aquellos casos, donde las condiciones para llevar a ~ 
cabo la operación de los servicios sea necesario realizar w1a transferencia de "§:; 

(j) 

conocimiento, ésta deberá ser proporcionada por el prestador de servicios, como ~ 
parte de las actividades consideradas en la parametrización que corresponda, así ~_:.. 
mismo deberá entregar el manual correspondiente a dicha transferencia al términ~ \ 
de ésta. 

Las parametrizaciones deberán ser provistas por el prestador de servicios, en los 
casos en que sea requerido podrá contar con el apoyo del fabricante. 

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 
establecidos en el plan de trabajo para tal fin y deberá entregar el reporte detallado v __ 
de las actividades realizadas durante el servicio. r 
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4.3 Acompañamiento en la ejecución de respaldos, recuperación de 
información 

El prestador de servicios deberá proporcionar el acompañamiento en la ejecución 
de respaldos y ejecutar la recuperación de información con base en las mejores 
prácticas de la solución Proactivanet en caso de requerirse y sin costo adicional para 
la SCJN; en los casos en que sea requerido podrá contar con el apoyo del fabricante. 

S. Entregables 

5.1 Entregables iniciales 

A fin de establecer las mejores condiciones y para asegurar los niveles de servicio en 
el presente Anexo Técnico, el prestador de servicios deberá entregar lo siguiente: 

Concepto 1 Servicio 

Carta aval de vers iones ele 
licenciamiento 

Documento el e aviso de nueva 
versión 

Plan de trabajo el e ins talación 
ele nuevas versiones . 

Entregable 

El pres tador el e servicios deberá 
presentar una carta del fabricante 
donde avale cuál es la última 
versión comercial disponible al 
inicio del contrato. 

El pres tador ele servicios deberá 
presentar una carta avalada por el 
fabricante en donde avise a la SCJN 
de la existencia de una nueva 
versión. 

El pres tador de servtctos deberá 
presentar un documento de plan 
de trabajo 

Tiempo Establecido 

7 días natural es 
posteriores al inicio ele 
la vigencia del contrato. 

En caso ele que exis tiera 
una versión nueva al 
inicio de la vigencia del 
contrato, el prestador 
del servicio debe hacer 
del conocimiento a la 
SCJN dentro de los 7 
días natural es 
pos teriores al inicio el e 
la vigencia ele es te. 14 ......-. 

-~ \ 
Previa autorización de 
la instalación por parte 
de la SC]N, el pres tador 
ele servi cios deberá 
presentarlo una vez que 
haya sido revisado y 
avalado por la SC]N, 
den tro de los 7 días 
naturales posteriores. 
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Concepto 1 Servicio 

Instalación 
versiones. 

de nuevas 

Servicio ele actualización de 
licenciamiento, 
mantenimiento y soporte 
técnico. 

Personal propuesto para el 
servicio 

Matriz de escalamiento para 
soporte emergente 

Entregable 

El prestador de servicios deberá 
presentar un documento de 
entrega recepción de la instalación 
de nuevas versiones. 

El prestador ele servicios deberá 
presentar una carta firmada por el 
representante legal donde avale 
que realizarán la ejecución del 
serVICIO de actualización ele 
licenciamiento, mantenim.ien to y 
soporte técnico durante la vigencia 
del contrato. 

El prestador ele serv1cws deberá 
presentar un documento firmado 
por el representante legal en 
donde liste al personal requerido 
en el numeral 4. REQUISITOS 
TÉCNICOS Y CAPACIDAD DEL 
PRESTADOR DE SERVICIOS. 

Tiempo Establecido 

5 días 
posteriores 
conclusión 
instalación 

naturales 
a la 

de la 
de las 

nuevas versiones. 

7 clías naturales 
posteriores al inicio ele 
la vigencia del contrato. 

