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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES POR
HONORARIOS QUE CELEBRAN POR UNA PARTE EL MUNICIPIO DE
SANTIAGO, NUEVO LEON, REPRESENTADO POR LOS C.C. ING. JAVIER
CABALLERO GAONA, PRESIDENTE MUNICIPAL, LIC. JORGE ALBERTO
ESPRONCEDA TAMEZ, SiNDICO SEGUNDO, LIC. JORGE ALBERTO FLORES
TAMEZ, SECRETARIO DEL AYUNTAMIENTO, Y LIC. RAPHAEL MARTINEZ
GONZALES, TESORERO MUNICIPAL, EN LO SUCESIVO “EL MUNICIPIO”, Y
POR OTRA PARTE, LA SOCIEDAD MERCANTIL DENOMINADA ADVANZER
DE MEXICO, S.A. DE C.V,, REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL C.
MAURICIO CRUZ VELAZQUEZ DE LEON, EN LO SUCESIVO “EL
PROFESIONISTA”, AL TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS
SIGUIENTES:

DECLARACIONES

l.- Declara el “EL MUNICIPIO”, en su caracter de cliente, a través de sus
representantes:

I.1.- Que en los términos de lo dispuesto en el articulo 115, fracciones | y IV, de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulos 118, 119,y 120y
demas relativos de la Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo
Ledn, asi como los articulos 2, 4, 17, 34, 35 inciso b) fraccion ll, 92 fracciones | y
Il, 97, y 99 de la Ley de Gobierno Municipal del Estado de Nuevo Ledn, y los
articulos 9 fraccion IX, 10, 13, 14, 15, del Reglamento Organico de la
Administracién Publica Municipal de Santiago, Nuevo Ledn, tienen la legitima
representacion del Municipio, asi como la personalidad juridica para intervenir en
el presente instrumento legal.

[.2.- Que para los efectos del presente contrato, sefialan como domicilio para oir y
recibir notificaciones y para el cumplimiento de las obligaciones que derivan de
este documento, el ubicado en la calle Abasolo, No. 100 esquina con la calle
Juarez, Centro de Santiago, Nuevo Leodn.

|.3.- Que el Municipio cuenta con Registro Federal de Contribuyentes MSN-
930129-PN9 expedido por el Servicio de Administracion Tributaria, Organismo
Desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico .

l.4.- Que los egresos originados con motivo de las obligaciones que se contraen
en este contrato, seran ejercidos con recursos de la Hacienda Publica Municipal,
ismos que se encuentran debidamente autorizados por la Secretaria de

%nanzas y Tesoreria Municipal.
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1.

2.

I.  Registro Contable
Il.  Reportes operativos
7. Reportes e informes de Gestién Trimestral y Cuenta Publica Anual a
través de SAP BW:
I.  Reportes Financieros y Presupuestales
II.  Generacion (disefio, construccion, pruebas y liberacion) de los
reportes e informes de Transparencia del Titulo 5to de la
LGCG, los cuales forman parte integral de los Reportes e
Informes de Gestion Trimestral y Cuenta Publica Anual
exigidos por CONAC a partir del mes de Octubre de 2014.
8. Administracion de Usuarios en el sistema SAP.

SEGUNDA. ACTIVIDADES DE “EL PROFESIONISTA”.- “EL PROFESIONISTA”
se obliga con “EL MUNICIPIO” a realizar las siguientes actividades:

Recibir via comunicacién formal las incidencias aplicativas presentadas por
el uso de SAP de “EL MUNICIPIO”.
Registrar y categorizar las incidencias reportadas a través de la tabla
definida de “Categorias de Incidencias” del Anexo Técnico.
Generar un numero de Ticket por incidencia a través del cual el Usuario
Final de “EL MUNICIPIO” podra obtener el estatus del incidente reportado.
Dar respuesta formal a las incidencias reportadas formalmente a través de
los siguientes mecanismos:

a) Teléfono

b) Correo Electrénico
Resolver las incidencias, con base en los niveles de tiempo de servicio
acordados en el Anexo Técnico.
Resolver las dudas que tengan los usuarios finales de “EL MUNICIPIO” en
cuanto a las caracteristicas de las operaciones que se registran en SAP y
las pdlizas contables, registro de momentos contables y/o presupuestales
que se generan en tiempo real requeridos por la LGCG, de acuerdo con el
Modelo Disefiado e Implementado en el Municipio de Santiago, Nuevo
Ledn.
Resolver dudas sobre reportes implementados a la fecha del presente
contrato y que cumplen con lo establecido por la LGCG.
Asesorar a “EL MUNICIPIO” en incidencias o dudas funcionales y
operativas que existan en cuanto al Modelo de Armonizacion Contable y
Procesos implementado en SAP para el cumplimiento de la LGCG.
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SANTIAGO

v.  Dar solucién en inconsistencia de Datos.
vi.  Responsable de Escalacion a Proveedores de Equipo o
Software.

TERCERA. ACTIVIDADES A REALIZAR POR “EL MUNICIPIO”.- “EL
MUNICIPIO” se obliga con “EL PROFESIONISTA” a realizar las siguientes
actividades:

1. Reportar formalmente a “EL PROFESIONISTA” las incidencias que se

presenten a través de:
a) Teléfono
b) Correo electrénico

2. Obtener el nimero de Ticket y dar seguimiento hasta el cierre de la
incidencia reportada.

3. Asignar a un responsable quien tendra la obligacién entre otras, de dar
seguimiento a los usuarios finales de “EL MUNICIPIO” para apoyar el
escalamiento y gestion en tiempo y forma de las incidencias que se
reporten formalmente durante el proceso de prestacién del servicio por
parte de “EL PROFESIONISTA”.

4. Definir y asignar a los usuarios finales quienes deberan contar con el
conocimiento suficiente de la operacion de los procesos involucrados en el
servicio proporcionado por “EL PROFESIONISTA”, dichos usuarios deben
tener la facultad de toma de decisién para facilitar y agilizar el proceso de
resolucién de incidencias reportadas a la Mesa de Ayuda.

5. Apegarse al Modelo de Armonizacién y Procesos Disefiado e Implementado
en el Municipio de Santiago, Nuevo Ledn.

6. Apegarse a los procedimientos establecidos por “EL PROFESIONISTA”
para el escalamiento y reporte de incidencias funcionales del sistema SAP
GRP a la Mesa de Ayuda objeto del servicio proporcionado por “EL
PROFESIONISTA”.

7. Utilizar el sistema SAP GRP para el registro de todas las operaciones que
se encuentren definidas en el alcance del Modelo de Armonizacién y
Procesos Disefiado e Implementado en el Municipio de Santiago, Nuevo Le

8. Llevar a cabo las actividades de registro, revision y validacion de
informacién en el sistema SAP GRP, asi como las actividades de cierre
mensual y anual contable — presupuestal en tiempo y forma en dicho
sistema para asegurar la adecuada generacion para la rendiciéon de cuentas

iZ\vrl'a los reportes e informes Trimestrales de Gestion y Cuenta Pubica Anual.
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4. Adquisiciones de Bienes y Servicios a partir del proceso de la requisicién y
orden de compra.
Gestion de Activos Fijos (Altas, Bajas, Transferencias, Depreciacion).
Procesos de Cuentas por Pagar.
Pagos a Proveedores (Cheque / Transferencia).
Gestién de Bancos.
9. Conciliaciones Bancarias.
10. Control de Gasto Corriente.
11. Control Financiero de Proyectos de Inversion.
12.Interface de carga de Ingresos.
13. Interface de carga de Némina.
14.Reportes Operativos Estandar de SAP.
15. Reportes Contables y Presupuestales.
16.Reportes e informes exigidos por la LGCG para la rendicién de cuentas:
a) Financieros.
b) Presupuestales.
c) Transparencia (Titulo 5to. de la LGCG).

