Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacion de
Servicios de la Administracion Publica Estatal

Acta Correspondiente

A la 0542 Reunion Ordinaria

Junta de Aclaraciones de la Licitacion Publica Nacional Mixta 40051001-
008-25 (CAGEG-008/2025) para el Arrendamiento de Activos
Intangibles Licenciamiento SAS

La reunidn dio inicio en la ciudad de Guanajuato, Gto., siendo las 14:30 horas del dia 4 de marzo de 2025, en la
Sala de Juntas de la Direccidn General de Recursos Materiales Servicios Generales y Catastro ubicada en
carretera Guanajuato - Juventino Rosas km. 9.5.

| I. Lista de Asistencia y Quorum Legal

El C. José David Rivera Becerra, Secretario Suplente del Comité pasa lista de asistencia estando presentes en el
acto los siguientes Servidores Publicos:

Miembros del Comité

C. Blanca Verénica Castafeda Diaz C. José David Rivera Becerra
Presidenta Su ité | Secretario Suplente del Comité segin
segun oficio Ng. 459/2019 ; oficio No. S-015/2025

NPw ;

NN

C. Cintya Torres Caudillo
Vocal Supiente de Cumlt

oficio %

////

Serwdores Publicos de Dependencias y/o Entidades

C. Claudia Berenice Ruiz Cervantes C. Jeshua Samael Gutiérrez Juarez
Ejecutivo de compras

N )
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Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacion de Servicios de la Administracion Publica Estatal

Una vez que se paso lista de asistencia y se hizo la declaratoria de quorum legal, de conformidad con lo pre

en el articulo 28, fracciones | y IV del Reglamento de la Ley de Contrataciones Publicas para el Estado de
Guanajuato de la Administracion Publica Estatal; y por lo tanto, validos los acuerdos que se tomen, se procedid
a lo siguiente:

| II. Junta de Aclaraciones

La C. Blanca Veronica Castafieda Diaz, Presidenta Suplente del Comité, procedié a dar lectura a la lista de
asistentes al presente acto.

La razon social de la empresa, asi como el nombre de su representante y su firma en este acto, son los que
aparecen en el registro anexo de asistentes a la Junta de Aclaraciones de la Licitacion Publica Nacional Mixta
No. 40051001-008-25 (CAGEG-008/2025) para el Arrendamiento de Activos Intangibles Licenciamiento SAS:

Nombre Firma
.. il
Ramiro Romero Tejeda 3 -/; _
TREBOLA, S. de R.L. de C.V. ;&%f
ya
Conocido el registro de los interesados en participar en la presente licitacion, los Miembros de este Comité, asi
como el representante de la Dependencia presentes en el acto, manifiestan que pueden continuar con su
intervencion en la sustanciacion de la presente licitacion, al no tener interés personal familiar o de negocios con
ninguno de los interesados sefialados, y se abstienen de solicitar o recibir ilicitamente para si o para otro,
dinero o cualquier beneficio, o aceptar una oferta, promesa, entrega, aceptacion o realizacién de una ventaja
indebida de cualquier valor ( de naturaleza financiera o no financiera) directa o indirectamente como incentivo

0 recompensa para hacer o dejar de realizar un acto propio de sus funciones inherentes a su empleo, cargo o
comision en beneficio de alguno de los interesados participantes en la presente licitacion.

Posteriormente se procedio a la lectura de las preguntas que para este acto formulé el interesado en participar
en la presente licitacion, asi como de la respuesta emitida por parte del area usuaria, de conformidad a lo
sefialado en el articulo 68 de la Ley de Contrataciones Publicas para el Estado de Guanajuato.

Asi mismo, se hace entrega al interesado presente del documento que comprende la pregunta y respuesta
referida, el cual forma parte integral de esta acta y de las bases de Ia licitacion, quedando a disposicion de todos
los interesados en la Direccién de Adquisiciones y Suministros.

Cabe mencionar que para los interesados que no se encuentren presentes en este acto, la presente acta se
publicara en el tablero informativo de la Direccién General de Recursos Materiales, Servicios Generales y
Catastro, asi como en las paginas electrdnicas
http://transparencia.guanajuato.gob,mx/transparencia/informacion_puincaJicitacionesAphp, y
https://pseig.guanajuato.gob.mx:9100/iri/portal, de conformidad a lo sefialado en el articulo 67 fracciones | y i
de la Ley de Contrataciones Publicas para el Estado de Guanajuato, y articulo 82 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones Publicas para el Estado de Guanajuato de la Administracién Publica Estatal.

40051001-008-25 (CAGEG-008/2025)
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Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacion de Servicios de la Administracién Plblica Estatal

III. Sefialamientos y Puntualizaciones

a) Se hace mencién que de acuerdo al numeral Il, inciso a) de las bases de la licitacion, Gnicamente se dio
contestacion a las preguntas recibidas en tiempo y forma de conformidad con lo establecido en el articulo
68 segundo parrafo de la Ley de Contrataciones Publicas para el Estado de Guanajuato. Asimismo se
informa que no se recibieron preguntas a través del portal e-compras, adjuntandose impresion de pantalla
del portal e-compras para su debida constancia.

En el presente evento se hace entrega de los Anexos L “Pdliza de Servicios SAS y Administracién a la
Plataforma SAS” y Anexo M “Soporte Técnico de SAS Servicios y Politicas”; donde se definen el alcance y
términos para la podliza de Servicios y Administracién de la Plataforma SAS., asi como del Soporte Técnico
para el licenciamiento SAS, los cuales forman parte integral de las bases y anexos de la presente licitacién.

Se hace constar que una vez leidas todas las preguntas y sus correspondientes respuestas, se pregunté al
interesado presente si la informacién proporcionada como parte de la presente acta asi como la respuesta a
la pregunta que formuld fueron claras, respondiendo éste de manera afirmativa.

|IV. Fundamento Legal

La integracién y competencia del Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacion de Servicios de la
Administracion Publica Estatal para llevar a cabo el presente acto, se fundamenta en los articulos 1, 9, 28, 30, 31
y 32 de la Ley de Contrataciones Publicas para el Estado de Guanajuato; y 1, 4, 23, 24, 25, 28, 30 y 31 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones Publicas para el Estado de Guanajuato de la Administracion Publica
Estatal.

