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CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE
TECNICO ANUAL A SOLUCION DETECTON, ASi COMO EL DESARROLLO DE
NUEVO MODULO DEL SOFTWARE, PARA FUNCIONALIDAD QUE PERMITA LA
VALIDACION DE EXPEDIENTE ELECTRONICO EN LiNEA.

CONTRATO No. PS-060/2024-DIRECTA-SEGGOB

Contrato de prestacién del servicio de mantenimiento y soporte técnico anual a
Soluciéon DetectOn, asi como el desarrollo de nuevo médulo del software, para
funcionalidad que permita la validacién de expediente electrénico en linea, que
celebran por una parte el Gobierno del Estado de Aguascalientes a través de la
Secretaria de Administracion del Estado de Aguascalientes, representada para
efectos del presente contrato por la Lic. Raquel Soto Orozco, en su caracter de
Secretaria de Administracion del Estado de Aguascalientes, a quien se le
denominara “La SAE”, y por la otra parte la persona moral denominada Paideia
Estudios Sociales y Digitales, S.C., representada para efectos del presente contrato
por el C. Luis Olmedo Santiago, en su caracter de Socio Administrador, a quien se le
denominara “El Prestador de Servicios”, asi mismo cuando los celebrantes actiien de
manera conjunta se les denominara como “Las Partes”, al tenor de los siguientes
antecedentes, declaraciones y clausulas:

| ANTECEDENTES |

1. La Secretaria General de Gobierno del Estado de Aguascalientes representada
por su Titular el Mtro. Florentino de Jesiis Reyes Berlié, a quien en lo sucesivo
se le denominara “El Ente Requirente”, determiné la necesidad de contratar el
servicio de mantenimiento y soporte técnico anual a Solucién DetectOn, asi
como el desarrollo de nuevo médulo del software, para funcionalidad que
permita la validacion de expediente electrénico en linea, necesario para la
Coordinacion General para el Estudio y Desarrollo de Politicas Pablicas.

2. En virtud de lo anterior, mediante requisiciéon de compra numero 558/2024,
emitida en el SIIF (Sistema Integral de Informacién Financiera) por la Coordinacién
General para el Estudio y Desarrollo de Politicas Publicas de “El Ente Requirente”
en términos de lo dispuesto por el articulo 16 del Manual de Lineamientos y
Politicas Generales para el Control de los Recursos de las Dependencias y
Entidades del Gobierno del Estado de Aguascalientes, se solicitd la contratacion del
servicio de mantenimiento y soporte técnico anual a Solucién DetectOn, asi
como el desarrollo de nuevo modulo del software, para funcionalidad que
permita la validacién de expediente electrdnico en linea. K

3. Al efecto, el Mtro. Florentino de Jesiis Reyes Berlié, en su caracter de Secretario

General de Gobierno del Estado de Aguascalientes, mediante oficio nuimero
SEGGOB/DAD/0582/2024 de fecha 25 de julio del 2024 y su respectiva

Pagina 1



A

PRESTADOR DE SERVICIOS: PAIDEIA ESTUDIOS

7
A Mlmcurpntes Sierilaiiata SOCIALES Y DIGITALES, S.C.

v 4 7) " Gt detabiioysucins Administrqcién ENTE REQUIRENTE: SECRETARIA GENERAL DE

]
e on GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES.
CONTRATO No. PS-060/2024-DIRECTA-SEGGORB
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS LIC. CCMG /}alf.‘u CAAT / LIC. SDGV / LIC, GJFP
B

justificacion, solicité al Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Gobierno del Estado de Aguascalientes, que el servicio de mantenimiento y
soporte técnico anual a Solucion DetectOn, asi como el desarrollo de nuevo
modulo del software, para funcionalidad que permita la validacién de
expediente electronico en linea, se realizara mediante Adjudicacién Directa con
“El Prestador de Servicios”, con fundamento en lo dispuesto por el articulo 63
fraccion [ de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de
Aguascalientes y sus Municipios.

En razon de lo anterior y previo acreditamiento de los fundamentos y motivos
expuestos por el Mtro. Florentino de Jesilis Reyes Berlié, en su caracter de
Secretario General de Gobierno del Estado de Aguascalientes, mediante Acta
de Sesion Extraordinaria del Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Gobierno del Estado de Aguascalientes nimero REXA-14-24, de fecha 22 de
agosto del 2024, se acordd que la contratacién del servicio de mantenimiento y
soporte técnico anual a Solucion DetectOn, asi como el desarrollo de nuevo
moédulo del software, para funcionalidad que permita la validacion de
expediente electromico en linea se realizara con “El Prestador de Servicios”,
por la cantidad total de $3’899,999.00 (TRES MILLONES OCHOCIENTOS
NOVENTA Y NUEVE MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y NUEVE PESOS 00/100
M.N.) [.V.A incluido.

Por lo antes expuesto y en cumplimiento con lo dispuesto por el articulo 66 de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de Aguascalientes y sus
Municipios, en adelante “La Ley”, se procede al otorgamiento del presente contrato en
términos de las siguientes:

-

DECLARACIONES

Primera: “La SAE"” declara:

1.1. Que esuna Dependencia del Gobierno del Estado de Aguascalientes, de acuerdo

con lo establecido en el articulo 12 fraccion II de la Ley Organica de la
Administraciéon Pablica Estatal.

1.2. Que la Lic. Raquel Soto Orozco comparece en este acto con el caracter de

Secretaria de Administracion del Estado de Aguascalientes, segun lo acredita
con el respectivo nombramiento niimero DG/N/003/2022 de fecha 01 de
octubre del 2022, otorgado por la Gobernadora Constitucional del Estado, la
Dra. Maria Teresa Jiménez Esquivel.

1.3. Que en términos de lo previsto por los articulos 22 fracciones Il y XII, y 27

fracciones XIX y XXVII de la Ley Organica de la Administracion Pablica Estatal,
y diversos 2, 8, 9, 11 y 14 fracciones XXIV y XLVIII del Reglamento Interior de
la Secretaria de Administracién del Estado de Aguascalientes, en relacion con
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1.4.

1.5.

1.6.

1.7,

el articulo 12 fraccion II de “La Ley”, “La SAE” tiene las facultades legales y
administrativas para celebrar el presente contrato.,

Que en fecha 25 de julio del 2024 la Secretaria de Finanzas del Estado de
Aguascalientes, autorizé los recursos necesarios para cubrir las erogaciones
derivadas del presente contrato, correspondientes a la requisicién de compra
ntumero 558/2024.

Que tiene establecido su domicilio para oir y recibir todo tipo de notificaciones
derivadas del presente contrato el ubicado en la Avenida de la Convencién de
1914 Oriente numero 104, 4° piso, Colonia del Trabajo, C.P. 20180, en la ciudad
de Aguascalientes, Aguascalientes.

Que su registro federal de contribuyentes es SFI011030-DU4 a nombre de
Secretaria de Finanzas, unica dependencia del Gobierno del Estado de
Aguascalientes autorizada para realizar pagos, con domicilio fiscal en Avenida
de la Convencién de 1914 Oriente niumero 102, Colonia del Trabajo, C.P. 20180,
en la ciudad de Aguascalientes, Aguascalientes.

Que, a través de la Direccién General de Adquisiciones de “La SAE”, se verifico
que, a la fecha de la celebracién del presente contrato, los socios de “El
Prestador de Servicios”, asi como su Socio Administrador, no desempefian
empleo, cargo o comisién en el servicio publico, en relacién con lo dispuesto por
el articulo 36 fraccion IX de la Ley de Responsabilidades Administrativas del
Estado de Aguascalientes.

Segunda: “El Prestador de Servicios” declara:

2.1.

Que es una persona moral legalmente constituida segin se desprende de la
escritura publica numero 88,292, volumen 1,582, de fecha 06 de febrero de
2014, otorgada ante la fe publica del Lic. Leonardo Alfredo Beltran Baldares,
Notario Piblico Namero 96 del Estado de México, debidamente inscrita en el
Registro Publico de la Propiedad de Nezahualcéyotl, Estado de México, en fecha
10 de marzo del 2015.

Protocolizacién del Acta de Asamblea de Socios, modificacion de los socios,
escritura piblica nimero 61,858, libro 1,179, de fecha 20 de mayo del 2021,
otorgada ante la fe ptublica del Lie. José Higinio Niuifiez y Bandera, Titular de
la Notaria Piiblica Nimero 112 de la Ciudad de México, debidamente inscrita
en el Instituto de la Funcion Registral del Estado de México, en fecha 14 de
junio del 2021.

Protocolizaciéon del Acta de Asamblea General Extraordinaria, reforma
parcial de los estatutos sociales para la modificacién del objeto social y
cambio de domicilio social, escritura piiblica numero 1,350, volumen 36, de
fecha 10 de febrero del 2023, otorgada ante la fe publica del Lic. Mario Luis
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Ruelas Olvera, Notario Piiblico nimero 63 del Estado de Aguascalientes,
debidamente inscrita en el Instituto de la Funcién Registral del Estado de
México, en fecha 07 de marzo del 2023.

2.2. EIC. Luis Olmedo Santiago, cuenta con capacidad suficiente para suscribir el
presente acuerdo de voluntades y obligar a su representada en los términos de
este instrumento legal, en virtud de que tiene el caracter de Socio
Administrador, con poder general para pleitos y cobranzas, y actos de
administracién, lo anterior como se desprende del instrumento publico
mencionado en el punto 2.1. primer parrafo que antecede y en el articulo 15
de los Estatutos Sociales, facultades que manifiesta bajo protesta de decir
verdad sigue desempefiando y que las mismas no le han sido revocadas,
disminuidas, ni modificadas; y se identifica con credencial para votar expedida
por el Instituto Nacional Electoral con clave de elector OLSNLS89062709H000.

2.3. Que cuenta con constancia de proveedor inscrita para este ejercicio fiscal, en el
Padréon Unico de Proveedores de la Administracién Puablica Estatal, bajo el

numero PR30361.

2.4. Que tiene establecido su domicilio fiscal en calle Cordobanes numero 286,
Colonia Evolucion, Municipio Nezahualcdyotl, Estado de México, C.P. 57700,
con numero telefonico 553.209.70.47, asi como cuenta de correo electrénico
olmedae@hotmail.com, datos que sefala para oir y recibir todo tipo de
notificaciones derivadas del presente contrato.

2.5. Que su objeto social es: Analisis, desarrollo, implementacién y programacion
de sistemas de computacion (programas, aplicaciones “apps moviles”, sistemas,
software, hardware, paginas web). Consultoria, asesoria, capacitacion,
prestacién de servicios, disefio y desarrollo de programas, proyectos,
procesamiento de informacioén, y de todo relacionado con lo anterior; entre otros.

2.6. Que se encuentra dada de alta ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
bajo el Registro Federal de Contribuyentes numero PES140206JC2 y al
corriente en el cumplimiento de las obligaciones fiscales a su cargo.

