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1. INTRODUCCION

Interconecta S.A. de C.V. en adelante “Interconecta” desarrolla el presente documento cumpliendo con
todos los requisitos solicitados en las bases de la Licitacién Publica Nacional Reservada de la Cobertura de
los Tratados de Libre Comercio Electronica de Servicios No. LA-006E00001-E4-2016 para la
“Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)” y su junta de aclaraciones.

El presente documento tiene como objetivo detallar la metodologia de los procesos, de la solucién para la
Administracion de puestos de Servicio 3 (APS-3)

2. METODOLOGIA

Interconecta como empresa cuenta con varias certificaciones de calidad y procesos, sin embargo, para la
provision del servicio de APS-3, estaremos apegaos a las siguientes metodologias:

e SO 20000-1

e PMBoK

e |TIL

La primera metodologia que “Interconecta” utilizard para la prestacion de los servicios de la Administracion
de puestos de Servicio 3 (APS-3), esta basada en el estandar internacional 1SO 20000-1:2011 y su
equivalente en México NMX-1-20000-1-NYCE-2012, y alineada a las mejores practicas de ITIL y PMBok, para
lo cual estamos considerando un enfoque de Gestion del Servicio desde un punto de vista integral, a través
de las etapas del ciclo de vida del servicio, de la estrategia a través del disefio, transicién y operacion,
incluyendo la mejora continua.

Los objetivos estratégicos que busca “Interconecta” para la Administracion de puestos de Servicio 3 (APS-3)
se resumen en:

e Lograr la continuidad operativa de las aplicaciones y servicios del SAT que dependen de la ejecucion,
almacenamiento y procesamiento de datos en un PS, tanto al inicio como al fin del contrato.

e Lograr eficiencia y automatizacion de los procesos de ITIL, para permitir tener una mayor efectividad
en la implementacion y operacion de la plataforma tecnolégica y una mayor eficiencia general en la
implementacion todos procesos de TI.

e Lograr la eficiencia de costos y el manejo transparente de los recursos econdmicos asignados para la
ejecucion del proyecto para la Administracion de puestos de Servicio 3 (APS-3)

Para lograr el cumplimiento de los objetivos anteriores, “Interconecta” proponemos una estrategia general
para la Administracion de puestos de Servicio 3 (APS-3) que se basa en los siguientes lineamientos
estratégicos:

e Utilizar el conocimiento detallado que tenemos la administracién y puesta en operacion de equipos de
computo personales y de cada uno de sus componentes, para impactar al minimo la operacion
durante la fase de implementacion y reducir el riesgo en la continuidad operativa.

e Reutilizar los lineamientos de comportamiento, estandares técnicos, patrones de disefio y
componentes comunes como parte del proceso operativo, para reducir los plazos de entrega en los
servicios.

e Utilizar la infraestructura tecnoldgica necesaria para la implementacién procesos alineados a las
mejores practicas, asegurando la operacion centralizada con los niveles de servicio comprometidos.
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“Interconecta” cuenta con experiencia en ejecucion de proyectos a escala nacional y con centros de servicio
en todo el pais. Por lo que contamos con las metodologias y gestién de procesos con el nivel de madurez
adecuado para enfrentar el reto que representa APS-3.
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Como parte de la estrategia de servicio para la atencién a usuarios y la resoluciéon de cualquier incidente o
evento en la operacién diaria de la Administraciéon de puestos de Servicio 3 (APS-3); “Interconecta”
desarrollara mediante las mejores practicas un esquema de atencién de llamadas, gestién de incidentes y
Requerimientos a través de la Implementacibn de una Mesa de Ayuda misma que proporcionara los
elementos necesarios para la medicion de niveles de servicio a fin de garantizar que todos los acuerdos de
operacién se cumplan en los umbrales establecidos en cuanto a tiempo y forma.

2.1. Reportes de desempefio

Proveeran informacién suficientemente detallada para cada audiencia de la situacidon actual y nivel de
progreso, organizando y consolidando la informacion obtenida, presentando el resultado del desempefio
actual comparado con el desempefio planeado y definido como linea base para el proyecto y servicio.