Cabe hacer mencién que este acto se realizd con la presencia del representante de la Secretaria de la g/
Honestidad:
N §i

I/
Leida y aceptada la presente acta, la C. Blanca Verdnica Castafieda Diaz, Presidenta Suplente del Comité, da por~
terminada la reunion a las 15:00 horas, en la Ciudad de Guanajuato, Gto., el dia 04 de marzo de 2025, firmando
en ella los que intervinieron y quisieron hacerlo de conformidad.

C. Jorge Carlos Mondelo Villaseiior %/@éﬁ’/” 7/
|
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ANEXO L




Poliza de Servicios SAS y Administracion a la Plataforma SAS

El modelo de servicio para la Pdliza de Servicios SAS y Administracion a la Plataforma
SAS debera de consistir en una bolsa de hasta 2,500 horas hombres a utilizar durante
la vigencia del contrato y las cuales seran asignadas para la atencion de las siguientes
actividades por parte del proveedor para la Plataforma SAS Tax Compliance:

1. Health Check del sistema
a. Anélisis
b. Configuracion
c. Reinstalacion
d. Migracion

e. Estabilizacion de la Plataforma

2.Gestion de datos

a. Analisis de variables.

b. Construccion de ETLs.

c. Ejecucion de procesos Delta.
d. Carga de informacion.

e. Validacion de informacion.

f. Asesoria en la generacion de querys.

3.Calidad de datos
a. Analisis y disefo de Data types.

b. Construccion de procesos de limpieza de datos.

4. Integracion de escenarios/reglas
a. Analisis y disefio de escenarios.

b. Construccion de escenarios.




5.

da.

6.

a.

Administracion de alertas.

Administracion de alertas de nuevos escenarios/reglas.

Configuracion de interfaz de investigacion.

Configuracion de la interfaz de investigacion a partir de nuevos escenarios

integrados.

b.
C.

d.

10. Administracion de la Plataforma SAS:

Construccion de nuevos flujos de investigacion.
Mejoras de flujos de investigacion actuales.

Agregar nuevos grupos de usuarios a la herramienta SAS.

. Agregar o eliminar capacidades a los grupos de usuarios a la herramienta SAS.

. Modelos analiticos
. Analisis y disefio de tabla(s) analitica(s) (ABT).
. Construccion de modelo(s) analitico(s).

. Pruebas de modelo(s) analitico(s).

. Reportes

. Construccion de reporte con SAS® Visual Analytics.

. Pase entre ambientes
. Extraccion de objetos a migrar.
. Adecuacion del nuevo ambiente.

. Promocion de los objetos SAS al nuevo ambiente.

Gt
e

a. Instalacion de actualizaciones a la Ultima version de SAS vigente durante el

contrato

b. Instalacion de paquetes de seguridad y actualizaciones Q 07

c. Configuracion de elementos de seguridad LDAP, PAM, etc. V{/ fﬁ




d. Revisiones de niveles de uso de la plataforma de manera mensual (procesador,
memoria, storage) entrega de reporte de umbrales

e. Depuracién de temporales, zona de staging y zonas de trabajo (de manera
periodica)

f. Respaldo de datos y fuentes de manera periodica
g. Recuperacion de fuentes y datos al ser requeridos

h. Alta de usuarios en la plataforma SAS y asignacion de roles y privilegios de acuerdo
a solicitudes de usuario

i. Creacion y configuracion conexiones a fuentes de datos externas SQL a solicitud
del usuario

j. Creacion y configuracion conexiones a fuentes de datos externas API a solicitud del
usuario

k. Creacion y configuracion conexiones a fuentes de datos externas HTTP a solicitud
del usuario

l. Atencion de incidentes de primer nivel (5x8)

m. Generacién de plan de trabajo de remediacion y atencion de resolucion primer
nivel

n. Enlace de atencién de incidentes y problemas de segundo nivel (Enlace con el
equipo SAS Soporte México y USA)

o. Enlace de atencion de incidentes y problemas de tercer nivel (Enlace con el equipo
SAS Soporte México y USA y terceros)

p. Revisién y mantenimiento de los sistemas operativos en los que corre la plataforma
SAS

q. Configuracion de actualizaciones de SO

r. Configuracion de paquetes externos de SOy terceros

s. Configuracion de elementos de seguridad

t. Administracion y Configuracion de usuarios del Sistema Operativo
u. Monitores de la plataforma

v. Configuracién, monitoreo y resolucion de problemas de Kubernetes
w. Configuracion de Protocolos SMTP

x. Atencién y seguimiento a fallos de problemas de red con grupos de soporte

b =



Ejecucion de requerimientos de ordenes de servicio

La solicitud de los requerimientos para la atenciéon de mantenimientos, desarrollos,
etc., sera plasmado en documentos denominados érdenes de servicio y seran
enviados por correo electronico al proveedor por parte del personal designado de
SATEG y su atencion se realizard de acuerdo con el siguiente proceso:

1) Entendimiento del servicio a realizar

Una vez enviada la orden de servicio, el proveedor tendra 2 dias habiles, contados a
partir del envio electrénico de la orden de servicio, para notificar si requerira sesiones
de entendimiento. El tiempo consumido de las sesiones de entendimiento no
representara ningun consumo de horas para SATEG.

(2) Estimacion de costo de orden de servicio

El proveedor presentara la cotizacidn en nimero de horas del servicio solicitado, con
base en las actividades definidas, el calculo de su duracion y el personal que
atenderan los servicios requeridos, considerando los requerimientos funcionales y no
funcionales establecidos en la orden de servicio. La estimacion del costo debera
incluir el plan de trabajo, que especifique los entregables que seran desarrollados.

* El proveedor generara una “estimacion de horas de orden de servicio”, la cual
contendra la cantidad de horas necesarias para el servicio.

* El proveedor entregara al personal autorizado de SATEG, en un plazo no mayor a 10
dias habiles, contados a partir del envio electrénico de la orden de servicio, los
cuales incluyen el periodo de entendimiento, a partir de la fecha de recepcion de la
orden de servicio, la estimacion de horas de la orden de servicio para su autorizacion.

* En las drdenes de servicio de desarrollo, mantenimiento, configuracion o
implementacion de scripts el plan de trabajo podra incluir las siguientes actividades:

* Analisis y disefio de la atenci6n de la orden de servicio.