2.7. Que manifiesta bajo protesta de decir verdad que no cuenta con el Registro
Patronal ante el Instituto Mexicano del Seguro Social por no tener trabajadores,
por lo que se ubica en uno de los supuestos del articulo 13 de la Ley del Seguro
Social. :

2.8. Que con fundamento en lo dispuesto por el articulo 36 fraccion IX de la Ley
de Responsabilidades Administrativas del Estado de Aguascalientes,
manifiesta bajo protesta de decir verdad que, a la fecha de celebracion del
presente contrato, sus socios, asi como su Socio Administrador, no
desempenan empleo, cargo o comisiéon en el servicio publico.
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2.9. Que esta en aptitud legal para celebrar el contrato ya que no se ubica en alguno
de los supuestos contemplados en el articulo 71 de “La Ley”.

Tercera: “Las Partes” conjuntamente declaran:
A

3.1. Que reconocen la personalidad y la capacidad para la celebracién del presente
contrato, sefialando que no existe error, dolo o cualquier otra circunstancia que
pudiera afectar o invalidar su vigencia.

. g 2 _ ; /
3.2. Que cualquier modificacién durante la vigencia del presente contrato en las /
declaraciones asentadas en este apartado, debera notificarse de inmediato a la
otra parte por escrito.

3.3. Que conocen los términos y condiciones que se pactan en el presente contrato.

Expuestas las declaraciones que anteceden, “Las Partes” convienen en las siguientes:
q

CLAUSULAS |

-
PRIMERA. OBJETO. El objeto del presente instrumento legal es la contratacién del |
servicio de mantenimiento y soporte técnico anual a Solucién DetectOn, asi como
el desarrollo de nuevo modulo del software, para funcionalidad que permita la
validacion de expediente electréomico en linea, a la que en lo sucesivo se le
denominara “Los Servicios”, cuyas caracteristicas se encuentran descritas en el
pedido de compra ntiimero 414/24, asi como en la cotizacién de “El Prestador de
Servicios”, mismos que forman parte integral del presente instrumento legal, en el

apartado de ANEXOS.

“El Prestador de Servicios” debera prestar “Los Servicios” de acuerdo a lo estipulado
en el presente instrumento legal, sus ANEXOS y conforme a las especificaciones que
emita para tal efecto “El Ente Requirente”.

SEGUNDA. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS Y MONTO TOTAL A PAGAR. La
descripcion completa de “Los Servicios” objeto del presente contrato, asi como nlimero

de partida, cantidad, unidad de medida, precio unitario, corresponde a lo senalado en

el pedido de compra niimero 414/24, asi como en la cotizaciéon de “El Prestador }/
de Servicios”, mismos que se adjuntan al presente instrumento juridico en el apartado

de ANEXOS.

El monto a pagar como contraprestacion a “El Prestador de Servicios” equivale a la
cantidad de $3’362,068.10 (TRES MILLONES TRESCIENTOS SESENTA Y DOS MIL
SESENTA Y OCHO PESOS 10/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado por un \(“
monto de $537,930.90 (QUINIENTOS TREINTA Y SIETE MIL NOVECIENTOS
TREINTA PESOS 90/100 M.N.), arrojando asi un monto total a pagar por la cantidad
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de $3’899,999.00 (TRES MILLONES OCHOCIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL
NOVECIENTOS NOVENTA Y NUEVE PESOS 00/100 M.N.).

Los impuestos y derechos que procedan con motivo de la prestacion de “Los Servicios”
objeto del presente contrato, seran pagados por “El Prestador de Servicios”; el
Gobierno del Estado de Aguascalientes solo cubrira el Impuesto al Valor Agregado
correspondiente, de acuerdo a lo establecido en las disposiciones legales vigentes en la
materia.

TERCERA. TERMINOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.
“El Prestador de Servicios” se obliga a prestar “Los Servicios” a los 5 dias naturales
siguientes a la notificacion de la contratacion y finaliza a los 365 dias naturales a partir
de la contratacioén, a entera satisfaccion de “El Ente Requirente”.

Entregables:

s Poliza de soporte técnico anual a la Solucién DetectOn.
e Poliza de mantenimiento anual a la Solucién DetectOn. )
= Pdliza de garantia anual a la Solucién DetectOn. \

Tiempos de entrega: \

e« Polizas: 5 dias naturales siguientes a la notificacion de la contratacion.

¢ Implementacion del modulo: 5 dias naturales posteriores al inicio de la prestacion
de “Los Servicios”, iniciando con capacitaciones sobre las nuevas
funcionalidades y modulos de la plataforma, asi como actualizaciones a los _ j
accesos de cada uno de los usuarios existentes. j

Los entregables, asi como la capacitacion deberan presentarse en las instalaciones de

la Coordinaciéon General para el Estudio y Desarrollo de Politicas Pablicas, ubicadas en

calle Sierra Morena numero 409, segundo piso, Fraccionamiento Bosques del Prado
Norte, C.P. 20127, Aguascalientes, Ags., en un horario de lunes a viernes de 08:00 a {L-f
15:00 horas. [

Las condiciones especificas de la contratacién de “Los Servicios” se encuentran
descritas en el pedido de compra nimero 414/24, asi como en la cotizacién de “El
Prestador de Servicios”, mismos que adjuntan en el apartado de ANEXOS del presente f
contrato.

“El Ente Requirente” no estara obligado a recibir “Los Servicios”, si éstos no cumplen
con los requisitos establecidos en el presente contrato y en el apartado de ANEXOS.

CUARTA. RESPONSABLES. En términos de lo dispuesto por el articulo 4° de “La Ley”,

la responsable del tramite de pago; es decir de la ejecucién, validacién y comprobacion
del gasto sera la Lic. Lorena Marquez Vargas, en su caracter de Directora General
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Administrativa de “El Ente Requirente” o quien la sustituya en su cargo y/o
funciones.

Asi mismo, en términos de lo dispuesto en el articulo 14 del Manual de Lineamientos
de la Direccién General Juridica de la Secretaria de Administracion del Estado de
Aguascalientes, dicha servidora publica, en coordinacion con el Mtro. José Antonio
Pefia Ahumada, en su caracter de Coordinador de la Coordinacién General para el
Estudio y Desarrollo de Politicas Publicas de “El Ente Requirente”, seran los
responsables de verificar que “Los Servicios” se destinen al cumplimiento del proyecto
para el cual fueron contratados, asi como de dar seguimiento, supervisar y vigilar el
cumplimiento de las obligaciones contraidas mediante el presente contrato.

Los servidores publicos serialados en la presente clausula seran los encargados de
verificar que la prestacién de “Los Servicios” se efectue bajo las condiciones de tiempo
y forma requeridos, de conformidad con las especificaciones establecidas en este
instrumento legal y de reportar en tiempo y forma a “La SAE” de cualquier
incumplimiento de “El Prestador de Servicios”, para efecto de que “La SAE” de ser el
caso, inicie el procedimiento establecido en el articulo 76 de “La Ley”.

De ser necesario, para casos especificos, “El Ente Requirente” emitira escritos de
designaciéon de los servidores publicos que seran los responsables de darles
seguimiento; escritos que una vez emitidos y recibidos se haran del conocimiento de “El
Prestador de Servicios”.

QUINTA. FORMA DE PAGO. La contraprestacion senalada en la clausula segunda del
presente contrato serd pagada a “El Prestador de Servicios” en moneda nacional y
mediante transferencia electrénica a la cuenta bancaria designada expresamente por él
al momento que realizé su inscripcién en el Padrén Unico de Proveedores de la
Administracién Pablica Estatal. En términos de lo dispuesto por los articulos 9° parrafo
segundo y 72 de “La Ley” el pago se realizara en una sola exhibicién, a la entrega e
implementaciéon del médulo y pélizas, dentro de los veinte dias naturales posteriores a
la fecha en que se presenten en las oficinas administrativas de “El Ente Requirente”,
la impresiéon del Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) correspondiente,
debiendo anexar al mismo el pedido de compra debidamente firmado por los servidores
publicos sefalados en la clausula cuarta del presente contrato.

Dicho comprobante debera cumplir con los requisitos fiscales vigentes que establezca
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y se expedira a nombre de la Secretaria de
Finanzas del Estado de Aguascalientes, cuyos datos fiscales quedaron asentados en el
numeral 1.6 del apartado de declaraciones del presente contrato.

SEXTA. OBLIGACIONES FISCALES. “El Prestador de Servicios” se obliga a solicitar
opinién positiva por internet en la pagina del Servicio de Administracion Tributaria (SAT)
en la opcion “Mi Portal”, por medio de la cual se constate que se encuentra al corriente
con sus obligaciones fiscales. Dicha opinién se debera entregar antes de la firma del
presente contrato, en la Jefatura de Gestién Documental e Informaciéon Estadistica
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adscrita a la Direccion General de Adquisiciones de “La SAE”, el incumplimiento a lo
senalado en la presente clausula podra ser motivo de rescision del presente contrato sin
responsabilidad alguna para “La SAE” y/o “El Ente Requirente”.

“El Prestadur de Servicms” debera cumplir con lo establecido en el articulo 32

SEPTIMA. VIGENCIA DEL CONTRATO. La vigencia de este contrato sera desde la firma
del presente instrumento juridico hasta el 31 de agosto del 2025, o bien hasta que se
den por concluidas todas y cada una de las obligaciones contraidas en este instrumento
legal. Lo anterior sin perjuicio del vencimiento de los periodos de garantia establecidos
en la clausula octava del presente contrato, durante los cuales estara vigente el actual
instrumento legal, para efectos de ejercitar las acciones de garantia que correspondan
por la mala calidad y/o deficiencia en “Los Servicios” o en su caso por el
incumplimiento de las obligaciones a cargo de “El Prestador de Servicios”.

OCTAVA. GARANTIAS. Las garantias a otorgar seran las siguientes:

A) GARANTIA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS. “El Prestador de Servicios”
en términos de lo dispuesto por los articulos 69 fraccién Il y 74 parrafo tercero de “La
Ley”, se obliga a garantizar la calidad de “Los Servicios” por 365 dias naturales,
contados a partir del inicio de “Los Servicios”.

Si durante el periodo de garantia anteriormente sefialado, se presenta algin error y/o
irregularidad en “Los Servicios” prestados, “El Prestador de Servicios” queda
obligado a reponerlos conforme al apartado de tiempos de atenciéon y solucion
establecidos en el pedido de compra niumero 414/24, asi como en la cotizacion de
“El Prestador de Servicios”.

Asimismo, “El Prestador de Servicios” se obliga a responder por los defectos,
irregularidades o mala calidad de “Los Servicios”, asi como de cualquier otra
responsabilidad en que hubiese incurrido en los términos sefialados en este contrato.