© N O

QUINTA. HONORARIOS.- Los honorarios que cubrira “EL MUNICIPIO” por los
servicios profesionales descritos en la clausula primera sera por la cantidad de
$48,162.00 (CUARENTA Y OCHO MIL CIENTO SESENTA Y DOS PESOS 00/100
M.N.) mas el Impuesto al Valor Agregado correspondiente, monto que se cubrira
mensualmente a “EL PROFESIONISTA”.

SEXTA. VIGENCIA.- Ambas partes acuerdan que la vigencia del presente
instrumento iniciard el dia 4-cuatro- de enero del 2016-dos mil dieciséis- y
concluira el dia 31-treinta y uno- de diciembre del 2016-dos mil dieciséis.

SEPTIMA. FORMA Y LUGAR DEL PAGO.- “EL MUNICIPIO” se obliga a pagar a
“EL PROFESIONISTA”, a més tardar dentro de los 30-treinta- dias naturales
siguientes, contados a partir de la recepcién de la factura correspondiente, }
mediante la entrega de cheque expedido a nombre de “EL PROFESIONISTA”, en ]
la Secretaria de Finanzas y Tesoreria Municipal.

OCTAVA. FACTURA.- “EL PROFESIONISTA” debera expedir facturas que
satisfagan los requisitos fiscales correspondientes, en la que se obliga a consignar
la clase de asesoria y consultoria proporcionada a “EL MUNICIPIO”, asi como el
precio unitario respectivo, la que debera presentar con 8-ocho dias de j/(
anticipacion, para su revision, verificacién y posteriormente se expedira cheque A

4 por la Secretaria de Finanzas y Tesoreria Municipal a nombre de “EL

.| PROFESIONISTA”.
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ser modificado, sera necesario e indispensable el acuerdo por escrito y firmado de
ambas partes.

DECIMA QUINTA. RESCISION.- “EL MUNICIPIO” podra dar por rescindido
administrativamente el presente contrato, siguiendo el procedimiento establecido
en el Reglamento de Adquisiciones de Bienes y Servicios para la Administracién
Municipal, por las causales siguientes:

a) Que “EL PROFESIONISTA” no cumpla con la prestacién del servicio en
términos y condiciones previstos en el presente contrato;

b) Que contravenga cualquier disposicién prevista por la normatividad
aplicable a la materia; y/o

c) Las demas causas analogas que resulten del incumplimiento de “EL
PROFESIONISTA” a cualquiera de las obligaciones consignadas a su
cargo en este contrato.

DECIMA SEXTA. PREVALENCIA DE LAS ESTIPULACIONES DEL PRESENTE
CONTRATO.- Las partes en este contrato se obligan en la manera y términos en
que se estipula, conforme a lo dispuesto en los articulos 1729, 1730,1731, 1748,
1749 y demas aplicables del Cédigo Civil para el Estado de Nuevo Ledn.

DECIMA SEPTIMA. SUBTITULOS.- Las partes acuerdan que los subtitulos en
este contrato son exclusivamente para referencia, por lo que no se consideraran
para efectos de interpretacion o cumplimiento del mismo.

DECIMA OCTAVA. AUSENCIA DE VICIOS.- Las partes manifiestan que en la
celebraciéon del presente contrato no existe error, dolo, mala fe, violencia,
intimidacién, lesién o cualquier causa de nulidad que pudiera invocarse. “EL
PROFESIONISTA” se compromete a responder frente a “EL MUNICIPIO” de los
defectos o vicios ocultos de los servicios prestados hasta por un afio después de
habilitada la solucién.

DECIMA NOVENA. CONFIDENCIALIDAD.- “EL PROFESIONISTA” se obliga a
mantener total y absoluta confidencialidad respecto de los documentos,
expedientes y cualquier otra informacién que resulte de la prestacion de los
servicios estipulados en la clausula primera de este contrato, que le proporcione
“EL MUNICIPIO” y reconoce que los mismos son propiedad Gnica y exclusiva de
“EL MUNICIPIO”, en términos de la normatividad aplicable en la materia.

VIGESIMA. TRIBUNALES COMPETENTES.- Sin perjuicio de lo estipulado en la
clausula décima segunda de este contrato, sin renunciar “EL MUNICIPIO” al
procedimiento administrativo de existir causa de rescisién, para el caso de
controversia con motivo de la interpretacion o cumplimiento del presente contrato,
salvo la opcién por mutuo acuerdo de recurrir a la decisién arbitral, ambas partes

{;\u/ ! 10




-4 2
S

e

SANTIAGO

estan de acuerdo en someterse a la jurisdiccién y competencia de los tribunales
competentes del Estado de Nuevo Ledn, en caso de surgir controversia
relacionada con el cumplimiento del presente contrato, renunciando para ello a la
competencia que por razén de su domicilio o por cualquier otro motivo pudiera
corresponderles.

Enteradas las partes del contenido y alcance legal del presente contrato, y no
habiendo dolo, mala fe o violencia, lo firman por duplicado de conformidad en el
Municipio de Santiago, Nuevo Ledn, el dia cuatro de enero del dos mil dieciséis.

POR “EL MUNICIPIO”

Ryl

/ /,r’

2)/‘ /
v e [ .‘./

/ ey b T

ING. JAVIER%LLERO GAONA LIC. JORGE ALBERTQ FLORES
PRESIDENTE MUNICIPAL SECRETARIO DEL-AYUNTAMIENTO

/ESPRONCEDA TAMEZ LIC. RAPHAE%MARTINEZ GONZALES

LIC. JORGE AL
'ﬁSEGUNDO TESORERO MUNICIPAL

/ i
/ {

C. MAURIGIO LAZQUEZ\DE LEON
ARODERADO GENERAL

Las firmas que anteceden corresponden al Contrato de Prestacion de Servicios Profesionales por Honorarios
_ que celebran el Municipio de Santiago y la empresa denominada Advanzer de México, S.A. de C.V., con fecha
(’ 4 de enero del 2016.
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NOVENA. RELACION LABORAL.- Ambas partes reconocen que no existe
relacion laboral entre “EL MUNICIPIO” vy dependientes de “EL
PROFESIONISTA”.

DECIMA. PRECIO FI1JO.- E! presente contrato se celebra bajo la condicién de
precio fijo por concepto de honorarios, por lo cual no se reconocera incremento
alguno en el precio pactado, estableciéndose ademas que “EL
PROFESIONISTA” quedara obligado ante “EL MUNICIPIO” a realizar un trabajo
de calidad, indispensable con motivo de la aplicacion del Sistema Informatico SAP
GRP, en funcién a las disposiciones de la Ley General de Contabilidad
Gubernamental (LGCG), como soporte y resolucién de incidencias que se deriven
por el uso del Modelo de Armonizaciéon y Procesos que actualmente tiene
implementado en SAP.