* Elaboracion de ficha técnica con la descripcion de los scripts porimplementar.

* Pruebas funcionales con el usuario.

* Transferencia y/o actualizacién de conocimientos. (7/
* Manual de operacion para el usuario y/o manual técnico de la solucidn. -

» Cierre de la orden de servicio. C>8

* El plan de trabajo debera incluir las actividades, tiempos de atencién y entregables

por cada orden de servicio. Q 4’ ﬁ




(3) Autorizacion

 El personal autorizado de SATEG analizara la propuesta y notificara al proveedor,
mediante correo electronico, si la propuesta plasmada en la estimacion del costo de
orden de servicio se acepta o se rechaza, o bien, se solicitan modificaciones o
aclaraciones a la propuesta, las cuales en caso de existir deberan ser atendidas por
El proveedor en un periodo no mayor de 5 dias habiles una vez recibida la notificacion
por parte de SATEG para proceder a su analisis.

» En caso de rechazar o aceptar la estimacion de orden de servicio, el personal
autorizado de SATEG en un periodo no mayor a 5 dias habiles, debera notificarlo por
escrito o cancelar la orden de servicio (en caso de aplicar).

(4) Ejecucion

« El administrador de contrato asignado por El proveedor acordara con el personal
autorizado de SATEG la periodicidad de las reuniones de seguimiento y avance para
asegurar la atencion a los entregables plasmados en el plan de trabajo.

» El proveedor presentaré avances semanales via correo electronico personal
autorizado designado por SATEG, sobre la ejecucion del proyecto, en caso de
presentarse atrasos estos deberan estar documentados, incluyendo de manera
enunciativa y no limitativa, las razones del atraso y los planes de remediacion para
regularizar las actividades en el plan de trabajo.

(5) Control de cambios

En caso de ser necesario, las solicitudes de orden de servicio podran sufrir los
siguientes cambios:

* De alcance. (}L

* De las condiciones bajo las cuales se hayan planteado originalmente.
» De terminacion anticipada, por solicitud de negocio o gestion de contrato. \Q’L

SATEG se reserva la forma de evaluacion de los controles de cambio a las ordenes de
servicio en ejecucion, los cuales solo seran efectivos una vez que se presenten
formalmente a El proveedory, a su vez, presente una estimacion de orden de servicio
sobre los cambios requeridos. El control de cambios toma efecto en la ejecucion de
la solicitud de servicio, siempre y cuando SATEG haya aprobado el aumento o
disminucidn de recursos y tiempo necesarios para la entrega.

1. Atencion de incidentes /Z

El proveedor atendera las incidencias que surjan de la operacion diaria y mantener la
plataforma operando de manera 6ptima. La clasificacion de incidencias es la

siguiente:
o ¥
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L___—

* Alta. Afectacion en la disponibilidad de la plataforma, que tenga como
consecuencia la interrupcion de los flujos y procesos operativos y por consiguiente la
no atencion a los usuarios.

* Media. Cuando la afectacion se presenta solo servicio y no en la totalidad del
sistema, que éste si pueda ser accedido al resto de los servicios del sistema.

* Baja. Cuando la afectacion no sea generalizada y se presente en un solo usuario o
una funcionalidad minima.

La atencion de incidentes se describe en los siguientes numerales.

(1) Notificacién de incidente. El personal designado por SATEG notificara a través de
correo electronico al personal responsable del proveedor, la solicitud de un servicio
para atender un incidente junto con su clasificacion (alto, medio o bajo).

(2) Diagnostico y plan de accion. Una vez presentada la solicitud, El proveedor
presentara un diagndstico y un plan de accion de acuerdo con los tiempos descritos a
continuacion.

Clasificacion Alta: Tiempo de atencién 8 horas hébiles
Clasificacion Media: Tiempo de atencion 24 horas habiles
Clasificacion Baja: Tiempo de atencion 48 horas habiles

(3) Aceptacion de plan de accién. El personal designado por SATEG autorizara el
ndmero de horas a consumir en la atencién del incidente y el plan de accion o en su
defecto solicitar ajustes al proveedor.

(4) Solucion del incidente. Una vez aceptado el plan de accidn, El proveedor debera
ajustarse a los tiempos descritos en el plan de accién y solucionar el incidente, el
cual debera ser validado por personal de SATEG.

(5) Cierre delincidente. Una vez solucionado el incidente, El proveedor debera
entregar al personal de SATEG una bitacora de acciones realizadas y finalmente un
diagnostico que indique causa posible que origino el incidente.

La bitacora debe contener los siguientes campos:

* Persona que participo en la tarea

» Detallar cada tarea realizada. C/
* Tiempo o duracion de cada tarea.

* Fechainicio atencion YYYYMMDD HH24:MI:SS.

-
* Fecha final de atencion YYYYMMDD HH24:M|:SS. \:g, 4/ /?




* Finalmente generar evidencia o pantalla de incidente atendido.
El proveedor entregara al responsable técnico de SATEG:

* Numero de Incidente reportado o mail de solicitud de solucion de problema, por
parte del responsable técnico.

¢ Analisis realizado

» Bitacora de acciones realizadas.

* Diagnostico de posible causa de incidente
» Evidencias de Incidente atendido.

Reporte ejecutivo de actividades

Cada trimestre seré generado y enviado por correo electronico al personal autorizado

designado por SATEG, un Reporte de Servicios, el cual tendra el resumen ejecutivo

del avance en la ejecucion de las ordenes de servicio aprobadas, la atencion y cierre l;_/(?_f_
de los incidentes, asi como de los servicios entregados en el trimestre en cuestion.

Niveles de Atencion

El proveedor se alineara a los siguientes niveles de atenciony horarios, el cual sera de
lunes a viernes de las 9:00 a 18:00 horas, durante la vigencia del contrato, salvo
aquellas que determine SATEG a través del Responsable designado por SATEGy que
sean derivadas de cualquier eventualidad, contingencia y/o necesidad contemplando
horarios atipicos.

A continuacion, se describen los niveles de atencion para incidentes y solicitudes de h
desarrollos.