“El Prestador de Servicios” debera contar con el personal especializado para la
prestacion de “Los Servicios” requeridos, a fin de garantizar que el objeto de este
contrato sea proporcionado con la calidad, oportunidad y eficiencia requeridas para tal
efecto, comprometiéndose a realizarlos a satisfaccion de “El Ente Requirente” y con
estricto apego a lo establecido en el presente contrato y sus ANEXOS.

B) GARANTIA DE CUMPLIMIENTO.- Con el fin de garantizar el cumplimiento de
todas y cada una de las obligaciones que el presente contrato impone y de acuerdo con
lo que establece el articulo 69 fraccién Il y parrafo tercero de “La Ley”, “El Prestador
de Servicios” presentara a “La SAE” y/o “El Ente Requirente”, dentro de los diez dias
naturales posteriores a la firma del presente contrato, el medio de garantia idéneo
(siempre que sea de los contemplados en el articulo 63 del Codigo Fiscal del Estado de
Aguascalientes) debiendo precisar el tipo de servicios a garantizar; cuyo importe
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constituira el monto de la reclamacion con cargo al medio de garantia otorgado, por la
cantidad equivalente al 10% del monto total adjudicado en este contrato, incluyendo el
L.V.A. correspondiente, y que en términos del articulo 70 de “La Ley” debera exhibir a
favor de la Secretaria de Finanzas del Estado de Aguascalientes.

Dicho medio de garantia tendra vigencia hasta el total cumplimiento de las obligaciones
consignadas en el presente contrato y se hara efectivo cuando “El Prestador de
Servicios” no preste “Los Servicios” contratados al amparo del presente instrumento
Jjuridico a entera satisfaccion de “El Ente Requirente”, en el plazo estipulado, asi como
por no cumplir con cualquier otra obligacién a su cargo consignada en el presente
contrato.

Asi mismo la garantia referida estara vigente aun durante la substanciacién de los
recursos legales o juicios que se interpongan hasta que se pronuncie resoluciéon
definitiva, de forma tal que su vigencia no podra acotarse en razon del plazo de ejecucion
del contrato principal o fuente de las obligaciones, o cualquier otra circunstancia.

De igual forma esta garantia permanecera en vigor aun en los casos en que “El Ente
Requirente”, a través de los responsables de la recepcién y de dar seguimiento a la
prestaciéon de “Los Servicios”, sefialados en la clausula cuarta del presente contrato,
otorguen prorrogas o esperas a “El Prestador de Servicios” para el cumplimiento de
sus obligaciones.

NOVENA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES., De
conformidad con lo previsto por el articulo 67 ultimo parrafo de “La Ley”, “El Prestador
de Servicios” se obliga a no ceder en favor de cualquier otra persona, los derechos y
obligaciones a su cargo, derivados de este contrato; lo anterior con excepcion de los
derechos de cobro en cuyo caso debera contar con el consentimiento por escrito de “La
SAE” y/o de “El Ente Requirente”.

DECIMA. CONFIDENCIALIDAD. “El Prestador de Servicios” tiene y asume la
obligacién de guardar el secreto y la confidencialidad de toda la informacién tangible o
intangible, imagenes, datos y documentos de “La SAE”, “El Ente Requirente” y/o de
cualguier area del Gobierno del Estado de Aguascalientes a la que tenga acceso
durante la vigencia del presente contrato. Dicha informacién no sera revelada, parcial o
completamente sin previo consentimiento por escrito de “La SAE” y/o de “El Ente
Requirente”, ni sera utilizada para ningin otro propésito que no esté relacionado con
el presente instrumento legal; teniendo por tunica excepcién a lo establecido
anteriormente, la obligacién de alguna de “Las Partes” de reunir u otorgar informacion
en términos de la legislacién aplicable o por requerimiento de autoridad competente.

“El Prestador de Servicios” se compromete a no presentar la informacion relativa al
objeto del presente contrato, en ningun tipo de procedimiento de adquisiciéon que se
celebre en territorio nacional, ya sea de caracter estatal o federal. Asi mismo, “El
Prestador de Servicios” serad responsable de todos los dafios y perjuicios que se
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originen a “La SAE” y/o a “El Ente Requirente” como consecuencia del
incumplimiento doloso o culposo de esta obligacion.

“El Prestador de Servicios” acepta y reconoce que tiene pleno conocimiento del
tratamiento que debe darle a los datos personales que en virtud del presente contrato
tiene acceso, por lo que a la firma del actual instrumento legal se obliga a tomar y
ejecutar las medidas necesarias para dar cabal cumplimiento a las obligaciones que
como sujeto obligado le impone la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de los Particulares, su Reglamento y demas disposiciones aplicables.

DECIMA PRIMERA. DERECHOS DE AUTOR. “El Prestador de Servicios” asume la
responsabilidad y se obliga a defender y sacar a salvo a “La SAE” y/o a “El Ente
Requirente” sin cargo alguno para éstos, de las reclamaciones de terceros basadas en
que “Los Servicios” prestados constituyan trasgresiéon a algun derecho de autor o
invasién u otra violacion a alguna patente, o cualquier otro derecho o titulo relativo a la
propiedad intelectual o industrial, siempre y cuando “La SAE” y/o “El Ente
Requirente” le den aviso por escrito de tales reclamaciones en un plazo no mayor de
cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente en que se hubiere practicado
el emplazamiento o notificacién. Asimismo, en ese plazo “La SAE” y/o “El Ente
Requirente” deberan entregar la informacién y asistencia del caso, o establecer las
causas por las cuales estén impedidas de proporcionarlas. En este mismo supuesto,
“La SAE” y/o “El Ente Requirente” se obligan a efectuar las gestiones necesarias a
fin de que “El Prestador de Servicios” pueda representarlas en el proceso o
procedimiento respectivo.

En el caso de que se dictara sentencia definitiva en contra de “La SAE” y/o de “El Ente
Requirente”, con o sin intervencién de “El Prestador de Servicios”, este 1ltimo se
obliga a pagar las sumas a que sean condenadas a “La SAE” y/o “El Ente Requirente”,
o las cantidades que se deriven del arreglo que se tuviere con el tercero.

En todo caso, “El Prestador de Servicios” se obliga a tomar las medidas necesarias
para que se continle con la prestacion de “Los Servicios” objeto de este contrato a “El
Ente Requirente”, sujeto a que previamente se haya notificado a “El Prestador de
Servicios” de la reclamacion de que se trate.

DECIMA SEGUNDA. PRECIO SUJETO A AJUSTES POR CIRCUNSTANCIAS AJENAS
A LA VOLUNTAD DE LAS PARTES. De conformidad con lo dispuesto por el ultimo
parrafo del articulo 65 de “La Ley”, cuando con posterioridad a la adjudicaciéon del
presente contrato se presenten circunstancias economicas de tipo general, como
resultado de situaciones supervenientes ajenas a la responsabilidad de “Las Partes” y
que provoguen directamente un aumento o reduccion en los precios de “Los Servicios”,
aun no prestados, o ain no pagados y que por tal razén no pudieron haber sido objeto
de consideracion en la proposicion de “El Prestador de Servicios” que sirvio de base
para la adjudicaciéon del presente, “La SAE” podra reconocer incrementos o requerir
reducciones, conforme a las disposiciones que en su caso resulten aplicables.
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DECIMA TERCERA. INCREMENTO EN LOS SERVICIOS. CLE;: base en lo dispuesto por
el articulo 73 de “La Ley”, “La SAE” a solicitud de “El Ente Requirente”, podra
acordar el incremento en “Los Servicios” contratados por virtud del presente
instrumento, mediante la modificacién del mismo. El incremento en “Los Servicios”
sblo se llevarad a cabo previa solicitud razonada que formule “El Ente Requirente” y
procedera bajo la responsabilidad exclusiva de éste, siempre y cuando el monto total de
las modificaciones no rebase el cincuenta por ciento de los montos pactados respecto
de cada una de las partidas adjudicadas y el precio de “Los Servicios” sea idéntico al
originalmente pactado.

DECIMA CUARTA. EXCLUSION LABORAL. “El Prestador de Servicios”, sera
responsable tinico de las relaciones presentes o futuras, entre éste y las personas que
en su caso designe para la prestacion de “Los Servicios”, asi como de las dificultades
o conflictos que pudieran surgir entre éste y dichas personas o de estas ultimas entre
si. También serd responsable de los accidentes que se originen con motivo de la
prestacion de “Los Servicios”, asimismo de todos los dafios y perjuicios que se llegaren
a ocasionar a “La SAE” y/o “El Ente Requirente” o a terceros con motivo o como
consecuencia de dicho accidente, si el mismo es imputable a las personas que en su
caso destine “El Prestador de Servicios” para el cumplimiento del presente contrato.

“El Prestador de Servicios” se obliga a que el personal que en su caso destine para la
prestacion de “Los Servicios”, goce al menos de las prestaciones minimas que se
establecen en la Ley Federal del Trabajo y en otras disposiciones de caracter laboral. En
particular y respecto a las prestaciones de seguridad social, todas las personas que “El
Prestador de Servicios” en su caso destine para la prestacién de “Los Servicios”,
deberan encontrarse debidamente inscritos como tales, ante el Instituto Mexicano del

Seguro Social.

“El Prestador de Servicios” por su caracter de patrén para con sus trabajadores, se
encargara de delimitar legalmente, que en ningin caso se debera tomar a “La SAE” y/o
“El Ente Requirente” como patrones directos o sustitutos, obligandose desde este
momento a que si por alguna razén se llegare a dar el caso de fincarseles alguna
responsabilidad a “La SAE” y/o “El Ente Requirente” por ese concepto, “El Prestador
de Servicios” les reembolsara cualquier gasto en que incurrieran por tal motivo,
asumiendo y reconociendo ante la autoridad su caracter de patron.

“El Prestador de Servicios” se obliga a cumplir cabalmente con las obligaciones en
materia de trabajo infantil acatando las prohibiciones que en materia de contratacion
de menores establece la Ley Federal del Trabajo, asi como las exigencias previstas por
dicho ordenamiento para la protecciéon del trabajo de adolescentes permitido y en su
caso las prohibiciones correspondientes en términos de los articulos 175 y 176 del
mismo ordenamiento.

“El Prestador de Servicios” se hace responsable ante “La SAE” y/o “El Ente

Requirente” de la conducta y eficiencia de las personas que en su caso destine para la
prestacion de “Los Servicios”. Igualmente, en el caso de que “El Prestador de
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Servicios” no cumpla con alguna de las obligaciones que, en virtud de este contrato,
del uso, de la buena fe o de la Ley que estan a su cargo, sera responsable de los dafios
y perjuicios que su incumplimiento cause a “La SAE” y/o “El Ente Requirente” o a
terceros.