DECIMA PRIMERA. TERMINACION ANTICIPADA.- Ambas partes acuerdan que
“EL MUNICIPIO” podra dar por terminado anticipadamente el contrato, sin
responsabilidad, por las causas siguientes:

I. Por decidir “EL MUNICIPIO” la terminacién del contrato antes del vencimiento
del término estipulado en la clausula sexta, para lo cual debera dar aviso por
escrito y en forma fehaciente a “EL PROFESIONISTA” de tal decisién con 15-
quince- dias naturales de anticipacion.

ll. De manera inmediata cuando concurran razones de interés general, o bien,
cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de continuar con la
asesoria y consultoria materia de este contrato, y se demuestre que de prevalecer
las obligaciones pactadas se ocasionaria algun dafio o perjuicio de cualquier
indole a “EL MUNICIPIO”.

Hl. Por mutuo acuerdo entre las partes.

DECIMA SEGUNDA. IMPUESTOS.- Ambas partes acuerdan que los impuestos y
derechos que se causen, derivados del presente instrumento juridico, seran
> erogados por quienes estén obligados de conformidad con las leyes vigentes.

& DECIMA TERCERA. RESERVA DE DERECHOS.- Ambas partes acuerdan que
“EL MUNICIPIO”, en caso de estimarlo conveniente, podra en cualquier tiempo
contratar los servicios de otro despacho de asesoria y consultoria, por lo tanto no
existe contrato de exclusividad para con “EL PROFESIONISTA”.

DECIMA CUARTA. MODIFICACIONES.- Los actos y omisiones de las partes en

‘relacion al presente contrato, no podran en forma alguna interpretarse como una

.&'/&modiﬁcacién al sentido o espiritu del mismo, es decir, para que el mismo pueda
7
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9. Proveer acceso a la Red de Area Local (LAN) de “EL MUNICIPIO”.

10. Establecer los enlaces de comunicaciones con las diferentes oficinas o
areas de captura de informacién en el Sistema SAP al punto de enlace
principal.

11. Proveer soporte a la infraestructura de RED de “EL MUNICIPIO”.

12.Proveer el nivel de servicio y velocidad adecuados de la RED de “EL
MUNICIPIO”.

13.Aprobar el entregable mensual de soporte aplicativo y servicios
administrados de Mesa de Ayuda.

14. Tomar acciones de capacitacidn interna a personal de nuevo ingreso a
través de los Capacitadores Internos con objeto de reducir la generacién
de incidencias.

15.Generar los cambios requeridos a procesos, politicas y procedimientos
existentes en “EL MUNICIPIO” para disminuir la generacion de
incidencias no relacionadas al sistema SAP, esto con objeto que estas
sean resueltas de origen, evitando la creacién de tickets de soporte
innecesarios.

16. Tomar acciones de mejora o apego a lineamientos, procesos, practicas
etc., que reduzcan la generaciéon de incidencias en la operacion diaria
por parte de “EL MUNICIPIO”.

17. Actualizar, mejorar y utilizar los materiales de soporte a usuario final para
el registro de sus operaciones en el sistema SAP.

18.Utilizar los materiales de soporte (manuales de capacitacién, guias
rapidas, etc.) a usuario final referentes al Modelo de Armonizacion y
Procesos, asi como al sistema SAP para proveer induccién al personal
de nuevo ingreso al area operativa de “EL MUNICIPIO” reduciendo con
ello la curva de aprendizaje de dicho personal.

CUARTA. ALCANCE DEL OBJETO.- El Modelo de Armonizacién y Procesos
Disefiado e implementado en el Municipio de Santiago, Nuevo Ledn, tiene como
alcance a resolver las incidencias reportadas por la comunidad usuaria de “EL
MUNICIPIO”, en el uso del sistema SAP, los siguientes procesos funcionales

relacionados a la LGCG:

1. Contabilidad General.

, i'/
2. Control Presupuestal y registro de los Momentos Contables 'y

Presupuestales.
. CaLga del Presupuesto de Ingresos y Egresos.




9. Dar cierre formal a las incidencias reportadas y notificar al usuario al
momento de resolver las mismas.
10. Generar un reporte mensual de incidencias y su estatus.
11.Proveer soporte aplicativo para areas usuarias del Sistema Informatico SAP
GRP a traves del servicio de Mesa de Ayuda consistente en:
a) Administrar proactivamente los problemas e incidencias aplicativos
reportados por los usuarios.
b) Realizar andlisis y pruebas de los problemas e incidencias
aplicativas reportadas por los usuarios.
c) Tomar acciones de prevencién basadas en revisiones detalladas de
las incidencias aplicativas reportadas por los usuarios.
d) Tomar control hasta la resolucién y cierre de las incidencias
aplicativas reportadas por los usuarios a través de los 3 ~tres niveles
de agentes y expertos que componen la Mesa de Ayuda:
I.  Agentes de Servicio Nivel 1:
i.  Registrar Servicios e Incidentes
ii.  Registrar compromiso de solucion SLA
iii.  Resolucion en base a Scripts
iv.  Escalar incidencias a agentes de servicio de Nivel 2
v.  Mantener informado al “EL MUNICIPIO” del estatus de
solucion de las incidencias reportadas. .
vi. Dar seguimiento hasta cierre de las incidencias :
reportadas. \
Il.  Agentes de Servicio Nivel 2:
i.  Resolver dudas no resueltas por el Nivel 1.
ii. Realizar alta de usuarios.
ii.  Cambiar perfiles de usuarios.
iv.  Realizar diagnéstico de fallas en la aplicacién o sistema
SAP.
v.  Escalar incidencias a Consultor Experto de Nivel 3.
vi.  Coordinar los servicios escalados a Nivel 3.
vii.  Elaborar reportes de desempefio.
%’f]’ lll.  Agentes de Servicio Nivel 3 (Experto Aplicativo):

i. Resolver dudas no resueltas por Nivel 2.
ii. Resolver fallas en la Aplicacion del Modelo A /}/
Institucional. 7
iii.  Realizar Andlisis causa — raiz de fallas en Software. !
7 Dar solucion de Configuraciones Técnicas.

S\
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SANTIAGO

Con base en las anteriores declaraciones, las partes celebran el presente contrato
de prestacién de servicios profesionales por honorarios al tenor de las siguientes

CLAUSULAS

PRIMERA. OBJETO.- “EL PROFESIONISTA” en virtud del presente contrato se
obliga a proporcionar los servicios consistentes en la asistencia de asesoria y
consultoria especializada para la implementacién del Sistema Informatico SAP
GRP, en funcién a las disposiciones de la Ley General de Contabilidad
Gubernamental (LGCG), como soporte y resolucion de incidencias que se deriven
por el uso del Modelo de Armonizacion y Procesos que actualmente tiene
implementado en SAP.