2.2. Canales de Comunicacion

e Oficios. Sera el principal canal de comunicacién para informar o solicitar requerimientos que tienen
repercusiones importantes en el proyecto y servicio, tales como:

Entrega/recepcion de servicios implementados

Solicitudes de Cambio

Requerimientos especiales

Requerimientos que impactan el plan de trabajo general del proyecto

Entrega de informacién oficial
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e Entrega de reporte integrado para facturacion

e Correo electrénico. Se utilizara para el seguimiento normal del proyecto.

e Minutas. Las reuniones de trabajo relacionadas con el proyecto se documentaran utilizando el
formato de minuta anexo, donde se registra quienes intervienen, el desarrollo de la reunién y los
acuerdos y compromisos a los que se llegan.

e Sharepoint. Se utilizara para organizar la informacion general del proyecto (planes de trabajo, minutas
de reuniones, reportes de avance) y para el Intercambio de informacion.

2.3. Monitoreo y Control del Proyecto y Servicio

“Interconecta” monitoreara, analizardq y regulard el progreso y el desempefio del proyecto a través del
seguimiento diario a las métricas, a través de esto se informara al SAT sobre las areas en las que el plan
requiera cambios y para iniciar los cambios correspondientes. El beneficio clave de este Monitoreo y Control
radica en que el desempefio de proyecto se observa y se mide de manera sistemética y regular, a fin de
identificar variaciones respecto al plan para la direccion del proyecto.

“Interconecta” en caso de ser necesario utilizara técnicas agiles como Kanban y Scrum, en donde el
monitoreo puede realizarse segun lo definido por esas técnicas, tipicamente mediante una reunion breve de
todo el equipo al inicio de cada dia. En estos casos, el paso obligatorio es la generacion del reporte de estado
o panel del proyecto, al menos una vez por semana y cada vez que se requiera hacerlo formalmente y por
escrito con el SAT. A través de estas herramienta, “Interconecta” crearan y personalizaran un tablero de
control (dashboard) que proporcionara visibilidad tanto a “Interconecta” como al SAT de acuerdo a las
métricas que dé inicio seran medidas.

Inicialmente se necesita actualizar plan del proyecto con base en todas las actividades de este proceso de
monitoreo:

Porcentaje de avance, tareas retrasadas en tiempo y adelantadas.
Trabajos excedidos.

Trabajos no planificados.

Incidentes.

Asuntos criticos.

Riesgos.

Pronéstico de cierre.

Con dicha informacion se crea o actualiza el panel de control semanalmente. Informaciéon complementaria del
proyecto como el tamafio funcional de un médulo, desempefio del proyecto relativo a sub procesos criticos
tales como revisiones por pares o productividad, se puede obtener de reportes de revisiones por pares, jira y
modelos de prediccion. Una vez que se tiene el panel se debe actualizar el asunto de revisién semanal. Los
reportes de estado se colocan como "Reportes de Estado"

2.4. Administracion de Riesgos

El Procedimiento de Administracion de riesgos especifica como proceder en caso de la materializacion de un
riesgo: las tareas a realizar, los roles, las responsabilidades y las acciones apropiadas. La administracion de
riesgos debe identificar, evaluar, priorizar y planear una respuesta y el seguimiento de todos los eventos que
puedan afectar al proyecto. En el contexto de un proyecto los riesgos se relacionan a las oportunidades
(resultados positivos) y amenazas (resultados negativos).
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El proceso de administracién de riesgos es estructurado y repetitivo durante el ciclo de vida del proyecto y por
supuesto comparte toda la informacion para el proyecto, este es una piedra angular de una administracion
efectiva de riesgos.

2.5. Aseguramiento de Calidad

Consiste en monitorear y registrar los resultados de ejecutar las actividades el Plan de Calidad para medir el
desempefio y recomendar los cambios necesarios.