Los incidentes y solicitudes de desarrollo serdn enviados al proveedor via correo \Q’K
electronico por personal de SATEG.

f/%




Nombre del Nivel de Atencién

Tiempos de respuesta de atencion
a incidentes Altos, a partir de la
notificacion por mail por parte de

Prioridad

Descripcién

Entrega de diagnostico y plan de

Tiempo
de
Atencion

s . g 8 horas
SATEG, y dirigido a el Alta accion para la atencion del habiles
proveedor notificando nimero de incidente
Incidente, descripcion de la
fallay su prioridad del incidente.
Tiempos de respuesta de atencion
a incidentes Medios, a partir de la
notificacion por mail por parte de Entrega de diagnostico y P —
SATEG, y dirigido al Media | plan de accion parala i
- ; ; habiles
proveedor notificando nimero de atencion del incidente
Incidente, descripcion de la
falla y su prioridad del incidente.
Tiempos de respuesta de atencidn
a incidentes Bajos, a partir de la
notificacion por mail por parte de Entrega de diagnostico y
s ) 3 40 horas
SATEG, y dirigido al Baja plan de accion para la ;
s 5 5 iy habiles
proveedor notificando numero de atencion del incidente
Incidente, descripcion de la
falla y su prioridad del incidente.
Tiempo para que el proveedor Tiempo que consume Trébola
solicite sesiones de para analizar e identificar si p
EEE e . : 2 dias
entendimiento, contabilizado a No aplica | requerira sesiones de habiles
partir del envio electronico de entendimiento a la orden de
la orden de servicio. servicio
Tiempo de entrega de propuestas Tiempo que consume Trébola en
de solucion, a partir del envio el planteamiento de las
electronico de la orden de servicio alternativas de solucién para 10 dias
al proveedor No aplica | atender los requerimientos habiles
solicitados (una vez que el
requerimiento esta plenamente
entendido)
Tiempo de entrega de Tiempo de entrega de los
desarrollos/servicios acordes a lo desarrollos/ servicios que realiza 1 dia
comprometido en la propuesta de | No aplica | Trébola en la atencién de los hbil

solucién o plan de accion.

servicios solicitados acorde a la
propuesta de solucion

(s

=




Equipo de Trabajo requerido para el servicio:

» Administrador de Proyecto. Certificado PMP, ITIL

* Administrador de Plataforma SAS. Certificado, ITIL

* Ingeniero de Soporte Primer nivel SAS. Certificado, ITIL
* Especialista de Sistema Operativo. Certificado
sIntegrador de plataforma SAS. Certificado SAS

*Consultor Especialista SAS. Certificado SAS

ElAdministrador de Proyecto sera el responsable de centralizar todos los aspectos
relacionados con el proyecto (entre licenciamiento, administracion a la Plataforma

SAS y/o poliza de servicios SAS) para simplificar la comunicacion. Se requerira que el

cliente también asigne a un gerente de proyecto para de igual forma centralizar la

informacion y ayudar al éxito del mismo.

Entregables Fecha de entrega

» (Codigos de descarga del Licenciamiento SAS Tax Compliance Premier

* Constancia de Pdliza de Servicios SAS

s Constancia del Fabricante SAS para el Soporte Técnico al
Licenciamiento SAS Tax Compliance

A la firma del contrato

Bitacora trimestral de las actividades realizadas de Administracion y
Soporte tecnico de la plataforma SAS — Primer trimestre a partir de la fecha

Al final del primer

fecha de firma del contrato

trimestre
ide firma del contrato
Bitacora trimestral de las actividades realizadas de Administracion y Al final del
Soporte técnico de |a plataforma SAS — Segundo trimestre a partir de |a segundo
trimestre

Bitacora trimestral de las actividades realizadas de Administracion y
Soporte técnico de la plataforma SAS — Tercer trimestre a partir de la fecha
de firma del contrato

Al final del tercer
trimestre

Bitacora trimestral de las actividades realizadas de Administracion y
ISoporte técnico de la plataforma SAS — Cuarto trimestre a partir de la fecha
ide firma del contrato

Al final del cuarto
trimestre

o



Consideraciones

= El servicio tiene una vigencia de 12 meses. Este periodo cuenta a partir de la fecha
de firma del contrato.

e Se consideran 2,500 horas que quedan a disposicion de SATEG para la realizacion
de estas actividades a demanda.

» Estos servicios se van devengando mediante la ejecucion de Ordenes de Trabajo
(OT’s), en las que se define el esfuerzo y perfiles de consultores SAS requeridos para
su ejecucion, de acuerdo a lo establecido en la presente propuesta técnica.

* Los entregables deberan ser definidos de manera particular en cada Orden de
Trabajo.

» Se requiere contar con la disponibilidad y el apoyo de los administradores de
software de terceras partes como Sistemas Operativos, Aplicaciones, software base,
RDBMS y ERP's, etc.

* ELmonto minimo de horas a solicitar en cada Orden de Trabajo para la Péliza de
servicios SAS sera de 48 horas continuas (40 horas de un Consultor SAS y 8 horas de
un Project Manager) distribuidas en 5 dias consecutivos de trabajo.

» Todos los servicios se realizaran de manera remota, con excepcion de los alcances
a realizar en sitio, especificados en este documento.

. El periodo de ejecucion del servicio contratado sera en un periodo de no mayor

a12 meses

“¥
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SAS y todos los productos o servicios de SAS Institute Inc., son nombres y
marcas registradas de SAS Institute Inc. en Estados Unidos y otros paises.
® indica registro en Estados Unidos. Otras marcas y nombres de productos
registrados son propiedad de sus respectivas companias.

Este documento es confidencial y es propiedad de SAS Institute Inc., la cual

puede contener aproximaciones, técnicas y otro tipo de informacion
propiedad de SAS, su distribucion a otras personas no involucradas en el (),
proceso al que hace referencia, debera realizarse previa autorizacion de

SAS Institute Inc.