Dichos servicios comprenden lo siguiente:

a) Resolucion de dudas de proceso y registro contable conforme a los
lineamientos establecidos por la LGCG.

b) Resolucion de incidencias aplicativas que se presenten en el uso del
sistema SAP para los mddulos aplicativos involucrados en el Modelo de
Armonizacién y Procesos para el cumplimiento de la ley con el siguiente
alcance funcional:

1. Presupuestos y Control Presupuestal.
2. Adquisiciones:
. Compras
Il.  Almacenes
Ill.  Reportes operativos
3. Patrimonio:
I.  Activo Fijo
Il.  Reportes operativos
4. Obras Publicas:
I. Proyectos de Inversion
Il.  Reportes operativos
5. Finanzas:
I.  Cuentas por Pagar
Il.  Cuentas por Cobrar

lll.  Tesoreria -
IV.  Reportes operativos %

/6 Contabilidad General: —

ST
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1.5- Que con el propésito de cumplir con las atribuciones del Gobierno y
Administracién Publica Municipal, es necesario contratar los servicios de “EL
PROFESIONISTA”, consistentes en la asistencia de asesoria y consultoria
especializada para la implementacién del Sistema Informatico SAP GRP, en
funcion a las disposiciones de la Ley General de Contabilidad Gubernamental
(LGCG), como soporte y resolucién de incidencias que se deriven por el uso del
Modelo de Armonizacion y Procesos que actualmente tiene implementado en
SAP.

1.6.- Que la celebracién del presente instrumento es por adjudicacion directa, en
los términos de lo dispuesto en los articulos 42 y 43 del Reglamento de
Adquisiciones de Bienes y Servicios para la Administracion Municipal.

Il. Declara “EL PROFESIONISTA”, bajo protesta de decir verdad, a través de
Su representante:

IlL1.- Que su representada se encuentra constituida conforme a las leyes
mexicanas como una sociedad mercantil, segun consta mediante Escritura Publica
numero 12,540 de fecha 14 de febrero del 2006, pasada ante la fe del Licenciado
Jorge Aarén Gonzalez Flores, Notario Publico numero 69 con ejercicio en el
Municipio de Monterrey, Nuevo Leon, debidamente inscrita en el Instituto Registral
y Catastral del Estado de Nuevo Ledn, bajo el Folio Mercantil No. 96926*1, del 21
de febrero del 20086.

Il.2.- Que cuenta con las facultades suficientes para celebrar el presente
instrumento, con el caracter de apoderado general de su representada, lo cual
acredita con el instrumento publico descrito en el numeral anterior, facultades que
no le han sido revocadas ni limitadas en forma alguna, sefialando ademas ser
mayor de edad, y de nacionalidad mexicana, identificandose con credencial para
votar con folio 2101045108927, expedido a su favor por el Instituto Federal
Electoral, actualmente Instituto Nacional Electoral.

II.3.- Que su representada tiene el Registro Federal de Contribuyentes
AMEO060214JF4, expedido por el Servicio de Administracién Tributaria Yy que su
actividad preponderante es, entre otras, actividades, la asesoria en comunicacion
de datos, la capacitacion, la implementacién y el desarrollo de sistemas y prestar,
asistir, aconsejar, asesorar, representar y, en general, proporcionar toda c[ase de
servicios profesionales de consultoria a personas fisicas o morales, asi como
servicios de soporte y venta del licenciamiento SAP.

I.4.- Que para los efectos de este contrato sefiala como domicilio' para oiry rgcibir
toda clase de notificaciones, el ubicado en Av. México 836, Colonia Tres Caminos,

%en Guadalupe Nuevo Leén, C.P. 67190.
14
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ANEXO TECNICO

Este Anexo forma parte del Contrato de Prestacion de Servicios Profesionales por
Honorarios que celebran con fecha 4 de enero del 2016 celebrado por “EL MUNICIPIO” y
“EL PROFESIONISTA”, En caso de que las disposiciones de este Anexo Técnico se
contrapongan o sean inconsistentes con lo estipulado en el contrato, prevaleceran vy
gobernaran éstas y las que se contrapongan se entenderan modificadas.

Tabla de Contenidos

Sistema SAP GRP

Resumen Ejecutivo

Alcance General

Alcance Funcional

Herramientas que se requieren utilizar para dar el servicio

Proceso de Aceptacion de Entregables

APENDICE ‘A’.- Descripcién de Servicios de Mesa de Ayuda
“APENDICE ‘B’.- Procedimiento de Control de Cambios.

e T



Alcance Funcional

El alcance funcional incluido en el Modelo de Armonizacién y Procesos desarrollado en
SAP e implementado en el Municipio de Santiago Nuevo Ledn, incluye los siguientes
elementos:

e Presupuestos
o Carga del Presupuesto de Ingresos y Egresos
o Control Presupuestal — Seguimiento y Ejecucién

e Recursos Materiales (a partir de la asignacion de un contrato / orden de compra
al proveedor)

o Adquisiciones o Compras (desde |a requisicién — orden de compra)
o Control de Almacenes e Inventarios
e Recursos Financieros
o Cuentas por Pagar
o Tesoreria Basica u Operativa
o Contabilidad General
¢ Administracion Financiera
o Pagos a Proveedores
e Patrimonio
o Gestidn del Activo Fijo
¢ Ingresos y Nomina

o Interfaces de entrada a SAP de la informacién de Ingresos y de Némina
con la estructura requerida para el cumplimiento de la Ley General de
Contabilidad Gubernamental

¢ Integracion con Bancos

o Interface de Bancos con la estructura requerida por SAP y que debe ser
solicitada a los Bancos por el Municipio
e Reportes Operativos
¢ Indicadores de Gestion (base)

e Reportes e Informes de Gestién Trimestral y Cuenta Publica Anual:
o Financieros
o Presupuestales

Q’ o Transparencia (Titulo 5to.) de la LGCG

e



SAﬂTI{\_GO

El Nivel 2 del Servicio de soporte de Mesa de Ayuda podra a su vez escalar por
medio de la herramienta de gestién de tickets al Nivel 3, el cual lo toma e investiga
para poder diagnosticar el problema o incidencia para su resolucion.

El alcance del servicio de Mesa de Ayuda esta considerado durante dias habiles en
horario de oficina 5 x 8 para incidencias aplicativas del sistema SAP.

Cualquier requerimiento que requiera cambios o nueva configuracion, pruebas,
desarrollos, etc., se manejara a través del proceso de Control de Cambios.

Herramientas que se requieren utilizar para dar el servicio:

“EL PROFESIONISTA” utilizara las herramientas adecuadas para este servicio, las
cuales se enlistan a continuacion:

» Gestion de tickets (registro y seguimiento a incidencias): ServiceTonic.

e Acceso via remota al Sistema SAP GRP del municipio para visualizar y
replicar la incidencia del usuario en el ambiente de Desarrollo (DEV) y
Calidad (QAS): VPN.

e Repositorio de informacién para registrar y generar estadisticas de la
resolucion de incidencias reportadas por usuarios: ServiceTonic.

Asimismo, “EL PROFESIONISTA” ofrece un servicio estandarizado entre sus
Agentes de Servicio y Soporte los cuales se manejan por medio de Scripts para la
resolucion de incidencias, asegurando la calidad del mismo.