La oficina de administracion del proyecto es responsable de que el plan de calidad definido en la etapa de
planeacion sea ejecutado adecuadamente y controla que los implicados en el aseguramiento de la calidad
desarrollen las actividades necesarias para identificar desviaciones respecto a las especificaciones de calidad
definidas, también debe asegurarse que los responsables de la construccion del entregable realice los ajustes
requeridos como parte del proceso de aseguramiento de calidad.

3. ADMINISTRACION DEL PROYECTO.
3.1. Fundamentos

La presente seccion resume los fundamentos para la Direccion de Proyectos la cual esta basada en normas
reconocidas y probadas por “Interconecta” en cuanto a la direccidn de proyectos se refiere se presentan los
conceptos clave en el ambito de la direccion de proyectos. Resume los procesos, entradas y salidas que
generalmente se consideran buenas practicas en la mayoria de los proyectos. Proporciona pautas para la
direcciéon de proyectos tomados de forma individual. Define la direccion de proyectos y otros conceptos
relacionados, y describe el ciclo de vida de la direccién de proyectos de los procesos conexos.

3.1.1.Propdsito de la Direccién de Proyectos

La creciente aceptacion de la direccion de proyectos indica que la aplicacion de conocimientos,
procesos, habilidades, herramientas y técnicas adecuados puede tener un impacto considerable en el éxito de
un proyecto. Es importante identificar ese subconjunto de fundamentos de la direccion de proyectos
generalmente reconocido como buenas practicas (generalmente reconocido significa que los conocimientos
y practicas descritos se aplican a la mayoria de los proyectos, la mayor parte del tiempo y que existe
consenso sobre su valor y utilidad).

También busca proporcionar y promover un vocabulario comudn en el &mbito de la profesién de la direccion de
proyectos, para analizar, escribir y aplicar conceptos de la direccién de proyectos. Un vocabulario estandar es
un elemento esencial en toda disciplina profesional.

3.1.2.Proyecto

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico.
La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y final definidos (temporal no necesariamente
significa de corta duracion). En general, esta cualidad no se aplica al producto, servicio o resultado creado por
el proyecto; la mayor parte de los proyectos se emprenden para crear un resultado duradero.

Todo proyecto crea un producto, servicio o resultado Unico. Aunque puede haber elementos repetitivos en
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algunos entregables del proyecto, esta repeticion no altera la unicidad fundamental del trabajo del proyecto.

3.1.3.Direccidon de Proyectos

Es la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para
cumplir con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacién e integraciéon adecuada de procesos de
la direccion de proyectos, agrupados légicamente, que conforman los 5 Grupos de Proceso: Iniciacién,
Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y Control, y Cierre.

3.1.4.Fundamentos para la Direccién de Proyectos

Es la norma para dirigir la mayoria de los proyectos, la mayor parte del tiempo, en diversos tipos de
industrias. Describe los procesos, herramientas y técnicas de la direccion de proyectos utilizados para dirigir
un proyecto con miras a un resultado exitoso. Se interrelaciona con otras disciplinas de la direccién de
proyectos como la direccion de programas y la gestion del portafolio.

3.1.5.Factores ambientales de la Empresa

Se refieren a elementos tanto internos como externos que rodean el éxito de un proyecto o influyen en él.
Estos factores pueden provenir de cualquiera de los actores implicados en el proyecto. Los factores
ambientales pueden aumentar o restringir las opciones de la direccion de proyectos, y pueden incluir de
manera positiva 0 negativa sobre el resultado. Se consideran entradas para la mayoria de los procesos de
planificacion. Ejemplos: procesos, estructura y cultura de la organizaciéon; normas de la industria o
gubernamentales; infraestructura (instalaciones); recursos humanos, etc.