Sin perjuicio de lo anterior, “La SAE” podra rescindir administrativamente el presente
contrato sin responsabilidad alguna a su cargo, haciendo en su caso efectiva la garantia
a que se refiere la clausula octava inciso B) del actual instrumento legal, o bien, exigir
su cumplimiento; en este tltimo caso, sélo se entendera concedida una espera, si “La
SAE” a solicitud escrita de “El Prestador de Servicios” asi lo comunica a éste de la
misma forma.

En el caso de que se dictara sentencia definitiva en contra de “La SAE” y/o “El Ente
Requirente”, con o sin intervencion de “El Prestador de Servicios”, éste se obliga a
pagar las sumas a que sea condenada, o en su caso, las cantidades que se deriven del
arreglo que se tuviere con el tercero. En todo caso, “El Prestador de Servicios” quedara
obligado a tomar las medidas necesarias para que se contintie con la prestacion de “Los
Servicios” a “El Ente Requirente”.

DECIMA QUINTA. RESCISION DEL CONTRATO. En caso de incumplimiento a las
obligaciones a cargo de “El Prestador de Servicios”, “La SAE” por si o a solicitud de
“El Ente Requirente” podra rescindir administrativamente el presente contrato; lo
anterior de conformidad con lo dispuesto por el articulo 76 de “La Ley”.

El presente contrato se podra rescindir bajo los siguientes supuestos, los cuales se
mencionan a continuacién de manera enunciativa, mas no limitativa.

Son causas de rescision del presente contrato sin responsabilidad para “El Prestador
de Servicios™:

a) Elincumplimiento en el pago de “Los Servicios” de conformidad a lo establecido
en este contrato.

b) Cualquier otro incumplimiento de los términos y condiciones establecidos en este
contrato por parte de “La SAE".

Son causas de rescision de este contrato sin responsabilidad para “La SAE”:

a) El incumplimiento en la prestacion de “Los Servicios” objeto de este contrato, en ‘

los términos y condiciones establecidas en el mismo.

b) El incumplimiento de “El Prestador de Servicios” respecto de los compromisos
establecidos en la garantia de calidad ofrecida para “Los Servicios”.

c¢) La falta de presentacion de la garantia de cumplimiento del contrato, en los
términos sefialados para tales efectos.

d) La divulgacién de parte de “El Prestador de Servicios” de la informacién tangible
y/o intangible, imagenes, datos y documentos a que tenga acceso durante la
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vigencia de este contrato, sin haber recabado antes el consentimiento por escrito
de “La SAE” y/o “El Ente Requirente”.

- e) El que ante la solicitud de “La SAE” y/o “El Ente Requirente” de ampliar la
prestacion de los “Los Servicios” objeto de este contrato, “El Prestador de
Servicios” no respete el precio unitario estipulado en la clausula segunda del
presente contrato.

f) La falta de presentacion del documento con el que acredite estar al corriente en el
cumplimiento de sus obligaciones fiscales referido en la clausula sexta del presente
contrato. :

g) Elincumplimiento en las obligaciones laborales establecidas en la clausula décima
cuarta del presente contrato.

h) Cualquier otro incumplimiento de los términos y condiciones establecidos en este
contrato.

No obstante, lo anterior, en términos de lo dispuesto por el articulo 89 de “La Ley”
cuando derivado del presente instrumento “El Prestador de Servicios” incumpla con
las obligaciones que le imponen todas las demas disposiciones legales y administrativas
aplicables, “El Prestador de Servicios” sera el unico responsable de su actuar, asi
como de las sanciones penales, administrativas o cualquier otra que dicho
incumplimiento acarree.

DECIMA SEXTA. PENA CONVENCIONAL. De conformidad con lo dispuesto por el
articulo 74 de “La Ley”, cuando “El Prestador de Servicios” no preste “Los Servicios”
conforme a lo establecido en el presente contrato, queda obligado a pagar a “La SAE”
por cada dia natural de mora, una pena convencional de 2 al millar, en funcién de “Los
Servicios” no prestados oportunamente. La mora se calculara en dias calendario desde
la fecha en que se hubiera suscitado el incumplimiento por parte de “El Prestador de
Servicios” hasta la fecha en que se verifique por escrito y acapt;g.d.o de conformidad por

“El Ente Requirente” la prestacion de “Los Servicios”. El rfionlto de estas penas no
excedera el monto total adjudicado a que se refiere la clausula segunda de este contrato.
“La SAE” podra ademas exigir el cumplimiento o la rescisién del'contrato,

El pago quedara condicionado, proporcionalmente al pago lque “El Prestador de
Servicios” deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso, las que se
compensaran contra los pagos que deban hacérsele en la proporcién que corresponda,
o se llevaran a cabo los tramites necesarios para constituigle un crédito fiscal en caso
de que el pago ya se le haya efectuado en términos del grticylo 72 parrafo segundo de
“La Ley”. f m’

X

DECIMA SEPTIMA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO. De conformidad
con lo dispuesto por el articulo 77 de “La Ley” se podra dar por terminado
anticipadamente el contrato, cuando concurran razones de interés general, o bien,
cuando por causas justificadas a criterio de “La SAE”, se extinga la necesidad de “Los
Servicios” contratados originalmente y se demuestre que, de continuar con el

i
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cumplimiento de las obligaciones pactadas, se ocasionaria algiin dano o perjuicio al
Estado.

Cuando se actualice este supuesto, “La SAE” a través de “El Ente Requirente”
reembolsara a “El Prestador de Servicios” los gastos no recuperables en que haya
incurrido, siempre y cuando estén debidamente comprobados y se relacionen
directamente con el presente contrato.

DECIMA OCTAVA. MODIFICACIONES AL CONTRATO. En términos del parrafo cuarto
del articulo 73 de “La Ley”, “Las Partes” acuerdan que cualquier modificacién al
presente contrato debera formalizarse por escrito a través de los instrumentos legales
respectivos, los cuales seran suscritos por “El Prestador de Servicios”, asi como por
los servidores publicos que lo haran en el presente contrato o quienes los sustituyan o
estén facultados para ello.

“El Ente Requirente” no autorizara ampliaciones al plazo de prestacion, ni
condonacién de sanciones cuando el retraso se deba a causas imputables a “El

Prestador de Servicios”,

DECIMA NOVENA. JURISDICCION Y COMPETENCIA. En términos del articulo 110 de
“La Ley”, para la interpretacion y cumplimiento del presente contrato, asi como para
todo aquello que no esté expresamente estipulado en el mismo, “Las Partes” se someten
a las leyes y jurisdiccion de los Tribunales del Estado de Aguascalientes. Por lo tanto,
“El Prestador de Servicios” renuncia al fuero que pudiera corresponderle por razon de
su domicilio presente, futuro o por cualquier otra causa.

El presente contrato se firma en cuatro ejemplares originales en la Ciudad de
Aguascalientes, ascalientes, el dia 26 de agosto del 2024,

Por “El Prestador de Servicios”

i

1

5 J.v-;j
LIC. RAQU ROZCO, / C. LUIS OLMEDO SANTIAGO,
SECRETARIA D CION DEL SOCIO ADMINISTRADOR DE

ESTADO DEVAGUASCANMDNTES. PAIDEIA ESTUDIOS SOCIALES Y
DIGITALES, S.C.
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LIC. LORENA M EZ VARGAS, C.P. ROBERTO CAi?LDS MALO MACfAS,
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AGUASCALIENTES.

Pagina 15



A A
\!’)
Iff\

lentes

Gente do trabajo y seluciones

Secretariade

Administracion

PRESTADOR DE SERVICIOS: PAIDEIA ESTUDIOS
SOCIALES Y DIGITALES, 5.C.

ENTE REQUIRENTE: SECRETARIA GENERAL DE
GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES.

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

CONTRATOQ No. PS-060/2024-DIRECTA-SEGGOB
LIC. CCMG / l}C, CAAT / LIC, S8DGV / LIC. GJFP

'y

ANEXOS

\/



0L 2p | eulfed

)

=

1ds eidwoguaplQopipad bpy

2

s’

01'B90'Z9E'EE

01'990°Z9¢'E

O —
<

- SANCITIANOD A SYILLSIHI LIV EYD

FUNIWIYVIA "SY2ENd S¥IILT10d 30

OTIOWHYS30 A OIONLST 13 vivd TYHINID NOIYHIOH00D W1 wuvd QOvHNDIAM0D OALLE ISy
130 S01%0 30 ISVE 1 30 NOISHIA YINLLID ¥ 30 WIdOD ¥NN YHYANISHOD Ho033nodd 13
SYL1ANS3Y NY3S 3ND

wed SYHOH kY HOAN ON OSdYT NN NI "YLOW3Y YA YNNLHODO NOIDNTLY 30 35 "SYOvZITYNLoY
SIAYAITWNCIONNS S¥1 30 ZvH ¥ O 'SY2MafNd SYOlNod 30 OTI0WHYSIa A Ol0nLss
T3 WH¥d TYHINGD NOIDYMIGHOOD W1 Ydvd YOYHNOIAMOD JANIWTYNISHO NOIDNTOS Y1 30
NOIDWHIO %1 N2 SYIDNIQIONI ISHYHINID 30 0SWD N3 '3ND YUVZLLNYEYD HOg3In0ud 13 ¢
SIAVANIEYSNODSTIH NYHEYNINYILIA 35 A NOIDMTOS ¥1 K3 SOENYD 30 9071713 HvSIngy

¥Y3830 38 INT 07 HOJ "SYWSIN S¥1 30 0O¥NIAAWNI OSN NN ¥ OOE30 SINOIOYZITYNOSHIY
S¥1 30 OLNIIWYNOIINND TviN O  NQIONNESIO  'Wy3ay WNN wOZNaodd 3S 3N
30 OLS3NdNS 73 N3 HOOIIN0Hd T3 ¥ VOIE0 ON ¥ LNYHYD waYHOIINIW ¥ "SINOIDYENSIANGD
SWHNO DMWY S¥WINENd SWIILI0d 30 O7TI0MEWS3IA A OWNLSI 13 vuvd TwHINID
NQIJWNIQHOOD %1 IND Yevd WAEINDIH ¥HMIIL NOIDYINHOLNI W1 WHINTONI 'Ho033/A0ud
TE SWOVIMLSNI SIOVAITYMOIONNS SYAINN S¥1 30 Hildvd % T¥NOIDIOY MNOIDWENDIANDD
YNODTY ISHIMINDIY 30 0SYD N3 OLNIIWINILNYIN 30 OIDIAN3S 130 OIDINI 130 HILlyvd
¢ "ONY NN JINYEND SYOVZITYILOY SIOVANYNOIONND ST 30 NQIDYIVLSNI W1 HOd SOaYLoT4v
MNYH3AA IS ON NOLIZLIC. NOIZNT0S ¥ 30 TYNIIHO NOIDWLNINS 14Nl ¥ ZLNYHNG "SYOvZITy3Iy
STNOIDVENDIINGD  SYT 30 OLNIWYNCIZNNE 13 3ND YHYZULNYHEYS 4003anodd 13 2
"NQIZNTOS W% IroT 3N MaLonaoud