Proceso de Aceptacion de Entregables.

p ") A continuacion se detallan los principios de aceptacion de entregables aqui contenidos, y
que seran incluidos entre el “EL MUNICIPIO” y “EL PROFESIONISTA” durante la
duracion del presente contrato:

1. Un documento formal del entregable en fisico y electrénico sera entregado al
responsable designado por “EL MUNICIPIO” para la aceptacién del mismo. Es
responsabilidad de dicho responsable distribuir el entregable a los revisores
adicionales correspondientes por parte de “EL MUNICIPIO” para su revision y
propia aprobacion. La fecha de entrega / envio o presentacion del entregable se
considerara como la fecha formal de entrega del entregable o producto. i 7/ /

2. Durante los siguientes 2 dias habiles a la entrega o envio del entregable, el
responsable de “EL MUNICIPIO” debera entregar una lista formal por escrito de

y los cambios u observaciones requeridos de ajustar al entregable por “EL
< PROFESIONISTA”, los cuales seran revisados y en caso de formar parte del

/ - i
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“EL MUNICIPIO” podra contactar al PUC responsable de la administracion de los
servicios de Mesa de Ayuda.

El servicio de Mesa de Ayuda incluye registro, atencion, monitoreo, seguimiento vy
escalacion de tickets referentes a incidencias aplicativas del sistema SAP.

En caso de existir un incidente que implique una indisponibilidad o tenga impacto en la
operacion, el PUC contactara al segundo nivel de soporte, el cual iniciara las tareas para
la resolucion de la incidencia y si el incidente esta relacionado con la parte funcional del
sistema, el incidente sera asignado al consultor de soporte correspondiente.

A continuacién se muestra el diagrama conceptual del servicio de Mesa de Ayuda:

Municipio

A.2.- |Idiomas.
“EL PROFESIONISTA” dara soporte en la Mesa de Ayuda en idioma espaiiol.

A.3.- Horarios de Servicio. A
Ventana de Servicio: 5 x 8 para atencién de incidencias aplicativas (Sistema SAP).

El horario de atencion es de lunes a viernes de 8:00 a 19:00 hrs (Horario de Oficina) sin
incluir dias feriados.

A.4.- Metodologia de Seguimiento de problemas e incidencias.

“EL PROFESIONISTA” implementara su metodologia de seguimiento de problemas e ) ///
incidencias aplicativas e intensificacidn (escalation) de reportes. 7

g&s.- Herramienta de Administracion de Tickets.
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Para las tareas de Administracién de Servicios Programados:

* Los especialistas de “EL PROFESIONISTA” atenderan eventos o tareas
programadas que requieran ser atendidos fuera del horario de atencién segun
los tiempos convenidos y ventanas de mantenimiento acordadas con el “EL
MUNICIPIO”.

Para la Administracion de Cambios o Mantenimiento de Software:

* Los trabajos de Cambios y Mantenimiento de Software se realizaran en
ventanas de tiempo previamente acordadas con “EL MUNICIPIO”.

“EL PROFESIONISTA” realizara la gestién de Servicios con base en el siguiente

alcance:

- -Nombre del -
« Séi"g'ficio

pééé’fipcién e

Administracion
de Incidentes

“EL PROFESIONISTA” proporcionara el Servicio por medio de un PUG

que estara atendiendo los incidentes reportados por los usuarios
autorizados por parte de “EL MUNICIPIO” o por el propio personal de
“EL PROFESIONISTA”, a través de la Mesa de Ayuda. Cada incidente
contara con un numero de identificador, tiempos de apertura, de
atencion y de solucion; con la severidad y con otros elementos
necesarios para poder generar el andlisis correspondiente.

Se entregara un reporte de incidentes que sera incluido en el reporte
general (Entregable) entregado mensualmente dentro de los 7 primeros
dias naturales del mes siguiente.

El proceso de administracion de Incidentes abarca las actividades
siguientes:

= |dentificar incidentes criticos para la operacion.

= Generar estadisticas y recomendaciones para el manejo y
solucion de los incidentes reportados.

= |mplementar un proceso que facilite la comunicacién efectiva
y coordinacién entre “EL PROFESIONISTA”, “EL
MUNICIPIO” y terceros.

Administracion
de Problemas

st

Un problema es definido como cualquier falla o error relacionado con
sistemas, redes, servidores y aplicaciones que den como resultado la
pérdida parcial o total de la disponibilidad, o reduzcan el desempeﬁo de
aplicaciones y servicios; la administracién de problemas consiste en dar

9
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= Ejecutar pruebas antes de implementar cambios.
» Documentar todas las actividades realizadas.

La informacién generada por la Administracién de Cambios permite
elaborar reportes sobre el estatus de los cambios y su implementacién.

Un CAB (Comité de Evaluacion de Cambios) sera establecido para
evaluar todas las solicitudes de cambios. Los miembros del CAB son:

e Gerente de Cambios de “EL PROFESIONISTA” y el Gerente
de Cambios de “EL MUNICIPIO”.

e Gerentes de Entrega del Servicio de “EL PROFESIONISTA”, y
los representantes que “EL MUNICIPIO” defina como clave.

Las juntas de CAB deberan hacerse al menos una vez por semana y
todos los acuerdos o compromisos seran debidamente expresados por
escrito y aprobados por las personas autorizadas previo a su ejecucion.

Los cambios urgentes seran tratados por su respectivo Gerente de
Cambios y deberan ser aprobados y documentados previos a su
ejecucion.

Administracion
de Niveles de
Servicio

Como parte del compromiso de Servicio a “EL MUNICIPIO”, “EL
PROFESIONISTA” generara actividades de administracién de Niveles
de Servicio y mediciones para verificar que se cumpla con los niveles
acordados.

Para validar el cumplimiento de los Niveles de Servicio acordados e
informar de la disponibilidad y utilizacion de los Servicios, “EL
PROFESIONISTA” entregara a “EL MUNICIPIO” un reporte mensual
dentro de los primeros 7 dias naturales del mes siguiente.

A.8.- Niveles de Servicio y Esquema de Operacién.

SLA’s de Atencion de Tickets.

i

Prioridad | Clasificacion | Descripcion

Tiempo de Tiémpo d,,e\ Indicador de
_ | Respuesta | Solucion | Desempefio

1 Critico

Erfor que impide | 30 Minutos | 4 \Horas si | 90% (noventa
que cualquier no hay | por ciento) de

11
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Matriz de Intensificacion (escalation) del proceso de atenciéon de incidentes
funcionales:

Avance

del |
Tiempo | -

de L
Solucién |
acordea | . = T o e ;
- SLA | Prioridad | EL "ESIONISTA”/ “EL MUNICIPIO

11234

GrUpo de“Asig’nacién ‘

30% Coordinador de Grupo

Grupo de Asignacién

Coordinador de Grupo

50% Gerente de Area

Grupo de Asignacion

Coordinador de Grupo

Gerente de Area

70% Director de Area

= Grupo de Asignacién \\_

; Coordinador de Grupo ‘-}

7 - Gerente de Area |
%’ 90% Director de Area

A.9.- Vigencia del Anexo.

~7
El presente Anexo tiene una vigencia del dia 4 de enero del 2016 al dia 31 de diciembre

del 2016. ) 7//

[;,7\1 0.- Premisas.
.

13
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Anexo

El presente documento y los Apéndices que lo conforman.

CAB

Change Advisory Board (Comité de Evaluacién de Cambios), es el
grupo representativo de personas responsables de asesorar, desde
un punto de vista técnico y de negocios, respecto a todos los RFCs
(como se definen en este glosario). Los miembros del CAB
aconsejan sobre las prioridades de los RFCs y proponen la
distribucion de recursos para la implementacién de ios cambios.

Contingencia

Un evento no planeado del cual su efecto en la provisidén de Servicios
excede los rangos formalmente especificados.