Copyright 2024 SAS Institute Inc. Todos los derechos reservados. \QL
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SERVICIOS Y POLITICAS

En Soporte Técnico de SAS, nuestra mision es "ayudar a nuestros clientes a hacer el mejor uso de

nuestros productos de software a través de un soporte eficaz y receptivo, un apoyo activo y una
amplia y flexible gama de recursos de autoayuda." En apoyo de esta mision, las siguientes politicas

establecen las expectativas para las relaciones de los clientes con el Soporte Técnico de SAS.

oERVICIOS
» Todos los productos de SAS
Servicios generales de soporte
Notificaciones de soporte técnico de SAS
o Notificaciones de inicidencias y cambios de producto
« Plataforma SAS Viya
> La plataforma SAS Viya
= SAS Viya 3.x
Soporte para SAS® Viya® 3.x
« SAS 9.4 y versiones anteriores
Compatibilidad con SAS® 9.4 & Versiones anteriores

POLITICAS PARA TODOS LOS PRODUCTOS D

ULV

w

SA

« Condiciones

Costo ((

Haorario

Tiempo de respuesta

Escalamiento

Como abordar las solicitudes

L ]

» Archivado de solicitudes

» Sesiones de soporte remoto

Soporte de SAS para distribuciones alternativas de Kubernetes

Soporte de SAS para Sistemas Operativos alternativos

.

Requisitos de software de terceros de SAS: soporte basico y superior

L]

Soporte al software de SAS cuando los proveedores de terceros terminan su soporte
e Declaracion de recuperacion de desastres de SAS
» Envio de datos confidenciales

s Compatibilidad con entornos de virtualizacion

OSsas | K.
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NIVELES DE SOPORTE
= Plataforma SAS Viya
e SAS Viya3.x

* SAS 9.4 & anterior

Existen excepciones a estas politicas. Si no esta seguro de la politica de soporte de su producto o
tiene una licencia de Software como Servicio (SaaS), pongase en contacto con su Ejecutivo de

Cuenta SAS para conocer los detalles de la politica de soporte.

2
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SERVICIOS

S"-.C;.'“.D"E i
OPORT

-

El soporte técnico de SAS ofrece los siguientes tipos de soporte para el software de SAS:

Soporte telefonico
Soporte por correo electrénico
Soporte en linea (interfaz web): Acceso a los recursos de soporte en nuestro sitio web

de soporte al cliente de SAS

Para ayudar a los clientes a utilizar con éxito el software SAS, el Soporte Técnico de SAS puede

proporcionar lo siguiente para el software SAS que esta cubierto por el Soporte Estandar1:

Sugerir el procedimiento, la caracteristica de lenguaje o los productos SAS adecuados para el
tipo de analisis o funcionalidad en particular que se solicita.

Responder a preguntas sobre detalles especificos de los procedimientos (por ejemplo, discutir
las caracteristicas, opciones y limitaciones disponibles).

Proporcionar referencias para las formulas y técnicas estadisticas que utilizan los algoritmos
SAS, cuando sea posible.

Proporcionar orientacién y referencias limitadas para ayudar a los clientes a interpretar el

resultado que se produce por los procedimientos estadisticos.

Aislar, documentar y encontrar alternativas de solucién para los defectos de software reportados.

Trabajar con el personal de desarrollo de software de SAS para proporcionar hot fix seguros
para el software de SAS, segln se considere apropiado.

Proporcionar asesoramiento estadistico limitado y general, caso por caso.

Abordar las inquietudes sobre la documentacion impresa o en linea, proporcionando ejemplos
adicionales si es necesario, o una explicacion de los conceptos que requieren aclaracion.
Abordar preguntas e inquietudes especificas relacionadas con la instalacion y el mantenimiento
del software SAS.

Proporcionar asistencia limitada con la Iégica de programacion.

Proporcionar una descripcion general amplia de los ajustes y modificaciones de Kubernetes en
relacion con SAS, mejoras de rendimiento y métodos de programacion eficiente para lograr un
rendimiento optimo.

Proporcionar soporte para la interaccion entre el software SAS y cualquier software de terceros
que se envie con el software SAS.

>

" Aqui estan las definiciones de Soporte Estandar para la plataforma SAS® Viya®, Soporte Estandar para SAS®
Viya® 3.x y Soporte Estandar para SAS® 9.4 y versiones anteriores.
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= Respuestas a preguntas e inquietudes relacionadas con la seguridad de productos especificos
del software SAS

El Soporte Técnico de SAS no puede proporcionar servicios de consultoria personalizados. El
Soporte Técnico de SAS tampoco puede proporcionar codigo SAS personalizado (por ejemplo,
sentencias CONTRAST, ESTIMATE o TABLES; macros, JSL, DATA step, DataFlux EEL o cadigo
SAS/IML®). Para obtener mas informacion sobre los servicios de consultoria que ofrece SAS,
consulte el sitio web SAS Consulting . El ejecutivo de cuenta de SAS también puede ayudarle a
ponerse en contacto con el equipo de servicios de consultoria adecuado.

El Soporte Técnico SAS aplica inicamente al software SAS y no a cualquier producto de trabajo
entregado como parte de un compromiso de Servicios de Consultoria SAS. Los clientes pueden
adquirir soporte adicional mediante un contrato de Servicios de Consultoria de SAS Consulting.
Visite el sitio web SAS Consulting para obtener mas informacién sobre los servicios de consultoria
que ofrece SAS. El ejecutivo de cuenta de SAS también puede ayudarle a contratar los servicios de

consultoria adecuados.

Algunos programas SAS estan disefiados para ser configurados siguiendo las instrucciones de la
documentacion SAS publicada. Sin embargo, modificar el software de SAS de una manera que no
esté autorizada por la documentacién aplicable podria limitar o impedir que SAS proporcione soporte
técnico. Péngase en contacto con el servicio de soporte técnico de SAS si no esta seguro de si las
modificaciones previstas daran lugar a una configuracion de software SAS compatible. El intento de
acceder al cadigo fuente, la ingenieria inversa, el ensamblaje inverso o la descompilacion del

software de SAS en violacion de su acuerdo impedira que SAS le proporcione soporte técnico.

T e CAnADTE (R eAnCD A
) - SOPORTE \GENERAIL

Lo siguiente esta fuera del alcance del soporte general proporcionado por el Soporte Técnico de /__,,/f
SAS: ‘:@
= Para aplicaciones de terceros, el soporte técnico de SAS transmitira cualquier conocimiento que
tenga, pero no puede brindar soporte para el software de otro proveedor.
« Es responsabilidad del cliente determinar qué tipo de analisis estadistico es apropiado para sus
necesidades.
= El Soporte Técnico de SAS no proporciona servicios de administracion de Kubernetes y no
proporciona evaluacion comparativa (benchmarking) para herramientas de orquestacion de
contenedores. Es posible que los clientes necesiten ajustar sus Kubernetes y el sistema \&L

operativo subyacente o el proveedor de la nube en el que se ejecuta.