S0.v0 30 3SvAl NQIDYEILO 30 HOQIANAS 13 NI 'SOOLLYWHOANI S3LINTYL 30 SOAIHDYY 30
SEAVHL W SYAWZIYNLIY SIAYArYMOIDNNL SY1 S¥II180d S¥IIU10d 30 0T0YEYS3a A 0l0NLS3
12 Wdvd TWHINID NOIDYNIOHOO0D %1 30 MOIDISO4SIA ¥ HANOd vy3830 Y0033ncud 13 L

BIONYITY STALNIINDIS NOD
HYLNOD Y3830 3N0 OWSIN LNOLIILIA. IYWVLIOS T TNy OLNIIMINILNYIN 30 OIDIAY3S 13

ALNIINDIS 07 ¥ INHOINOD vINIT NI ODINQHLITTI JLNIIAILNT 30 NOIDHTITW
Y1 VLNHId 3N0D OYOMYNOIZNNG wdvd 'SYWALI0S 30 0INaQ OA3nN 30 OTIOWYYSIa
OWOD |SY "NOLOILIA NQIDNTOS ¥ IWNNY ODINDAL ILHOJ0S A OLNIMINILNYI 30 0I0INE3S

NOLD3130
NQIDMIOS W1 % TWANY OLNIININILNYIN 30 OIDIAH3S'L IUVMELI0S v OLMIIINIINYW  Z0Z0LOLZE

LOLEE

QIDIngIs

ook

L

F1H0dWNI

“LINM O103ud

NOIDdINOS3T

0OLsYD
0L3argo

avaiNn

avallNYD

WALy
‘oM

oL

FEOZMAOET

“YTOH

av

‘ROIDVE0EYT3 30 YHI3A

‘NS IIONraY 30 0S3004d

O1234d NQIDYIIONraY 30 OiE3aLED

NIJT30 ZINIWIN WINYIZLST AGNID SIS Olgvnsn
'

YEOZIBONREE

NOIDYIANrgY YHO34

ZIrenTorEs3d D24y

FEOT/ROMLE

TOIYULNT LN YHI3S

5

STWENLYN S¥jQ NI
YOIMINT 30 OdWSIL

PEIR LY

O0Ig3d 30 OU3INNN

VddWOD 3a 0aia3ad
NOIOVYLSININGY 3d VI¥VYLINO3S

SALNIINMVOSVYNOV 3A OAV.LST 730 ONY3IIF0D

WD -0SWNI3Y 30 OdIL
STTVHNLYN SWIJ 02 01380

LPOLGOZESS

~ 00L48 d"D ODEN "ODIX3N 30 00¥1ST LLOAOITVNHYZAN 'NOIDNTI0NAT '98Z4 SINYBEOOHOD IV

BI0an uoImedpnioy  SYEdNGD O
‘09%d 30 SINOIDIAON

I ONO4T"
 NOIDR

G5L0L0GL  WLSINANOD IAY

‘'S 'SIATHLIDIA A STWITOS SOIANLSS WI3aivd LIE0gdd

» H0agIaNg

SALNATVISYNOY
30 0av1s3
130 ONY31809



™~

v D
_ GOBIERNO DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES
. = s
AGUASCALIENTES SECRETARIA DE ADMINISTRACION
e
7~ PEDIDO DE COMPRA
\.\.\\.
=l -
—\ NUMERDO DE PEDIDO 414/24
TIEMPOQ DE ENTREGA
EN DiAS NATURALES 5
PROVEEDOR : PR30261 PAIDEIA ESTUDIOS SOCIALES ¥ DIGITALES, S.C. FECHA LIMITE ENTREGA 2710812024
CLAVE COMPUESTA 18010459 RFC: PES140206JC2 | FECHA ADJUDICACION 22/08/2024
DIRECCION : CALLE CORDOBANES #2865, EVOLUCION, NEZAHUALCOYOTL ESTADO DE MEXICO, MEXICO C.P. 57700 =
TELEFOMO : 5532097047 FAX: FECHA DE ELAB oM 2
CONDICIONES DE PAGO:  CREDITO 20 DIAS NATURALES USUARIO SIIF: CINDY ESTEFANIA JIMENEZ DELFIN ORACION: 2/08/2024
TIPC COMPRA: Adjuticacién Directa  TIPO DE RECURSD: GA CRITERIO DE ADJUDICACION: PRECIO PROCESQ DE ADJUDICACION: AD HOJA : 210
1

EL PROVEEDOR MO SE RESPONSABILIZARA, MI PRESTARA LOS SERVMICIOS ESTAELECIDOS
ANTERIORMENTE, Si SE DIESEN ALGUND DE LOS SIGUIENTES SUPUESTOS:

- TRATAMIENTO, UTILIZACION U OPERACION INADECUADOS DE LA SOLUCION SiI TALES
TRATAMIENTOS, UTILIZACION U OPERACION NO HAN SIDO AUTORIZADOS © RECOMENDADOS POR EL
PROVEEDOR.

- CUALQUIER INTENMTO DE PERSONAS DISTINTAS DE EL PROVEEDOR, PARA REPARAR, MANTEMER O
MODRIFICAR EL SOFTWARE LICENCIADD.

- CUALQUIER ACCIDENTE, NEGLIGENCIA, MAL USO, WANDALISMO, DANDS PROVOCADOS POR VIRUS,
FALLO DEL EQUIPO TELEFOMICO O DE LAS LIMEAS DE COMUNMICACION, FALLO DEL EQUIPO DE
INTERCONEXION U OTRA CAUSA DE FUERZA MAYOR.

2. SOPORTE TECNICO ANUAL A LA SOLUCION DETECTON.

EL SOPORTE TECNICO CONSISTE EM LA SOLUCION DE PROBLEMAS, DUDAS E INCIDENTES QUE SE
PRESENTEN COMO PARTE DE LA OPERACION DIARLA Win TELEFOMICA O MEDIO ELECTRONICO POR 1
ANO A PARTIR DEL INICID DEL SERVICIO, EL CUAL TIENE COMO OBJETIVO PRESENTAR LOS
PROCEDIMIENTOS PARA LA OPERACION DE LA MESA DE AYUDA. SU FINALIDAD ES:

IDENTIFICAR LOS ROLES ¥ RESPONSABILIDADES INVOLUCRADOS EN LA OPERACION DE LA MESA DE
AYUIDA DE EL PROVEEDOR ¥ EL CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS.

PROPORCIONAR UNA GUIA, LINEAMIENTOS Y POLITICAS PARA LA ATEMCION ¥ SOLUCION DE LOS
REQUERIMIENTOS REPORTADDS POR LA COORDIMACION GENERAL PARA EL ESTUDIO Y
DESARROLLO DE POLITICAS PUBLICAS, ASI COMO LA OPERACION DE LA MESA DE AYUDA.

1. OBJETIVO DE LA MESA DE AYUDA

LA POLIZA DE SOPORTE TECNICO ¥ OPERATIVO ES UM COMPONENTE QUE TIENE COMO PRINCIPAL
OBJETIVO SER EL UMICO PUNTD DE CONTACTO PARA TODAS LAS SOLICITUDES DE LA
COORDINACIOM GEMERAL PARA EL ESTUDIO ¥ DESARROLLO DE POLITICAS PUBLICAS DE SEGOB,
IDENTIFICANDO EL AREA Y PROCESO RESPOMSABLE DE SU SOLUCION. SE DEBERA CONTAR COM
LOS RECURSOS EXPERTOS EN LA FUNCIONALIDAD, COMFIGURACION Y DESARROLLO DE LAS
PLATAFORMAS TECMOLOGICAS QUE INTEGRAM LA SOLUCION "DETECTON'. DENTRO DE LAS
FUNCIOMALIDADES DE LA POLIZA SE TIENE PRINCIPALMENTE LOS SIGUIENTES PUNTOS:

- ATENCION DE LAS INGIDENCIAS EM EL PRODUCTO O LA CONFIGURACION DE LA SOLUCION
"DETECTON", CONFORME A LAS PRIORIDADES Y LAS DEFINIDAS EN EL PRESENTE DOCUMENTO, CON
UN MARGEN DE RESPUESTA SEGUN LOS TIEMPOS DEFINIDOS EN EL PUNTO 4 {TIEMPOS DE ATEMCION
¥ SOLUCIGN).

- RESOLUCION DE DUDAS, ACLARACION DE ESCENARIOS, ATEMCION DIRECTA ¥ AUXILIO wia
REMOTA, (TELEFOMO O E-MAIL) A LOS USUARIOS, SOBRE LOS TEMAS REFERENTES A LA OPERACION
¥ USO DE LA SOLUCION “DETECTON", CON UN MARGEM DE RESPUESTA SEGUN LOS TIEMPOS
DEFINIDOS EN EL PUNTO 4 (TIEMPOS DE ATENCION ¥ SOLUCION).