Desempeio

La manera en que un componente del sistema o servicio cumple con
las tareas o acciones esperadas para su funcionamiento.

Entregables

Resultados tangibles de un sistema de informacion (IS), servicio o
proyecto.

Firewall Un dispositivo de red esta disefiado para bloquear el acceso no
autorizado, permitiendo al mismo tiempo comunicaciones
autorizadas.

GB Se define como la unidad minima de almacenamiento de datos que

ocupa un espacio equivalente a un Gigabyte de informacion.

Gestion de Cambio

Proceso de control y manejo de requisiciones para efectos de cambio
del sistema SAP, y del control y manejo de la implementacién de
dichos cambios que subsecuentemente son aprobados.

Horario

Horas de Servicio, Ej. Periodo de referencia durante el cual el
Servicio es provisto.

Horas de Oficina /
Horario de oficina

Periodo(s) durante el cual son las horas regulares de trabajo de los
empleados. Normalmente estas horas son también usadas como
horario del grupo(s) de soporte a usuarios.

Indicador de

Desempeiio (KPI)

Métricas o parametros claves utilizados para cuantificar los Niveles
de Servicio acordados.

Interrupcion

Periodo continto durante el Horario en el que el servicio o uno de
sus componentes no estan disponibles.

Mesa de Ayuda /
Punto Unico de
Contacto (PUC)

Unidad organizacional responsable de proveer soporte al usuario
final, y recibir las incidencias reportadas por este.

Nivel de Servicio

Grado de cumplimiento de los Indicadores de Desempeiio.

RFC

Request for Change (Requisicion de Cambio), Ej. Forma o pantalla
usada para registrar los detalles de una requisicion de cambio a

15
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impacto de cada solicitud en el programa de trabajo del proyecto para considerar
las eventuales desviaciones en tiempo y costo que puedan surgir por la generacion
de los cambios, para que estos sean aprobados por parte de “EL MUNICIPIO”.

* Toda solicitud aprobada sera incorporada al anexo correspondiente del contrato,
una vez que el formulario de la solicitud sea firmado y autorizado por “EL
MUNICIPIO” y por “EL PROFESIONISTA”. De comun acuerdo las partes
establecen que ni “EL PROFESIONISTA” ni “EL MUNICIPIO” realizaran ningun
cambio ni ajuste a planes ni contenido en el alcance original y/o documentos que
se encuentren debidamente firmados de autorizados por ambos responsables,
hasta que fueran aprobados los controles de cambios correspondientes.

B.1.- Formato de Control de Cambios.

Nombre del
Proyecto y/o
descripcién de los
Servicios:

WBS / No. De No. De Cambio
proyecto y/o consecutivo:

Numero de Orden
de Compra:

Descripcion detallada del Cambio:

Motivo del Cambio (Error, Cambio,
Propuesta, etc.):

Persona que soluciona:

Esfuerzo :estimado (horas):

Fecha de solicitud de cambio:

Fecha de la Verificacion (planeado):

Fecha de la Validaciéon (planeado):

Impacto del Cambio en el proyecto

Alcance

Costo Tiempo

17
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Representante Legal de “EL MUNICIPIO”

Nombre y Firma: Fecha:

Responsable de “EL MUNICIPIO”

Nombre y Firma: Fecha:

Representantes Legales de “EL PROFESIONISTA”

a) Nombre y Firma: Fecha:

b) Nombre y Firma: Fecha:

Responsable de “EL PROFESIONISTA”

Nombre y Firma: Fecha:

Tiempos de implementacion

El servicio de Mesa de Ayuda estara implementado para la atencion de “EL
MUNICIPIO” en un plazo maximo de 5 dias habiles una vez que el contrato haya
sido firmado de conformidad por ambas partes, asi como los incidentes funcionales
y operativos identificados por los usuarios finales hayan sido revisados, analizados
y clasificados de acuerdo a su naturaleza y complejidad por el equipo de Mesa de
ﬁ,Ayuda de “EL PROFESIONISTA”
S

&
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POR “EL MUNICIPIO”

LIC. JORGE
SECRETARI

ING. JAVIER LERO GAONA
PRESIDENTE MUNICIPAL

|/

A

LIC. JORGE ALB SPRONCEDA TAMEZ LIC. RAPHAEL M’ARTINEZ GONZALES
Sl, D EGUNDO TESQRERO MUNICIPAL
/!P /

Z DE LEON
AL

Las firmas que anteceden corresponden al Anexo Técnico del Contrato de Prestacién de Servicios

rofesionales por Honorarios que celebran el Municipio de Santiago y la empresa denominada Advanzer de
+$ México, S.A. de C.V., con fecha 4 de enero del 2016.

20
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Impacto del Cambio en el mantenimiento (si aplica)

Alcance

Costo Tiempo

Forma de Pago de la contraprestacion:

Documentos afectados:

Documentos adicionales:

Las partes que celebran el presente acuerdo de cambios se obligan a sujetarse a los
siguientes términos:

VALIDEZ. | as partes acuerdan y aceptan que el presente Documento cuenta con toda la
validez y fuerza legal para obligarlos en términos del mismo. De igual manera aceptan
firmarlo de conformidad sujetdndose y cumpliendo con todas las obligaciones que se
derivan del presente documento.

CRITERIO DE AUTORIZACION. En caso de que los cambios y/o modificaciones a los
Servicios del Contrato y/u Orden de Compra representen un esfuerzo menor (sin cambios
al alcance, al precio o sin cargos adicionales), dicho cambio y/o modificacién de los
Servicios podra ser autorizada por los Lideres de Proyecto de las partes mediante firma de
consentimiento del presente documento. No obstante lo anterior, las Partes acuerdan que
cualquier cambio o modificacién de los Servicios que represente un esfuerzo mayor
(cambios al alcance, al precio o con cargos adicionales), debera incluir un Convenio
Modificatorio, mismo que sera firmado de consentimiento por los representantes legales de
las Partes o por quien los representantes legales designen para tal efecto.

TERMINOS DE PAGO. Las Partes acuerdan a que en caso de que no se establezca una
forma de pago en el presente documento, “EL. MUNICIPIO” se obliga incondicionalmente a
pagar a “EL PROFESIONISTA” el cien por ciento (100%) de la contraprestacion
establecida en el presente acuerdo de cambios a los treinta (30) dias naturales de recibida

Firma de Aceptacion:

18
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cualquier componente del sistema SAP.

Sistema Cualquier sistema de informaciéon o sistema de computadora. Un
sistema de computadora puede ser parte de un sistema de
informacién. Un sistema puede ser parte de un servicio.

SLA El Nivel de Servicio comprometido por el “EL PROFESIONISTA” y

acordado con “EL MUNICIPIO”.

Tiempo de Solucién

interrupcién.

Tiempo de Recuperacién, tiempo necesitado para solucionar una

APENDICE ‘B’

Procedimiento de Control de Cambios.

El procedimiento de control de cambios requerido durante la ejecucién del Servicio, y que
por las caracteristicas del mismo, se considera como un factor critico de éxito, establece
que toda solicitud de cambio de alcance funcional o técnico o cualquier cambio que
impacte al mismo debe ser convenido por escrito y debe ser firmado por las partes
acordando los impactos en tiempo, costo, calidad y fechas de entrega.