7 días naturales 
posteriores al inicio ele 
la vigencia del contrato. 
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El prestador ele servicios deberá ó 
presentar un documento firmado :E 

7 días naturales o:: por el representante legal en x 
donde establezca los niveles ele posteriores al inicio de 1:: 
atención y el personal ele máxima la vigencia del contrato. ~ 
especialización ele soporte l _ => 

~------------------------~a_s_i~gln_a_d_o~p_a_r_a_c_a_c_la_t_t_n_o_. ________ ~----------------~--==~~-- ~ 

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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5.2 Entregable de la operación 

Descripción Entregable Tiempo Establecido 

El pres tador de servicios deberá Dentro de los 7 primeros días 
Reportes 
mensuales de entregar un documento de reporte natural es sigui entes al mes en el 

operación. mensual de incidentes y solicitudes de que se ejecutó el servicio . 
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 natm·ales del mes siguiente del que se ejecutó el servicio, un 
informe mensual en hoja membretada de la empresa y firmado por el líder de 
proyecto y / o líder técnico administrativo del proyecto; que contenga los incidentes 
y peticiones, describiendo al menos la siguiente información: 

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

l. 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 detallada de la solución aplicada. 
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). 
1 O.Estado del reporte. 
11.0bservaciones detalladas en el caso de haberlas, de cada uno de los casos 

registrados. 
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Concepto 1 Servicio Entregable 

Parametrización. El prestador de servicios deberá 
entregar un plan de trabajo 
detallado el cual deberá ser 
autorizado por la SC]N . 

El prestador ele servicios deberá 
entregar la documentación de los 
resultados ele la parametrización 
en la herramienta para cada 
servicio solicitado. 

El prestador de servicios deberá 
entregar un manual 
correspondiente a la transferencia 
de conocimiento en caso de 
aplicar. 

Instalación ele versión 
El prestador de servicios deberá nueva entregar un documento ele 

de la herramienta . entrega recepción de la 
instalación de nuevas versiones. 

Fec ha de 
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Tiempo Establecido 
7 días naturales 
posteriores a la 
solicitud por parte de la 
SC]N . 

Dentro de los 7 días 
naturales siguientes al 
término de la 
parametrización de 
acuerdo con lo 
establecido en el plan 
de trabajo. 

Al menos un día natmal 
antes del inicio ele la 
transferencia de 
conocimiento. 

7 días naturales 
posteriores a la 
instalación y 
configuración ele una 
nueva versión ele la 

~ herramienta. e== l 

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 documentación generada con 
nombre y firma de su representante legal. 

6. Requisitos técnicos 

El prestador de servicios deberá presentar en su propuesta una carta en papel 
membretado y firmado por su representante legal, en donde manifieste que cuenta 
con los recm·sos tecnológicos y hmnanos necesarios para asegm·ar el cmnplimiento 
del servicio de mantenimiento y soporte técnico de Proactivanet y entregables en 
tiempo y forma. 

El prestador de servicios deberá ser responsable de todo lo solicitado en el presente 
anexo técnico y de los servicios asociados para la correcta operación de la 
herramienta. 
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En caso de que se requiera un ajuste en la herramienta y se determine viable por 
parte del fabricante, este realizará las modificaciones necesarias en la siguiente 
versión comercial de la aplicación, mientras tanto se contará con el 
acompañamiento del personal del prestador de servicios y de ser necesario del 
fabricante para contener la situación de manera favorable para la SCJN. 

6.1 Capacidad del prestador de servicios. 

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: 

Líder del proyecto 1 Líder técnico administrativo del proyecto. 

Personal certificado en la herramienta y que tenga experiencia en al menos dos 
implementaciones, lo cual debe demostrar mediante la entrega del currículo vitae 
con fotografía y firmado por el personal propuesto, con al menos lo siguiente: 

• Debe demostrar los conocimientos y experiencia de manera detallada en 
puestos y servicios iguales o similares 

• Copia simple de su certificado en la herramienta Proactivanet 
• Conocimientos en ITIL 
• Experiencia en coordinación de personal que participe en el proyecto 

Grupo de mantenimiento y soporte técnico. 