Q;
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» Tareas extensas como los siguientes ejemplos estan fuera del alcance del Soporte Técnico de
SAS, pero pueden ser abordadas por los servicios de consultoria de SAS. Contacte a su
Ejecutivo de Cuenta SAS para adquirir estos servicios:

o Instalar e integrar el software de SAS mas alla de responder preguntas de rutina y de corta
duracién relacionadas con la documentacién en linea que SAS pone a disposicion
Proporcionar una guia completa de instalacién y mantenimiento.

Responder preguntas extensas de configuracién
Revision la arquitectura
Implementar el software de SAS

o Analizar el rendimiento del software SAS instalado
Escribir, solucionar problemas, revisar o personalizar el codigo

o Depuracion (debugging) de una aplicacion compleja
Recuperar una base de datos o realizar una recuperacion de datos
Interpretacion o clasificacion de informes de escaneo de defectos generados por clientes o
terceros

- Disefiar una aplicacion SAS y/o experimentos
Seleccion de una metodologia estadistica adecuada

s Realizar cualquier otra actividad fuera del alcance de esta politica de Soporte Técnico de SAS.

o La plataforma SAS® Viya®

SAS VIYA 3.X

o Soporte para SAS® Viva® 3.x

SAS

o Compatibilidad con SAS® 9.4 & Versiones anteriores

A v v

o AN

(4

n

pAD
= Ao

r\!-“.—'_!. ANMER NE CADARTE TECNIAA E @
NU LI WNES U SUFURIE TECGNILU DE OF

Puede obtener las noticias de Soporte Técnico de SAS y los anuncios operacionales de la siguiente
manera:

1. Inicie sesion en su perfil de SAS.

2. Haga clic en Editar perfil.

3. En la seccion Suscripciones, haga clic en Actualizaciones de soportes técnico — Noticias y \N\

anuncions operativos.

GSas | K.
il J’



Soporte Técnico SAS
Servicios y Politicas | 6

IATICIAAPIAREE BE IMNMAIREROIAS A M ARID] s T O
NOTIFICACIONES DE INCIDENCIAS Y CAMBIO DE PRODUCTOS

SAS documenta los incidentes de Prioridad de Alerta, asi como los incidentes que no estan en
estado de alerta en forma de Notas SAS. Busque las incidencias de Prioridad de Alerta en la base

de datos Samples & SAS Notes.
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PoLiTicAs
R

Por lo general, el soporte técnico esta disponible para todos los clientes durante el plazo de su

QUISITOS PARA EL SOPORTE

m

acuerdo para el software de SAS o las ofertas de la nube de SAS que incluyen el acceso al software

de SAS.Sin embargo, se anima a los clientes a que contacten al personal de soporie de SAS in

situ designado como primer contacto de asistencia.Si el personal de soporte de SAS in situ no
puede atender la solicitud, los clientes deben ponerse en contacto con el Soporte Técnico de SAS
para presentar la solicitud de soporte. Cuando los clientes se ponen en contacto con el servicio de
soporte técnico de SAS, es posible que se les pida que proporcionen informacion (por ejemplo, su
ndmero de sitio de SAS, el nombre de la empresa, la direccién de correo electrénico y el nimero de
teléfono) que los identifique como clientes de SAS. El hecho de no proporcionar esta informacion
puede impedir que el Servicio de Soporte Técnico de SAS tome medidas en relacién con la solicitud

de soporte.

Para la mayoria de las ofertas de software de SAS y de |la nube de SAS, el soporte técnico esta
incluido en la tarifa establecida en el acuerdo del cliente. Los cargos por los servicios de soporte

técnico mejorado de pago se indican en el contrato de licencia.

HORARIO DE ATENCION

~

El horario de atencion de soporte técnico en idioma espanol es de 9:00 a.m. a 6:00 p.m. (Central

Time - CT) en dias habiles. >

Adicionalmente ponemos a su disposicion el sitio de Soporte Técnico (http://support.sas.com/) y el

correo electrdnico soporte@sas.com donde se reciben solicitudes 24 horas al dia.

Los datos de contacto son los que se listan a continuacion:
El numero de Soporte en las oficinas de México: +52-55-5000-3847

Correo de soporte: soporte@sas.com

Soporte a través de la pagina de Internet:
https://support.sas.com/en/support-home.html

GSas .,
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Problemas criticos fuera del horario de atencion.

Las llamadas al servicio de Soporte Técnico de SAS para incidencias criticas de produccion no
programadas, fuera del horario de soporte, se dirigen a uno de los centros de soporte mundial de
SAS en Norteamérica, Europa o Asia/Pacifico, proporcionando asi asistencia las 24 horas del dia.
Los clientes pueden actualizar las pistas electronicamente 24x7. Sin embargo, para las nuevas
incidencias o para las pistas existentes con situaciones que se convierten en criticas (nivel de
severidad 1 o 2) fuera del horario laboral normal, los clientes también deben llamar al servicio de

Soporte Técnico de SAS. El nimero de teléfono esta disponible en la pagina web de contacto del

servicio de Soporte Téecnico de SAS. Cuando los clientes llamen, deben escuchar el saludo en su

totalidad y seguir las instrucciones para iniciar el soporte "follow-the-sun". Por ejemplo, para las
llamadas a |la sede corporativa de SAS, pulse 2 para el Soporte Técnico, escuche el saludo y luego

pulse 0 para iniciar el soporte "follow-the-sun".

Nota: El soporte fuera de horario sélo esta disponible en inglés y se limita a los incidentes
criticos de produccion para los productos de software bajo Soporte standar. Debido a que el
soporte se proporciona en inglés, es importante que los clientes sean capaces de comentar
adecuadamente su situacién en inglés. SAS proporciona recursos de autoayuda
como support.sas.com y las Comunidades de Soporte SAS para productos de software bajo
Soporte Limitado. Los clientes pueden buscar en estos recursos posibles soluciones a

problemas similares al que estan experimentando.