R @
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GOBIERNO DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES
. ph N
AGUASCALIENTES A SECRETARIA DE ADMINISTRACION N
A PEDIDO DE COMPRA
'y
' ™y
’ HUMERQO DE PEDIDO 414524
TIEMPO DE ENTREGA
EN DIAS NATURALES a
PROVEEDOR : PR30361 PAIDEIA ESTUDIOS SOCIALES ¥ DIGITALES, 5.C. FECHA LIMITE ENTREGA 2710812024
CLAVE COMPUESTA: 18010458 RFC: PES140208JC2 | FECHA ADJUDICACION P ——
DIRECCION : CALLE CORDOBANES #2865, EVOLUCION, NEZAHUALCOYOTL ESTADO DE MEXICO, MEXICO C.P. 57700 4
TELEFONO : 5532007047 EAX: )
CONDICIONES DE PAGO:  CREDITO 20 DIAS NATURALES USUARIO SIIF: CINDY ESTEFANIA JIMENEZ DELEIN | =CHA DE ELABORACION: 22pH004
TIPO COMPRA: Adjudicacidn Directa  TIPD DE RECURSO: GA CRITERIQ DE ADJUDICACION: PRECIO PROCESO DE ADJUDICACION: AD HOJA - aio
= IDENTIFICAR ¥ DIFUNOIR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON EL  SERVICIO \
PROPORCIONADO.
- COORDINAR A LOS AGENTES DE LA MESA DE AYUDA PARA CUMPLIR LOS ACUERDOS CON LDE
USUARIOS.
- APOYAR EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS SOLICITUDES A TRAVES DEL SEGUIMIENTO DE ESTAS.
- ANALIZAR LOS INDICADORES DEFINIDOS PARA LA OPERACION DE LA MESA DE AYUDA ¥ EL
CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS,
- ASEGURAR LA CORRECTA CLASIFICACION DE LOS INCIDENTES EN MESA DE AYUDA,
ROL (AGENTE DE LA MESA DE AYUDA {1ER MIVEL):
REPONSABILIDADES EN EL PROCEDIMIENTO
- REGISTRAR TODAS LAS SOLICITUDES REALIZADAS POR LOS USUARIOS EN LA HERRAMIENTA DE
APOYO,
- IDENTIFICAR EL PROCESQ A TRAVES DEL CUAL SE DEBE GESTIONAR LA SOLICITUD DEL USUARIO.
- ESCALAR CORRECTAMENTE (GRUPO E INFORMACION COMPLETA} LOS REQUERIMIENTOS FUERA DE
SUALCAMCE A LOS GRUPOS DE 200 NIVEL.
- CALENDARIZAR ¥ ENVIAR COMUNICADOS A LOS USUARIOS.
- INFORMAR AL USUARID SOBRE EL ESTATUS O AVANCES DE LAS SOLICITUDES.
- SOLUCIONAR REQUERIMIENTOS DENTRO DE SU ALCANCE.
-WALIDAR LA SOLUCION DE LOS REQUERIMIENTOS SOLUCIONADOS POR EL CON LOS USUARIOS.
ROL (ESPECIALISTA DE (200 MIVELY:
RESPONSABILIDADES EM EL PROCEDIMIENTO
- SOLUCIONAR RECUERIMIENTOS ASIGNADOS A EL.
-VALIDAR LA SOLUCION DE LOS REQUERIMIENTOS SOLUCIONADOS POR EL CON LOS USUARIOS.
- APOYAR AL USO DE LA MESA DE AYUDA COMO UNMICO PUNTO DE CONTACTO POR PARTE DE LOS
USUARIOS,
- DOCUMENTAR LOS SVANCES EN LA SOLUCION DE LOS REQUERIMIENTOS EN LA HERRAMIENTA DE
APOYO.
4, TIEMPOS DE ATENCION ¥ SOLUCION.
DEPENDIENDO DE LA PRIORIDAD IDENTIFICADA PARA CADA REQUERIMIENTO, EXISTEN TIEMPOS DE 4\ o
RESPUESTA ¥ SOLUCION QUE DEBEN CUMPLIRSE, DURANTE EL PERIODO DE L& PRESTACION DEL
SERVICID, EN UN HORARIO DE 9:00 A 16:00 HORAS,
- NIVEL DE SEVERIDADY IMPACTO: SEVERIDAD 1 (MUY ALTAS CRITICA! EXTENSIVA)
CONDICIONES: EL PROBLEMA RESULTA EN INTERRUPCIONES SUMAMENTE SERIAS A UN SISTEMA EN
PRODUCCION. UN PRODUCTO EN UN AMBIENTE PRODUCTIVO HA DEJADO DE FUMCIONAR O k
FUMCIONA DE MANERA PARCIAL ¥ NO EXISTE ALGUNA FORMA DE SOLUCION NI SIQUIERA &
TEMPORAL. UN NOMERO SIGNIFICATIVO DE USUARIOS SE VEN AFECTADOS ¥ EL SISTEMA ENM |~
PRODUCCION ES INOPERANTE. n\
= —_—
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GOBIERNO DEL . GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES
AGUASCALIENTES . SECRETARIA DE ADMINISTRACION ==
PEDIDO DE COMPRA
i "
NUMERDO DE PEDIDD 414524
TIEWMPO DE ENTREGA
EN DIAS NATURALES 5
PROVEEDOR :  PR30381 PAIDEIA ESTUDIOS SOCIALES ¥ DIGITALES, S.C, FECHA LIMITE ENTREGA 2710812024
CLAVE COMPUESTA: 19010159 RFC: PES140206.C2 | FEcHa AbsuDICACION S—
DIRECCION : CALLE CORDOBANES #286, EVOLUCION, NEZAHUALCOYOTL ESTADO DE MEXICO, MEXICO C.P. 57700 <
TELEFONOQ: 5532087047 FAX: i ] "
CONDICIONES DE PAGO:  CREDITO 20 DIAS NATURALES USUARIO SIIF: CINDY ESTEFANIA JIMENEZ DELFIN | CoriA DE ELABORACION: 2202024
TIPO COMPRA: Adjudicacién Direcla  TIPO DE RECURSO: GA CRITERIO DE ADJUDICACION: PRECIO PROCESO DE ADJUDICACION:  AD HOJA 61O

* NUEVO MODULO CON LA FUNCIONALIDAD EN LA GUE SE PERMITE LA VALIDACION OE EXPEDIENT
ELECTROMICO EN LINEA.

* ALMACENAMIENTO DIGITAL DE EVIDENCH, DE ENTREGA DE PROGRAMAS SOCIALES,

- MODULO DE CONFIGURACION DE DOCUMENTOS NECESARIOS SEGUN REGLAS DE OPERACIGN DE
PROGRAMAS SOCIALES.

» ESCANED Y DIGITALIZACION DE DOCUMENTOS MEDIANTE APP,

* VINCULACION DE CUESTIONARIOS PARA ASIGNACION DE PROGRAMAS SOCIALES.

- MODULO DE CONFIGURACION DE INDICES SOCIOECOMOMICOS CON LA CAPACIDAD DE
VINCULARSE A CUESTIONARIOS PARA LA DETERMINACION DE ASIGMACION A PROGRAMAS
SOCIALES.

+ FUNCIONALIDAD DE ESCAMEQ DE QR PARA LA VALIDACION DE INFORMACION ¥ EXPEDIENTE
DIGITAL DEL CIUDADANC. MODULO OFF LINE QUE PERMITE EL LEVANTAMIENTO DE SOLICITUDES O
ASIGHNACIONES DE PROGRAMAS SIN ACCESO A INTERNET PARA SU EVEMTUAL INSERCION A LA BASE
DE DATOS.

+ MODULO DE SELECCION Y CREACION DE POLIGONOS PARA IDENTIFICACION DE DOMICILIOS DE
BEMEFICIARIOS,

* FUNCIONALIDAD QUE PERMITE LA ESCRITURA Vit DACTILAR DE UMA FIRMA PARA DOCUMENTOS
DIGITALES.

7. ADECUACIONES

* ADECUACION AL MENU DE VISUALIZACION DE AVANGCE DE CUESTIONARIOS LEVANTADOS EN APP
DICHA ADECUACION PERMITE SABER LA CANTIDAD DE CUESTIONARIOS LEVANTADOS YA ENVIADOS
¥ PENDIENTES POR EMVIAR.

+ ADECUACION AL MEND AUDITORIA, DICHA MODIFICACION PERMITE LA REVISION DE UNO A UNO DE u...
LOS CUESTIONARIOS LEVANTADOS PARA SU CORRECTAAUDITORIA.

+ ADECUACION AL MENU DE REPORTES EM LA WES, DICHA ADECUACION PERMITE LA
CONFIGURACION DE REPORTES TIPO SEGUN SE DETERMINE Y SE COMFIGURE COM EL CRUGCE .
ENTRE DIFERENTES VARIABLES DE LOS CUESTIONARIOS. J“n

B, POLIZA DE GARANTIA -

EL PROVEEDOR ENTREGARA UNA POLIZA DE GARANTIS, MEDIANTE LA CUAL SE GARANTIZA POR 365
DlAS NATURALES CONTADOS A PARTIR DEL INICIO DEL SERWICIO, LA CORRECTA FUNCIOMALIDAD
DE LA SOLUCION "DETECTON’, CON LOS SIGUIENTES ALCANGES:

SE CONSIDERA COMO GARANTIA A CUALQUIER ERROR QUE PRESEMTE LA SOLUCION "DETECTON"

CUANDC ALGUMA FUMCIONALIDAD IMCLUIDA EN EL ALCANCE DE LA IMPLEMENTACION INICIAL NO "

ESTE CONFIGURADA O IMPLEMENTADA CONFORME A LAS ESPECIFICACIONES ESTABLECIDAS EN EL o —
CONTRATO, SIEMPRE ¥ CUANDO, LA CONFIGURACION REALIZADA DURANTE LA IMPLEMENTAGCION

MO SEA MODIFICADA, IMPLEMENTADA O CONFIGURADA POR PERSOMAL DIFERENTE A EL

PROVEEDOR LA GARANTIA SE EXTIENDE PARA ELALCANCE ESTIPULADO EN EL CONTRATO DE i

pt_Adq_PedidoOrdenCompra.rpt Pagina & de 10
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GOBIERND DEL
ESTADO DE
| AGUASCALIENTES

PROVEEDOR : PR30381 PAIDEIA ESTUDIOS SOCIALES Y DIGITALES, 5.C.

CLAVE COMPUESTA 19010159

DIRECCION : CALLE CORDOBANES #2885, EVOLUCION, NEZAHUALCOYOTL ESTADO DE MEXICC, MEXICO C.P. 57700

TELEFONO : 5532097047
CONDICIONES DE PAGO: CREDITO 20 DIAS NATURALES

.

GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES
SECRETARIA DE ADMINISTRACION
PEDIDO DE COMPRA

b

_1 NUMERQ DE PEDIDO 414124 J_
TIEMPQ OE ENTREGA
EM DIAS NATURALES S
FECHA LIMITE ENTREGA 27/08/2024

RFC: PES140206JC2

FECHA ADJUDICACION
.

22/0812024 ;

FaX:
USUARIO SIIF: CINDY ESTEFAMIA JIMENEZ DELFIN

FECHA DE ELABORACION:

TIPO COMPRA:  Adjudicacidn Directa TIPO DE RECURSO: GA CRITERIO DE ADJUDICACION: PRECIO PROCESC DE ADJUDICACION: AD

2210872024

HOJA : B

FUNCIOMALIDADES ¥ MODULOS DE LA PLATAFORMA, ASI COMOD ACTUALIZACIONES A LOS ACCESOE
DE CADA UNO DE LOS USUARIOS EXISTENTES.

LUGAR DE ENTREGA: OFICINAS DE LA COORDINACION GENERAL PARA EL ESTUDID ¥ DESARROLLO
DE POLITICAS PUBLICAS UBICADAS EN CALLE SIERRA MORENA #4089, SEGUNDO PISO, FRACC.
BOSQUES DEL PRADC MORTE, C.P. 20127, AGUASCALIENTES, AGS, EN UN HORARID DE LUNES A
WIERMES B:00 A 15:00 HORAS.

ENTREGABLES: POLIZA DE SOPORTE TECMICO ANUAL A LA SOLUCION DETECTOM, POLIZA DE
MANTENIMIENTO ANUAL A LA SOLUCION DETECTON Y POLIZA DE GARANTIA ANMUAL A LA SOLUCION
DETECTOM.

TIEMPC DE REPOSICION: CONFORME AL APARTADO DE TIEMPOS DE ATENGION ¥ SOLUCION
ESTABLECIDOS.

GARANTIA: 365 DIAS NATURALES, CONTADOS A PARTIR DEL INICIO DEL SERVICIO.
TOTAL CON LETRA;

TRES MILLONES OCHOCIENTOS WOVENMTA Y NUEVE MIL NOVECIENTOS MOVENTA Y
NUEWVE PESOS 00100 M.N.