Descripcidn del procedimiento de control de cambios:

Todas las Solicitudes de Cambio deben ser hechas por escrito a través de las
personas autorizadas por “EL PROFESIONISTA” y contar con el visto bueno del
responsable de “EL MUNICIPIO” en los formularios de Solicitud de Cambio y en el
formulario para Control de Alcance que seran presentados por el responsable por
parte de “EL PROFESIONISTA”.

Cada solicitud debera contener la siguiente informacién: “descripcion del cambio
solicitado con una clara explicacién de la naturaleza del mismo”, “el motivo del
cambio”, “el impacto o estimacion de impacto del mismo segln el caso”; asi como
un “estimado en los costos asociados generados por el cambio”, seguin sea el

caso.

Todas las solicitudes deben ser presentadas al responsable de “EL
PROFESIONISTA” quien revisara y aceptard o rechazarad dichas solicitudes. En
caso de rechazo, la solicitud sera devuelta a la parte solicitante de “EL
MUNICIPIO” con la explicacién de los motivos o razones del rechazo, y segln sea
.el caso, explicando las posibles alternativas de solucién en caso de existir. Es
@\n—;sponsabilidad del responsable por parte de “EL. PROFESIONISTA” el analizar el
A

%
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Los siguientes puntos describen las premisas que “EL PROFESIONISTA” considera para
la provision del servicio:

= Todos los cambios funcionales del sistema SAP requeridos para cubrir procesos
operativos de “EL MUNICIPIO” los cuales no estén contenidos en el alcance del
Modelo de Armonizacion y Procesos provisto por “EL PROFESIONISTA”, deberan
ser aprobados por las partes y “EL MUNICIPIO” debera aceptar los costos
adicionales que pudiesen existir a través de la autorizacion de los Controles de
Cambio correspondientes.

» Los cambios técnicos al sistema SAP solicitados por “EL MUNICIPIO”, deberan ser
analizados y aprobados por “EL PROFESIONISTA”, siendo “EL MUNICIPIO”
responsable de autorizar los costos asociados (en caso de existir) a dichos cambios,
a través de los controles de cambio correspondientes .

= No se incluye servicio de DRP.
A.11.- Obligaciones de “EL MUNICIPIO”.

Los siguientes puntos son obligaciones de “EL MUNICIPIO”:
= (Calidad y exactitud de Informacién proporcionada a “EL PROFESIONISTA”.

» Realizar actividades de acuerdo al proceso de control de cambios definido
entre las partes.

= Participacion de la Direccion de Sistemas de Informacion de “EL MUNICIPIO”
en la aplicacién de las mejores préacticas de Gestién de Incidentes. '

= Entrega en tiempo de responsabilidades a cargo de “EL MUNICIPIO”.
= Cumplir con las actividades del plan de actividades acordado entre las partes.

= “EL MUNICIPIO” validara y confirmara con sus proveedores de servicios la
participacién y soporte durante la operacién del sistema.

En caso de que “EL MUNICIPIO” no cumpla con estas obligaciones por causas
imputables a “EL MUNICIPIO”, y derivado de ello se presente alguna afectacion en el
Servicio, “EL MUNICIPIO” conviene que la misma no sera responsabilidad de “EL
PROFESIONISTA”. Por lo anterior, “EL MUNICIPIO” libera a “EL PROFESIONISTA” de
responsabilidad y en este acto acuerda que en caso que se requiera que “EL
PROFESIONISTA” asigne mas recursos para solucionar la afectacién, “EL MUNICIPIO”
pagara a “EL PROFESIONISTA” los costos asociados con dicha solucidn.

4;;.12.- Glosario de Términos.

14
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trabajo Gl sea dependencia | tickets
realizado con de otros | atendidos en
impacto directo proveedores | tiempo.

a todo el
Servicio de “EL
MUNICIPIO”
(Ningun area
puede continuar
su operacién de
negocio).

2 Degradado Error que afecta | 60 Minutos | 12 Horas si | 90% (noventa
funciones no no hay | por ciento) de
esenciales, sin dependencia | tickets
impacto a las de otros | atendidos en
funciones proveedores | tiempo.
mayores de “EL
MUNICIPIO”

(Afectacion para
un area).

3 Minimo Error que afecta | 60 Minutos | 24 Horas si | 90% (noventa
funciones no no hay | por ciento) de
esenciales, sin dependencia | tickets
impacto a las de otros | atendidos en
funciones proveedores | tiempo.
mayores de “EL
MUNICIPIO”

(Afectaciéon para
un grupo minimo
de usuarios).
4 Baja Error que afecta | 60 Minutos | 48 Horas | 90% (noventa
Prioridad funciones no Habiles si no | por ciento) de
esenciales, sin hay tickets
impacto a las dependencia | atendidos en
funciones de otros | tiempo.
mayores de “EL proveedores
MUNICIPIO”
(Afectacion para
lz un usuario).

12
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un seguimiento a cada una de estas fallas o errores, revisar su causa
raiz, resolver el problema y prevenirlo.

El Servicio de Administraciéon de Problemas se brinda en un horario de 5
x 8 para incidencias aplicativas (sistema SAP). Los problemas son
clasificados por severidades dependiendo del impacto a los Servicios.

El proceso considera la solucion de problemas de manera reactiva y
proactiva. La reactiva es relacionada a resolver los problemas
relacionados a incidentes y la proactiva se refiere a la identificacién y
resolucion de problemas antes de que los incidentes ocurran.

El objetivo del Servicio de Administracion de Problemas es:
= Establecer la causa raiz del problema.
* Recomendar una solucién temporal si esta disponible.
= Minimizar la disrupcion de los Servicios.
* Aplicar y documentar la solucién al problema.

* Establecer procedimientos para eliminar la recurrencia e
identificar relaciones con otros problemas o incidentes.

Administracion
de Cambios

Un cambio es definido como la modificacién del sistema aplicativo SAP
0 Red que se realicen a un ambiente o sistema. La Administracion de
Cambios es el seguimiento desde que un cambio es solicitado hasta
que es ejecutado y documentado.

La Administracién de Cambios busca que los cambios que afecten los
Servicios, sean hechos de manera controlada para disminuir los
posibles riesgos y/o afectacion.

El método de “EL PROFESIONISTA” para la Administracion de
Cambios se describe a continuacién:

“EL PROFESIONISTA” establecera un proceso organizacional de
Administracion de Cambios que incluye un equipo de trabajo coordinado
con “EL MUNICIPIO” para administrar todos los cambios que pudieran
impactar en la entrega de los servicios.

Es esencial que los siguientes factores criticos de éxito sean dirigidos
por “EL MUNICIPIO”, con el soporte de Administraciéon de Cambios de
“EL PROFESIONISTA” y en su caso con otros proveedores
involucrados:

* Planear y controlar las liberaciones de software y hardware
en los ambientes.

* Asegurar que el software es la versién correcta y probada.

10
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“EL PROFESIONISTA” utilizara la herramienta ServiceTonic para la administracion y
gestidn de tickets.

La Mesa de Ayuda generara reportes estandar con los siguientes indicadores:
1) Tickets Abiertos, por Nivel de Soporte, por Tipo de Ticket.
2) Tickets Abiertos, por Nivel de Soporte, por estatus.
3) Tickets Abiertos por Nivel de soporte, por estatus, con porcentaje.
4) Tickets abiertos por tipo, por estatus.
5) Tickets abiertos por prioridad, por estatus.
6) Tickets abiertos, por grupo de asignacion, por tipo de Ticket.
7) Tickets abiertos por grupo de asignacion, por estatus.
8) Top ten de tickets abiertos, por usuario. Incidentes y Requerimientos.
9) Top Ten de Tickets abiertos por grupo. Incidentes y Requerimientos.