El Soporte Tecnico de SAS proporciona soporte 24x7 para situaciones criticas en las que un
software de produccion de SAS esta fuera de servicio debido a un evento no programado. El objetivo
es remediar las situaciones criticas encontradas con el software. Antes de que los clientes realicen
las actualizaciones o el mantenimiento del software SAS, deben contar con un proceso de copia de
seguridad y recuperacion validado, repetible y completamente probado.Nota: Una restauracion
completa del software SAS es una recomendacion viable para el miembro del equipo de guardia
para resolver un problema fuera de horario que surge de las actividades de mantenimiento del

sistema planificadas.

El nimero de Soporte en las oficinas de Estados Unidos: +1-919-677-8008

Ademas, los clientes pueden acceder al sitio web de soporte de SAS y a los servicios de soporte

por correo electronico las 24 horas del dia.
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TIEMPO DE RESPUESTA
A todos los problemas reportados se le asigna un nimero de seguimiento y un consultor de soporte

para apoyarlo a identificar y resolver el problema.

En la siguiente tabla se muestran los tiempos del seguimiento inicial y la frecuencia de las
actualizaciones de las solicitudes de soporte con diferentes severidades y condiciones. Los tiempos
del seguimiento inicial después de que se informa por primera vez de una solicitud sobre un
programa informatico de produccién se basan en la naturaleza y la gravedad de la solicitud. El
miembro del equipo de Soporte Técnico intentara ponerse en contacto con usted dentro de los

tiempos de respuesta que se describen a continuacion.

Niveles de ' Seguimiento | Frecuencia de

Condiciones

Severidad Inicial* actualizaciones

1 ' Ambiente critico productivo fuera | 2 horas | Diariamente
i de servicio en su totalidad, sin
' contar con una solucion alterna al
problema; un ndmero significativo
| de clientes afectados. Sistema de
negocio productivo inoperable. |
2 Un componente productivo de 4 horas | Cada 2 dias
SAS no funciona correctamente | habiles™
creando un impacto operacional
alto.
3 i Un componente de SAS no 24 horas™* Cada 3 dias habiles
| funciona de acuerdo con lo |
i documentado. Resultados ; <ol
inesperados. Impacto operacional ¢ '
medio-alto.
i 4 Preguntas de uso. | 24 horas™* Cada 10 dias
Clarificacion de documentacion. habiles
o] Sugerencias 24 horas™* Cada 30 dias
Requerimientos sobre un | habiles
| producto nuevo. |
Nuevas funcionalidades. [ o
Solicitud de documentacion. i Q
| ‘Para las solicitudes de soporte que se asignan a un miembro del equipo de Soporte Técnico, 1
'! el seguimiento inicial se define como el tiempo que transcurre entre el momento en que se informa del
problema y el momento en que el especialista se pone en contacto con usted. Para problemas que
requieren mayor investigacion por parte del consultor que inicialmente recibic el problema,
el seguimiento inicial se define como el tiempo transcurrido entre el contacto inicial con el consultor y
una llamada de seguimiento. '
"Seguimiento segun lo acordado por la Gerencia de Clientes y la Gerencia de Soporte Técnico de SAS. | \L
**No incluye fines de semana u otros dias no laborables .[
i
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PROBLEMAS NOTIFICADOS ELECTRONICAMENTE.

Las solicitudes de soporte que se comunican a través de la web o por correo electrénico se asignan
en funcién de las directrices que figuran en la tabla anterior. Todas las solicitudes presentadas
electrénicamente reciben una confirmacién automatica inmediata por correo electrénico y un nimero
de seguimiento. Un miembro del equipo de soporte técnico respondera al cliente que envio la
solicitud por teléfono o correo electrénico en el plazo de un dia laborable. Dado que SAS no puede
garantizar una respuesta inferior a un dia laborable para las solicitudes que se rastrean

electronicamente, los clientes deben notificar los problemas de gravedad 1 6 2 a través del teléfono.

Si el proceso de soporte estandar no produce los resultados deseados, o si la solicitud ha cambiado

de severidad, los clientes pueden escalar la solicitud de la siguiente manera.

1. Pdngase en contacto con el consultor de Soporte Técnico que esta trabajando en su problema
y solicite que se aumente la prioridad del problema.

2. Pida hablar con un gerente de Soporte Técnico si se requiere un escalamiento adicional.

_ Matriz de escalamiento

Soporte Técnico soporte@sas.com

Gerente Soporte Técnico | alejandro.jara@sas.com

AN 7 \R | AS 20 [CITLIRES
VU v LAS SULIGTHTUDES -

Debido a la compleja naturaleza del desarrollo de software y los entornos operativos, SAS no puede
garantizar el tiempo que llevara atender una solicitud de soporte. Ademas, los tiempos de respuesta
podrian verse afectados si el Soporte Técnico de SAS no recibe la informacién solicitada y/o no se
le permite el acceso remoto a la(s) red(es) o sistema(s) pertinente(s), seguin corresponda. SAS se

esfuerza por atender las solicitudes de soporte con la mayor rapidez posible.

Una solicitud de soporte se archiva de mutuo acuerdo entre el miembro del equipo responsable de
la solicitud y el cliente que la presentd. Si el miembro del equipo esta esperando més informacion \%L

del cliente, el miembro del equipo hace por lo menos un intento, ya sea por teléfono o por correo
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electrénico, de contactar con el cliente en unos pocos dias habiles. Durante este contacto, el
miembro del equipo comunica un plazo para archivar la solicitud de asistencia si no se proporciona
mas informacian.

La informacién no se pierde cuando se archiva una solicitud de soporte. Los datos se tratan de

acuerdo con la declaracion de privacidad de SAS. En el futuro, si los clientes necesitan discutir la

solicitud especifica que esta documentada en una pista archivada por cualquier razén, se abrira una
nueva pista con un nuevo nimero de seguimiento, y toda la informacion de la pista archivada se

copiara en la nueva pista.

En ciertas circunstancias, los miembros del equipo de Soporte Técnico de SAS utilizan sesiones de
soporte remoto para solucionar problemas y diagnosticar las solicitudes de soporte presentadas. En
tal situacion, el Soporte Técnico SAS iniciara la sesion remota y proporcionara instrucciones de
conexion. Los parametros que definen la duracion, la audiencia y los objetivos de una sesion de

soporte remoto se acuerdan conjuntamente antes de que se inicie la sesién remota.