Al menos una persona especializada en mantenimiento y configuración de 
Proactivanet lo cual debe demostrar mediante la entrega del currículo vitae con 
fotografía y firmado por el personal propuesto, con al menos lo siguiente: 
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• Certificación en la herramienta, que abarque los módulos descritos en es~ 
documento y que demuestre el conocimiento y la experiencia requerida en 
servicios similares 

• Copia simple de su certificado en la herramienta Proactivanet 
Experiencia en proyectos similares, donde se demuestre conocimientos en \,¡¡ 
mantenimiento, configuración y soporte '\ 

• 

Consultor de procesos. 

Al menos una persona especializada en la ejecucwn de las parametrizaciones 
relacionadas con la revisión y ajuste de procesos, con experiencia comprobable en 
implementación de procesos basados en mejores prácticas de ITIL, lo cual debe 
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demostrar mediante la entrega del currículo vitae con fotografía y firmado por el 
personal propuesto, con al menos lo siguiente: 

• Certificación ITIL Expert V3 o ITIL Managing Professional de la versión 4, para 
la ejecución de las parametrizaciones relacionadas con la revisión y ajuste de 
procesos. 

• Experiencia comprobable en al menos dos implementaciones de procesos 
basados en mejores prácticas de ITIL 

• Copia sünple de su certificado 

Se deberá asignar personal distinto para el cumplimiento de cada uno de los perfiles 
antes señalados. No se aceptará la asignación de una misma persona para cubrir 
más de un rol o perfil. 

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. 

En caso de actualización del personal propuesto, el prestador de servicios debe 
notificar vía oficio al administrador del contrato por parte de la SCJN con al menos 
1 O días naturales de anticipación. 

7.- Lugar de ejecución de los trabajos y /o entrega de los bienes adquiridos 

Domicilio 
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Edificio Alterno, 16 de 
Septiembre 

Horario 

lunes a viernes de 
08:00 a 19:00 

16 de Septiembre No. 38, ~ 
e 

Centro, Cuauhtémoc, CDMX. dt _: 
06010, Piso 4 ~ \ 

8.- Niveles de Servicio 

Los niveles de servicio estarán relacionados al servicio en términos de solución a 
incidentes, soporte emergente, atención de requerimientos, ajustes a la herramienta, 
ventanas de mantenilniento, actualización de versiones y entrega de reportes del 
servicio. 

En este nmneral se definen los requerünientos de nivel de serVIciO, mismos que 
observarán el servicio a contratar en función de métricas. Estos representan un 
compromiso de cumplüniento que establece el prestador de servicios con la SCJN. 

Para los requerünientos de nivel de servicio se definen las siguientes métricas: 
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a) Atención a incidentes. - Incidentes que causen una reducción en la calidad del 
servicio en mención. 

b) Soporte emergente. - Aquellos que causen la afectación total del servicio 
impactando en toda la DGTI. 

e) Atención de requerimientos. - Solicitudes generadas por parte del administrador 
del contrato o personal autorizado de la SCJN, mismos que estarán relacionados 
con el servicio proporcionado. 

el) Ventanas de mantenimiento y actualización de versiones. - Cambios o 
configuraciones a la herramienta, requeridas y previamente acordadas con la 
SC]N. 

e) Entrega de reportes del servicio. - Documento de reporte mensual de incidentes 
y solicitudes de servicio. 

Las actividades anteriores se mencionan de manera enunciativa, más no limitativa. 

El contacto para la solicitud de soporte y mantenimiento debe ser accesible 
mediante los canales autorizados (vía Web y /o correo electrónico), sin costo para la 
SC]N. 