10) Top Ten de Tickets Abiertos por Tipo. Incidentes y Requerimientos.

A.6.- Administracion de Roles y Usuarios.

La administracion de usuarios de Sistema Operativo y Bases de Datos sera realizada por
“EL PROFESIONISTA” previa validaciéon de “EL MUNICIPIO”, en tanto que la
administracion de roles y usuarios de SAP serad realizada por “EL MUNICIPIO” y
actualizada en el sistema SAP por “EL PROFESIONISTA” previo acuerdo mutuo.

A.7.- Gestion del Servicio.

“EL PROFESIONISTA” provee la administracion y controles internos necesarios para el
cumplimiento de los Niveles de Servicio acordados, donde se incluye:

= Administracién de Incidentes
= Administraciéon de Servicios Programados
= Administracién de Cambios y Mantenimiento de Software
= Administracién de Niveles de Servicio
Para la Administracién de Incidentes:

= En caso de que “EL MUNICIPIO” reporte un incidente, “EL

PROFESIONISTA” lo atendera segun su matriz de intensificacion (escalation)

)Y segun la politica de problemas definida entre “EL PROFESIONISTA” y “EL
MUNICIPIO”.
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alcance establecido en “EL SERVICIO”, seran realizados por “EL
PROFESIONISTA”. Si dentro de estos 2 dias habiles no se recibe respuesta por
parte del responsable de “EL MUNICIPIO”, se daré como aceptado dicho
entregable y en consecuencia el responsable de “EL PROFESIONISTA” dara por
escrito la aceptacion de dicho entregable.

3. Si se recibe la lista de solicitudes de cambio, y estos son procedentes, se
realizaran las modificaciones por parte de “EL PROFESIONISTA”, y se reenviara
el entregable con esta version actualizada, para la cual se dara un periodo de 1 dia
habil para recibir respuesta por parte del responsable de” EL MUNICIPIO” para
poderlo dar por aceptado. Si dentro de este dia habil no se recibe respuesta por
parte del responsable de “EL MUNICIPIO”, se dard como aceptado dicho
entregable y en consecuencia el responsable “EL PROFESIONISTA” dara por
escrito la aceptacion de dicho entregable.

4. Se considerara el Entregable como entregado con el sello de recibido de “EL
MUNICIPIO” en la caratula del entregable. El entregable se entregara fisicamente
y de forma electrénica a “EL MUNICIPIO”.

“EL PROFESIONISTA” podra solicitar a “EL MUNICIPIO” una fecha de prérroga para la
generacion y entrega de los entregables sefialando los motivos y razones para solicitar
dicha prérroga. En caso de ser aceptada la prérroga por parte de “EL MUNICIPIO”, la
nueva fecha sera definida como la fecha de entrega formal del entregable, producto o
servicio.

Para este proceso, “EL PROFESIONISTA” se compromete a asignar a un responsable

de seguimiento a entregables que facilite el proceso con los responsables e involucrados
por parte de “EL MUNICIPIO”.

APENDICE ‘A’

Descripcién de Servicios de Mesa de Ayuda

A.1.- Punto Unico de Contacto (PUC).

“EL PROFESIONISTA” proporcionara un PUC para los usuarios de “EL MUNICIPIO” al
cual se tendra acceso mediante un nUmero telefénico establecido por “EL
Z, EROFESIONIST?” por la duracién del servicio.
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* Proyectos de Inversion
o Control financiero de proyectos de inversién

El rol de la Mesa de Ayuda en el proceso del manejo de incidencias es el
siguiente:

* Registrar el detalle de la incidencia en la aplicacién ServiceTonic y realizar
clasificacion de la misma.

¢ Investigar y diagnosticar origen del problema o incidencia aplicativa.
* Resolver el problema o incidencia aplicativa.

 Cerrar la incidencia y notificar al usuario quien reportd la misma a través de
los mecanismos establecidos en el Servicio para tal propdsito.

* Tomar responsabilidad del problema o incidencia, realizar monitoreo y dar
seguimiento del mismo, asi como informar al usuario respecto al estatus de
solucién de dicho problema o incidencia aplicativa hasta su cierre o
resolucién.

El rol de la Mesa de Ayuda en el proceso del manejo de los problemas incluye
lo siguiente:

» Controlar los problemas y errores aplicativos del Sistema Informéatico SAP
GRP.

* Administrar proactivamente los problemas e incidencias reportados por las
areas usuarias de “EL MUNICIPIO”, incluyendo realizacién de actividades
de analisis, ejecuciéon de pruebas, definicion de acciones de prevencién y
revision profunda de los mismos.

Se contara con un nimero 01-800 para recibir en un sélo Punto Unico de Contacto
(PUC) las notificaciones de problemas e incidencias reportadas por las areas
usuarias de “EL MUNICIPIO”. Los Agentes de Servicio de Nivel 1 reciben las
llamadas o tickets generados por las areas usuarias buscando ser en primera
instancia quienes den resolucién de los mismos. En caso de no poder resolver
dichos problemas o incidencias, estos agentes escalan por medio de la herramienta
de gestion de tickets a los Agentes de Soporte de Nivel 2 las incidencias para su
analisis y resolucion.

En caso de escalar la incidencia a Nivel 2, este nivel lo toma e investiga para poder
diagnosticar el problema o incidencia. Una vez diagnosticado define la resolucién y
la ejecuta.

1 Z/f



Resumen Ejecutivo

Objetivo

Con la intencién de apoyar al Municipio de Santiago, Nuevo Ledn, a continuar dando
cumplimiento a la Ley General de Contabilidad Gubernamental (LGCG) a través del
sistema SAP en el que esta desarrollado el Modelo de Armonizacién y Procesos que
actualmente esta implementado y operando “EL MUNICIPIO”, el presente anexo tiene
como objetivo presentar una propuesta de servicios que permita el logro de dicho objetivo
a través del servicio de soporte de mesa de ayuda aplicativo, proporcionado por Advanzer
de México, S.A.de C.V.

Alcance General

* Resolucién de dudas de proceso y registro contable conforme a los lineamientos
establecidos por la LGCG.

* Resolucion de incidencias aplicativas del sistema SAP para los médulos
funcionales involucrados en el Modelo de Armonizacién y Procesos implementado:

o
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Presupuestos y Control Presupuestal
Adquisiciones
Patrimonio
Obras Publicas
Finanzas:
+ Cuentas por Pagar, Cuentas por Cobrar y Tesoreria
Contabilidad General
Generacion (disefio, construccién, pruebas y liberacion) de los reportes e
informes de Transparencia del Titulo 5to de la LGCG, los cuales forman
parte integral de los Reportes e Informes de Gestion Trimestral y Cuenta
Publica Anual exigidos por CONAC a partir del mes de Octubre de 2014:
* Financieros
* Presupuestales
» Transparencia (Titulo 5to.) de la LGCG

* Administracidn de Usuarios en el sistema SAP

“EL PROFESIONISTA” en el presente Anexo incluye el alcance de los servicios que

éofrece.