El soporte remoto no es apropiado para todas las pistas de soporte técnico y se utiliza solo para los

tipos de servicios descritos en la seccion de Servicios Generales de Soporte.

S ALTERNATIVAS DE KUB

Para que los lanzamientos en la plataforma SAS Viya permanezcan bajo Soporte Estandar, SAS requiere
que los clientes los ejecuten en una distribucion soportada de Kubernetes.Para obtener informacion
detallada sobre las distribuciones de Kubernetes compatibles con SAS, seleccione la documentacion de la

version en Kubernetes Cluster Reguirements en SAS® Viya® Platform Operations.

Existen variantes de las distribuciones de Kubernetes que son alternativas a la lista que SAS identifica @‘
como oficialmente soportada. Ademas, el software de SAS utiliza tecnologias de varios proveedores de

terceros, que podrian o no soportar estas distribuciones alternativas de Kubernetes al mismo nivel que el

software de SAS.

AN

SAS proporciona Soporte Limitado cuando la plataforma SAS Viya se despliega en una distribucién
alternativa que el cliente ha seleccionado. Si se producen problemas con el Software o el Sistema que se

ejecuta en una distribucion de Kubernetes alternativa, el cliente debera realizar diagnésticos adicionales
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por su cuenta para aislar el problema. Esta investigacion debe incluir la reproduccién del problema en una

distribucién de Kubernetes compatible y en una pila de software de un proveedor externo.

Tenga en cuenta que, si un cliente opta por utilizar una distribucién de Kubernetes alternativa, SAS espera
que tenga los conocimientos adecuados para resolver las diferencias entre la distribucion de Kubernetes
soportada y la distribucién de Kubernetes alternativa que se esta utilizando. Al optar por utilizar una
distribucion de Kubernetes alternativa, el cliente reconoce que ha realizado la inversién adecuada para

resolver las diferencias inherentes a esa distribucion de Kubernetes alternativa.
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Existen variantes de sistemas operativos que son alternativas a la lista que SAS identifica como
oficialmente soportadas. Estas variantes a veces se derivan del cédigo fuente de una distribucion

soportada que podria estar destinada a formar parte de una futura versién de una distribucién soportada.

SAS proporciona un soporte limitado para el software SAS cuando se despliega en un sistema operativo

alternativo que el cliente ha seleccionado. Ademas, el software de SAS utiliza tecnologias de varios

proveedores de terceros en versiones especificas, que podrian o no ser compatibles con estos sistemas

operativos alternativos segun lo requiera el software de SAS. SAS no puede ayudar a los clientes a

determinar las versiones de terceros equivalentes en sistemas operativos alternativos. Si se producen (1
problemas con el software SAS que se ejecuta en un sistema operativo alternativo, el cliente debe realizar

mas diagndsticos por su cuenta para aislar el problema. Esta investigacién debe incluir la reproduccion del

problema en un sistema operativo compatible y en una pila de software de un proveedor externo.

Tenga en cuenta que si un cliente opta por utilizar un sistema operativo alternativo, SAS espera que tenga
los conocimientos adecuados para resolver las diferencias entre el sistema operativo soportado y el
sistema operativo alternativo que se esta utilizando. Al optar por utilizar un sistema operativo alternativo, el
cliente reconoce que ha realizado la inversion adecuada para resolver las diferencias inherentes a ese

sistema alternativo.

Estas restricciones no se aplican a las aplicaciones virtuales suministradas por SAS. Para su referencia, \%L

SAS mantiene una lista de Entornos Operativos Soportados.

&
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0S DE SAS®: SOPORTE BASICO Y

SUPERIOR
Para mantener el ritmo de los cambios en las tecnologias de terceros y para satisfacer las
necesidades de los clientes de SAS, SAS sigue una politica general de soporte a una o mas

versiones principales de referencia, asi como las actualizaciones menores posteriores, para cada

producto de terceros. Las versiones principales soportadas estan documentadas

en SAS: Requisitos del software de terceros - Soporte basico y superior.

En algunos casos, el software de SAS es compatible con un sistema operativo, un servidor de
aplicaciones Java, un kit de desarrollo de Java (JDK), un nivel de entorno de ejecucion de Java
(JRE) o una distribucién de Kubernetes, aunque el proveedor externo de ese software haya retirado
el soporte. Cuando SAS ya no pueda proporcionar actualizaciones para dichos componentes o
recibir actualizaciones del componente por parte del proveedor externo, SAS se reserva el derecho

de pasar los productos afectados a Soporte Limitado.
SAS se compromete a ayudar a los clientes que confian en los productos afectados a recibir
actualizaciones de productos de SAS siempre que sea posible. Por lo tanto, SAS toma estas

decisiones en funcién del producto.

Para obtener informacion sobre la compatibilidad con SAS v el final de la vida Gtil de Adobe Flash

Player, consulte el Software SAS vy su uso con Adobe Flash Player. K
DECLARACION DE RECUPERACION DE DESASTRES DE SAS®

La planificacion de la recuperacion ante desastres es importante para cualquier sistema empresarial
critico, incluidos los sistemas de produccion que ejecutan SAS- 9.4 Intelligence Platform, SAS Viya
3.x, y soluciones SAS-. Los clientes de SAS deben contar con planes de recuperacion ante desastres
para su software SAS y los datos relacionados. Para mas informacién sobre el soporte de SAS en

este ambito, consulte las paginas siguientes:

e Politica de recuperacion de desastres de SAS para SAS Viya 3.5

e Politica de recuperacion de desastres de SAS para SAS Viya 3.4

s Politica de recuperacion de desastres de SAS 9.4
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ENVIO DE DATOS CONFIDENCIALE!

SAS protege los datos que se envian al Soporte Técnico de SAS de la misma manera en que SAS

C

protege su propia informacion confidencial similar. Para mas detalles, véase la Politica de Soporte

Teécnico de SAS sobre los materiales del cliente en los archivos de soporte.

RESCISION
A partir del 1 de octubre de 2023, SAS proporciona los derechos de rescision detallados

en www.sas.com/termination.

OSas | K.
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