8.1 Horario de servicio 

La solución de incidentes, requerimientos, consultas técnicas y ajustes a la 
herramienta deberán ser atendidas directamente por parte del prestador de 
servicios de la solución, en idioma espafiol, de ltmes a viernes en horario de 08:00 a 
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En caso de situaciones de soporte emergente el tiempo de respuesta no deberá de · .__ 
exceder de 1 O minutos a partir de la solicitud por parte del personal autorizado de 
la SCJN, en caso de que la falla se presente o continúe más allá del horario de 
servicio, el apoyo por parte del prestador de servicios con acompafiamiento del 
fabricante se brindará de manera continua hasta su solución. El contacto para la 
solicitud de soporte emergente debe ser accesible vía Web, correo electrónico y /o 
mediante contacto directo con el líder técnico. 

La actualización de versiones, el mantenimiento y soporte técnico, deberá realizarse 
de manera remota para agilizar su resolución, pero con disponibilidad para soporte 
en sitio, el horario ele atención en el ambiente ele producción será siempre fuera del 
horario ele servicio de la SCJN en un rango de 19:00 a 07:30 hrs. del siguiente día si 
fuera necesario. 
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Anexo Técni co 

El soporte y mantenimiento incluidos 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. 

8.2 Registro de reportes en la mesa de servicios del prestador 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: 

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

l. Fecha y hora de recepción del incidente o solicitud ele servicio. 
2. Fecha y hora del registro del reporte. 
3. Tiempo de reacción (Diferencia entre el punto 2 y pw1to 1). 
4. Número del reporte. 
5. Descripción del requerimiento. 
6. Fecha y hora de inicio de la solución. 
7. Fecha y hora ele fin ele la solución. 
8. Tiempo total ele solución (Diferencia entre el punto 7 y el punto 6). 
9. Descripción ele la solución. 
1 O.Estaclo del reporte. 

El tiempo de reacción se define como el tiempo que tiene el prestador ele servicios 
una vez recibido el correo electrónico 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 ele reporte 
correspondiente. 

Los niveles ele servicio solicitados deberán basarse en los tiempos ele atención 
indicados a continuación: 

Conceuto 1 Servicio Tiemoo establecido - ,~ 

Tiempo ele reacción máximo ele 30 minutos a 
Atención presencial o remota a partir el e la notifi cación . 
incidentes Tiempo de solución máximo el e 8 horas hábiles a 

partir del registro del reporte. 
Tiempo ele reacción máximo ele lO minutos a 

Atención presencial o remota a soporte partir ele la notificación del evento 
emergente Tiempo ele solución temporal máximo ele 2 horas 

hábiles a partir del regis tro del renorte. 
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Anexo Técnico 

Concepto 1 Servicio Tiempo establecido 
Tiempo de solución definitiva máximo de 24 
horas naturales a partir del registro del reporte. 
Tiempo de reacción máximo de 30 minutos a 

Atención a solicitud ele servicio y partir de la notificación. 
consultas Tiempo de solución máximo de 12 horas hábiles 

a partir del registro del reporte. 
Tiempo de reacción máximo de 30 minutos a 
partir de la notificación. 
Tiempo de determ inación máximo de 15 días 

Atención a solicitudes ele ajustes de la hábiles a partir del registro del reporte. 
En caso ele determinarse como viable, el tiempo herramienta 
ele solución se determinará con base en la 
planificación de la siguiente vers ión comercial ele 
la aplicación y las necesidades operativas de la 
SC]N. 

En los casos en que, durante la atención del ticket, el prestador de servicios dependa 
de algtmas variables o respuestas por parte de la SCJN, los tiempos de espera serán 
atribuibles a la propia SCJN y no serán contemplados en los tiempos de atención 
para el nivel de servicio. 

Los tiempos de atención comenzarán a contar en el momento de la notificación al 
prestador de servicios mediante el registro del incidente/petición por medio de los 
canales autorizados . 

En caso de soporte emergente, el prestador de servicios se compromete a prestar la 
atención en horario continuo hasta la solución del problema. 
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