SUBTOTAL
VA

TOTAL

3,362,068.10
537,930.90

$3,899,959.00

pi_Adg_PedidoOrdenCompra.mt
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ESTADD DE
AGUASCALIENTES

e ?

GOBIERNO DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES

SECRETARIA DE ADMINISTRACION =
PEDIDO DE COMPRA

e "

NUMERO DE PEDIDO 414124

TIEMPG DE ENTREGA

EM DIAS NATURALES 5
PROVEEDOR:  PR30381 PAIDEIA ESTUDIOS SOCIALES ¥ DIGITALES, §.. FECHA LIMITE ENTREGA 2710812024
CLAVE COMPUESTA: 19010158 RFC: PES140208.C2 : FECHA ADJUDICACION 2210812024
DIRECCION :  CALLE CORDOBANES #2865, EVOLUCION, NEZAHUALCOYOTL ESTADO D MEXICO, MEXICO C.P. 57700 — J
TELEFOND : 5532097047 Fax:
CONDICIONES DE PAGO:  CREDITO 20 DIAS NATURALES USUARIO SIIF- CINDY ESTEFANIA JIMENEZ DELFIN | ECHA DE ELABORACION: 2200872024
TIPO COMPRA:  Adjudicacion Directa  TIPO DE RECURSO: GA CRITERIO DE ADJUDICACION: PRECIO PROCESO DE ADJUDICACION:  AD HOJA : 10M0

FORMATO DE RECEPCION DEL FEDIDD

NUMERO DE REQUISICION: 558

azdn Social:
AIDEIA ESTUDIOS SOCIALES ¥ DIGITALES, 5.C.

TOD0 PROVEEDOR GUE RECIBA UN PEDIDG OE CONPAA POR PARTE DE LA CIRECLION GEMERAL O AOCUNSICKIRES DE LK SECRETARLY DE AOMMSTRACKIN DEL ESTADD OE KGUASCALENTES ACEPTA LAS
SIGAPENTES CELIGACIONES; SIH QUE LOEXIEL, DELAS CONTEMDWS EH EL COMTRATO RESPECTIV, BN SUCASO:

Frimera. ENTREGA: “El Prowerdar™ ﬂgngﬁagﬁﬂﬁfﬁaﬂgnﬂagﬁkﬁ?

ombre de |a persona que recibe;

irma;

echa / Hora de recepcion:

‘'entificacion:

FORMATO DE RECEPCION DE LOS BIENES A SATISFACCION

ependencia requisitante:
3 SEGGOB. SECRETARIA GENERAL DE GOBIERMO

©  apluro Requisicion:

AQUEL BACCIO PEREZ

:cha f Hora de recepcion:

dxa

._“_u. - mmn " :!.Eﬁwmmn_w-u#mu.mwonnsbnﬁbﬁ.&a....mwu-ﬂi...n_ur__nqanu...BENNHQE&nﬂu___D._R_.a..u:=8nw.&a_EE-H:E.ﬂ_g&n.mnmuwmﬂmurrrm.n..:.nﬂwﬂaﬂ.ﬂ.;rmqmmumsn.mﬂ!uﬂm
antl mﬁ—mﬂ:_m_ a. EE.:BMWE.&&HR&E».M_?% da bas qum da e ¥ ak o da las ez QAR par cOWEDD IR 0 U P, Por kod incenpimisalas siquentes:

T e ceTpiEienia en ta entn Son g SENEE, ba bes emmnos y ondic s e el p e compr
antidad recibida: bRalliads o PTG e ok baticiysar 8 cacae ' 0 senvicies descales en of prosans pedd da coepa.

- n - [ ) e da 2ste pedido de compra karsgreds gy gﬁnﬁ.ﬂ&-g_ﬁuﬂong. oo desecy 0 3 L2 prope ial o inleX '

-0s bienes cumglen cabalmente las especificaciones y o0 3k st e gt i ey : ‘.wﬂ‘n s o Senviins b o e lati=cis an e presania pacith de coepaa, R rspeta o reco estputadian of misma
s caracteristicas solicitadas?: \ ACicleper PN s iesriogy PP P18 T Pitjeedar -

8l E Mativa:

ymbre y firma de la persona que recibio:

'RO. JOSE ANTONID PERIA AHUMADA COORDMADOR DE LA COORDINACIG
NERAL PARA EL ESTUDIO Y DESARROLLO DE POLITICAS PUBLICAS oaq
STITUYAEN SUS FUNCIONES,

u_lbnnlﬁm.q_nnﬂamannauﬁm.ﬁ” A«

muguu&aummﬂmaﬁﬂa&&u@mﬂﬂﬂnm_mﬂ.mﬂrnzmnmuuﬁnﬂnma

El proveedor o su Representante Legal

(N
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Paideia Estudios Sociales Y Digitales 5.C.
Servicios de Consultorfa en Computacién

Cordobanes No. 286, Colonia Evolucidn. C.P. 57700, PES140206JC2
Ciudad Nezahualcayotl, Estado De México.
Teléfono +52 55 3209 7047 - www.paideiasys.com.mx, PR30361

Fecha de cotizacion: 23/06/2024

Cliente: Coordinacion General para el Estudio y Desarrollo de Paliticas Piblicas de SEGGOB
Atencién: Mtro. José Antonio Pefia Ahumada, Coordinador General para el Estudio y Desarrollo de Paliticas Pdblicas

Direccidn: Calle Sierra Morena #4089, segundo piso, Fracc. Bosques del Prado Norte, C.P. 20127, Aguascalientes,
Aguascalientes. Vs

Atendiendo a su peticion le hago llegar la cotizacidn del “Servicio de Mantenimiento y Soporte Técnico Anual \-J
a Solucién DETECTON, asi como el Desarrollo de nuevo médulo del software para funcionalidad que permita

la validacion de expediente electrénico en linea”, para la Coordinacién General para el Estudio y Desarrollo de _
Politicas Publicas de SEGGOB. Alcances y funcionalidades que forman parte de la cotizacién del servicio: /

1. SERVICIO DE MANTENIMIENTO ANUAL A LA SOLUCION DETECTON.

El servicio de mantenimiento anual a la solucion “DetectON”, tendra |os siguientes alcances:

1. “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C.” pondra a disposicion del 'cliente' las
funcionalidades actualizadas a través de archivos de paguetes informaticos, en el servidor
de operacion (base de datos productiva) que aloje a la solucidn.

2. “Paideig Estudios Sociales y Digitales 5.C.” garantizard que el funcionamiento de las 7

configuraciones realizadas, durante la implementacion original de la solucion “DetectON”
no se veran afectados por la instalacién de las funcionalidades actualizadas durante un afio,
: a partir del inicio del servicio de mantenimiento. En caso de requerirse alguna configuracion
Ty adicional a partir de las nuevas funcionalidades instaladas, “Paideia Estudios Sociales y

Digitales 5.C.7, inclulra la Informacidn técnica requerida para que el 'cliente’ realice dichas /b
configuraciones. La mencionada garantia no obliga a “Paideia Estudios Sociales y Digitales
5.C.” en el supuesto de que se produzca una averla, disfuncién o mal funcionamiento de las
personalizaciones debido a un uso inadecuado de [as mismas, por lo que se debera revisar

el LOG de Cambios en la solucion y se determinaran responsabilidades.



¥

3. “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C.” garantizara que en caso de generarse incidencias
en la operacién de la Solucién originalmente configurada para el ‘Cliente', o a raiz de las
funcionalidades actualizadas, se de atencién oportuna via remota, en un lapso no mayor a
4 horas para que sean resueltas.

4. “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C.” conservara una copia de la dltima version de |a
base de datos del aplicativo configurado para el 'Cliente’, diariamente.

CARACTERISTICAS ¥ CONDICIONES

“paideia Estudios Sociales y Digitales S.C.” no se responsabilizard, ni prestara los servicios
establecidos anteriormente, si se diesen alguno de los siguientes supuestos:

e Tratamiento, utilizacién u operacién inadecuados de la solucién si tales tratamientos,
utilizacién u operaciéon no han sido autorizados o recomendados por “Paideia Estudios

Socigles y Digitales 5.C.”.

e Cualquier intento de personas distintas de “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C. ”, para
reparar, mantener o modificar el software licenciado.

e Cualquier accidente, negligencia, mal uso, vandalismo, dafios provocados por virus, fallo del
equipo telefénico o de las lineas de comunicacién, fallo del equipo de interconexion u ofra

:
v

causa de fuerza mayor.

2. SOPORTE TECNICO ANUAL A LA SOLUCION DETECTON.

El soporte técnico consiste en la solucién de problemas, dudas e incidentes que se presenten como parte de
Ia'ﬁgeraclén diaria via telefénica o medio electrénico por 1 afio a partir del inicio del servicio, el cual tiene
como objetivo presentar los procedimientos para la operacién de la Mesa de Ayuda. Su finalidad es:

e Identificar los roles y responsabilidades involucrados en la operacién de la Mesa de Ayuda
de “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C.” y el cumplimiento de requerimientos.

e Proporcionar una guia, lineamientos y politicas para la atencién vy solucion de los
requerimientos reportados por los clientes, asi como la operacion de la Mesa de Ayuda.




ol

1. Objetivo de la Mesa de Avuda

La Péliza de Soporte Técnico y Operativo es un componente que tiene como principal objetivo ser
el tnico punto de contacto para todas las solicitudes |a Coordinacién General para el Estudio y
Desarrollo de Politicas Publicas de SEGOB, identificando el @rea y proceso responsable de su
solucién. Se cuenta con los recursos expertos en la funcionalidad, configuracidn y desarrollo de las
plataformas tecnoldgicas que integran la solucién “DetectON”. Dentro de |as funcionalidades de la
pdliza se tiene principalmente los siguientes puntos:

e Atencidn de las incidencias en el producto o la configuracién de |a solucién “DetectON”,
conforme a las prioridades y SLA’s definidos en el presente documento, con un margen de
respuesta seglin los tiempos definidos en el punto 4 (Tiempos de Atencién y Solucidn).

® Resolucién de dudas, aclaracién de escenarios, atencidn directa y auxilio via remota,
(teléfono o e-mail) a los usuarios, sobre los temas referentes a la operacion y uso de la
solucién “DetectON”, con un margen de respuesta seglin los tiempos definidos en el punto
4 (Tiempos de Atencién y Solucién).

e Contar con un medio electrénico para el reporte de los casos o incidencias de los clientes de
la solucién “DetectON”, con un margen de respuesta segtn los tiempos definidos en el
punto 4 (Tiempos de Atencién y Solucidn).

1.1 Ohjetivo de Cumplimiento de Requerimientos
Proveer un canal a través del cual los usuarios reporten y reciban servicios estandares para los

cuales existen autorizaciones preaprobadas y procesos definidos.

2. Politicas para la Operacién de la Mesa de Ayuda,

2.1 De la Sclicitud y Registio,
+ e Todas las solicitudes realizadas por los usuarios deben de registrarse en la herramienta de
| apoyo “Mesa de Ayuda Paideia”.

1 e Para aclaraciones adicionales a las solicitudes registradas en la Mesa de Ayuda deben de
realizarse a ftravés de los medios de contacto definidos, correc electrénico
(contacto@paideiasys.com.mx) y telefénico (55) 47320413.

o El especialista de “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C.” debe asegurar el uso de la Mesa

de Ayuda por parte de los usuarios.
e El especialista de “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C.” no debe atender solicitudes

realizadas directamente por el usuario.
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2.2

o

De Seguimianto v Solucidn.

o FEl responsable de la solucién de |a solicitud debe de mantener actualizado los avances
obtenidos en |a atencidn a través de |a actualizacion de la herramienta de apoyo "Mesa de
Ayuda Paidela".

o El especialista de ler o 2do Nivel puede contactar en cualquier momento al usuario para

obtener mas informacion o realizar acuerdos para el seguimiento o solucién de |a solicitud.

e Es responsabilidad de la Mesa de Ayuda proporcionar seguimiento a la solucidn de la

solicitud desde su registro hasta su cierre.

Roles v Responsabilidadas

,l-{ﬂ! ; G --h":..Jrl folf: ;qq.ﬂulu_y__;um EN| ]’ |-1.qu:| !':!I\w wlllm A M R S |
e Asegurar la mejora contlnua en la nperacmn de la Meaa de Ayuda y
los subprocesos definidos.
@ Asegurar |la capacitacién y conocimiento del personal de la Mesa de
Ayuda.

Identificar y difundir la satisfaccién de los usuarios con el servicio

Coordinador de .
proporcionado.
la Mesa de . i
e Coordinar a los agentes de la Mesa de Ayuda para cumplir los
Ayuda acuerdos con los usuarios.
@ Apavaren el cumplimiento de las solicitudes a traves del seguimiento
de estas.
@ Analizar los indicadores definidos para |la operacidn de la Mesa de
Ayuda v el cumplimiento de requerimientos.
e Asegurar la correcta clasificacién de los incidentes en Mesa de Ayuda.
e Registrar todas las solicitudes realizadas por los usuarios en la
herramienta de apoyo.
e |dentificar el proceso a través del cual se debe gestionar |a solicitud
Agente de la del usuario.
Mesa de e Escalar correctamente (grupo e informacion completa) los
Ayuda requerimientos fuera de su alcance a los grupos de 2do nivel.
{(1er nivel) Calendarizar y enviar comunicados a los usuarios.

Informar al usuario sobre el estatus o avances de las solicitudes.
Solucionar requerimientos dentro de su alcance,
Validar |a solucidn de los requerimientos solucionados por él con los

usuarios.
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Especialista
de (2do nivel)

4.

Dependiendo de la prioridad identificada para cada requerimiento, existen tiempos de respuesta y
del servicio, en un horario de

solucién que deben cumplirse, durante el periodo de la prestacion

A

Solucionar requerimientos asignados a él.
o Validar la solucién de los requerimientos solucionados per &l con los

usuarios.

e Apovyar al uso de la Mesa de Ayuda como tinico punto de contacto por

parte de |os usuarios.

e Documentar los avances en la solucién de los requerimientos en la

herramienta de apoyo.

. [

Tiempos de Atencién y Solucidn.

9:00 a 16:00 horas. A continuacién, se presenta |a informacion.
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severidad 1 (Muy alta/
Critica/ Extensiva)

Severidad 2 (Alta/
Urgente/
Significativa)

El problema resulta en mterrupcmnes

sumamente serias a un sistema en
produccién. Un producto en un ambiente
productivo ha dejado de funcionar o funciona
de manera parcial y no existe alguna forma de
solucién ni siquiera temporal. Un nimero
significativo de usuarios se ven afectados y el
sistema en produccion es inoperante.

El problema resulta en serias interrupciones
a la operacién normal, el cual genera un
impacto significativo en la operacién. Algun
componente estd  funcionando
correctamente, pero de alguna manera sigue
operable. Hay alguna forma de solucién

no

temporal.

i

2 horas 24 horas

4 horas 3 dias

o



El problema causa interrupciones en Ia
operacion normal. El producto es de alguna

Severidad 3
(lmportante/ manera operable, pero no funciona de i b 5 dias
Moderada) manera adecuada o el desempefio de la
operacién se ve afectado de alguna forma.
El problema normalmente se refiere a
Severidada cuestiones de uso o clarificacién de Ia
(Minima/ Localizada) documentacion. No hay algin impacto en la 24 horas 10 dias
calidad, desempefio o funcionalidad del
producto,

5. Hosting

La solucién informatica se proporcionard mediante servicios especializados, los cuales desde el inicio de su
ejecucién utilizard una infraestructura tecnoldgica (Data Center, Hardware, Software, comunicaciones,
cableado, etc.) “Contratada como servicio en la nube (Internet)”, la cual sera dimensionada con base en la
demanda y las mejores précticas de los recursas requeridos (Hardware y Software) durante |a implementacion
de la solucién informatica propuesta, hasta su puesta en produccién y por 1 afio posterior a la
implementacidn. Incluye el servicio de SQLDATABASE hasta 100 DTU de procesamiento y 100 GB de
almacenamiento, servidor de Aplicaciones de hasta 4 vCPUy 7GB de memoria, autenticacién OAuth2 de hasta
2vCPU y 4GB de memoria, almacenamiento para documentos hasta 8 TB, copia de seguridad y georeplicacion
de informacidn en todos los servicios, seguridad de red de |a nube, soporte y mantenimiento por un afio.

6. Desarrollo de nuevas funcionalidades

Nuevo mddulo con la funcionalidad en |a que se permite la validacion de expediente electrénico en

g linea.

® Almacenamiento digital de evidencia de entrega de programas sociales.

e Mddulo de configuracion de documentos necesarios segun reglas de operacién de programas
sociales.

® Escaneo y digitalizacién de documentos mediante app.

® Vinculacién de cuestionarios para asignacidn de programas sociales.

® Moédulo de configuracién de indices socioecondmicos con |a capacidad de vincularse a cuestionarios
para la determinacién de asignacién a programas sociales,

e Funcionalidad de escaneo de QR para la validacion de informacidn y expediente digital del ciudadano.
Meadulo off line que permite el levantamiento de solicitudes o asignaciones de programas sin acceso
a internet para su eventual insercién a |a base de datos.
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Médulo de seleccion y creacion de poligonos para identificacién de domicilios de heneficiarios.
Funcionalidad que permite la escritura via dactilar de una firma para documentos digitales.

7. Adecuaciones

Adecuacion al ment de visualizacion de avance de cuestionarios levantados en APP, dicha adecuacion
permite saber |a cantidad de cuestionarios levantados ya enviados y pendientes por enviar.

Adecuacién al menu auditoria, dicha modificacidon permite la revisién de uno a uno de los
cuestionarios levantados para su correcta auditoria.

Adecuacidn al mend de reportes en la web, dicha adecuacién permite la configuracién de repartes
tipo seglin se determine y se configure con el cruce entre diferentes variables de los cuestionarios. i

v/

o POLIZA DE GARANTIA

“paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C. # entregara una péliza de garantfa, mediante la cual se garantiza por
365 dfas naturales contados a partir del inicio del servicio, la correcta funcionalidad de |a solucién “DetectON”,

con los siguientes alcances:

o Se considera como garantia a cualquier error que presente la solucién “DetectON” cuando
alguna funcionalidad incluida en el alcance de la implementacién inicial no esté configurada o
implementada conforme a las especificaciones establecidas en el contrato, siempre y cuando, la
configuracién realizada durante la implementacidn no sea modificada, implementada o
configurada por personal diferente a “paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C." La garantia se
extiende para el alcance estipulado en el contrato de implementacién.

CARACTERISTICAS Y CONDICIONES

“paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C." na se responsabilizara, ni prestard los servicios !
establecidos anteriormente, si se diesen alguno de los siguientes supuestos:

e Tratamiento, utilizacion u operacién inadecuados de la Solucidon “DetectON” si tales
tratamientos, utilizacién u operacién no han sido autorizados o recomendados por “Paideia

7

Estudios Sociales y Digitales 5. c.” {

e Cualquier intento de personas distintas de “Paideia Estudios Sociales y Digitales 5.C.", para
reparar, mantener o modificar el software licenciado. (@4
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® Cualquier accidente, negligencia, mal uso, vandalismo, dafios provocados por virus, fallo del
equipo telefdnico o de las lineas de comunicacidn, fallo del equipo de interconexién u otra
causa de fuerza mayor.

Subtotal $ 3,362,068.10 n
IVA 16% S 537,930.90 \!
Total $ 3,899,999.00

Tres millones ochocientos noventa y nueve mil novecientos noventa y nueve pesos 00/100 M.N,

Condiciones Generales

- Los servicios se encuentran cotizados en Moneda Nacional, el costo total del servicio incluye IVA.

- Inicio de la prestacién de los servicios: 5 dias naturales posteriores a la notificacién de la contratacién.

- Condiciones de pago: Pago en una sola exhibicién, a la entrega e implementacién del modulo y pélizas, dentro de los 20
dias naturales posteriores a la entrega del CFDI.

- Tiempo de entrega de las pélizas: 5 dias naturales siguientes a |a notificacién de la contratacién.

- Tiempo de entrega e implementacién del mddulo: 05 dias naturales posteriores al inicio de la prestacién del servicio.
Iniciando con capacitaciones sobrre las nuevas funcionalidades y modulos de |a plataforma, asi como actualizacion a los

accesos de cada uno de los usuarios existentes.
- Lugar de entrega: Oficinas de la Coordinacion General para el Estudio y Desarrollo de Politicas Publicas ubicadas en calle
Sierra Morena #409, segundo piso, Fracc. Bosques del Prado Norte, C.P. 20127, Aguascalientes, Aguascalientes.

Aguascalientes, Ags., en un horario de lunes a viernes 8:00 a 15:00 horas.
Entregables: Pdliza de soporte técnico anual a la solucién DETECTON, Péliza de mantenimiento anual a la solucidn

DETECTON y Péliza de Garantia anual a la solucién DETECTON.
- La persona responsable de I3 entrega: Fernando Herndndez Cortés, Director de Operaciones de Paideia Estudios Sociales

y Digitales 5.C.
- Tiempo de reposicion: Conforme al apartado de Tiempos de Atencién y Solucién establecidos.

- Garantia: 365 dias naturales, contados a partir del inicio del servicio. ¥
- La vigencia de la propuesta: 120 dias naturales

}x
Luis Olmeda Santiago F

Director General de Paideia