3.1.6.Ciclo de Calidad de Deming

Un concepto subyacente a la interacciéon entre los procesos de direccion de proyectos es el del ciclo
planificar- hacer-revisar-actuar (Plan-Do-Check-Act, conforme a la definicion de Shewhart, modificada por
Deming). Este ciclo esta vinculado por los resultados; es decir, el resultado de una parte del ciclo se convierte
en la entrada de otra.
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Ciclo de Deming

Requerimientos de
negocio
Resultados de negocio
Requerimientos del PLAN
cliente Plan gestion
de servicios satisfaccién del
Requerimientos para cliente
cambios / habilitacién —
de servicios
Servicios nuevos |
modificados
Otros procesos,
negocios proveedores,
clientes
Satisfaccion de los
equipos de trabajo y
Otro teams, ej: de las personas
seguridad, IT
operations,

Figura — Ciclo de Calidad de Deming

Planificar (Plan)

Establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar los resultados de acuerdo con la salida
esperada. Difiere de otras técnicas al tener el foco en la salida esperada, en la que la completes
y efectividad de la especificaciéon son parte de la mejora.

Hacer (Do)
Implementar el nuevo proceso.

Revisar (Check)

Medir el nuevo proceso y comparar los resultados contra los resultados esperados para identificar las
diferencias.

Actuar (Act)

Analizar las diferencias para determinar su causa. Cada una sera parte de uno o mas pasos del P-D-C-A,
donde deberé determinarse donde aplicar los cambios que incluiran la mejora

La naturaleza integradora de los Grupos de Procesos es mas compleja que el ciclo basico planificar-hacer-
revisar-actuar (ver siguiente Figura). Sin embargo, el ciclo mejorado puede aplicarse a las interrelaciones
dentro de un mismo Grupo de Procesos y entre Grupos de Procesos.

e EIl Grupo de Procesos de Planificacion corresponde al componente “planificar” del ciclo
planificar-hacer- revisar-actuar.

e EIGrupo de Procesos de Ejecucién corresponde al componente “hacer”,
El Grupo de Procesos de Seguimiento y Control corresponde a los componentes “revisar y actuar”.
Ademas, como la direccién de un proyecto es un esfuerzo finito, el Grupo de Procesos de
Iniciacién comienza estos ciclos y el Grupo de Procesos de Cierre los termina.

La naturaleza integradora de la direccién de proyectos exige la interacciéon del Grupo de Procesos de
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Seguimiento y Control con todos los aspectos de los otros Grupos de Procesos.

Procesos de
Seguimiento y Control

Procesos do
Planificacion

Salir de una
Fase/Finalizar

el Proyecto

Entrar en
una Fase/Iniciar
el Proyecto

Figura — Grupo de Proceso de Seguimiento y Control

3.2. Modelo de Administracion de Proyectos

La administracién de proyectos es la aplicacién de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. La aplicacién de conocimientos requiere
de la direccion eficaz de los procesos apropiados.

Un proceso es un conjunto de acciones y actividades interrelacionadas realizadas para obtener un producto,
resultado o servicio predefinido. Cada proceso se caracteriza por sus entradas, por las herramientas y
técnicas que puedan aplicarse y por las salidas que se obtienen.

Los procesos del proyecto son ejecutados por el equipo del proyecto y generalmente se enmarcan en una de
las siguientes categorias principales:

Los procesos de la direccion de proyectos aseguran que el proyecto avance de manera eficaz
durante toda su existencia.

Los procesos orientados al producto especifican y crean el producto del proyecto y varian segun el
area de aplicacion.

Los procesos de la direccion de proyectos se agrupan en 5 (cinco) categorias conocidas como Grupos de
Procesos de la Direccién de Proyectos (o Grupos de Procesos):

Grupo de Procesos de Iniciacion. Aquellos procesos realizados para definir un nuevo proyecto o
una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la obtencion de la autorizacién para comenzar
dicho proyecto o fase.

Grupo de Procesos de Planificacién. Aquellos procesos requeridos para establecer el alcance
del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accidn necesario para alcanzar los objetivos para
cuyo logro se emprendio el proyecto.

Grupo de Procesos de Ejecucion. Aquellos procesos realizados para completar el trabajo definido
en el plan para la direccidn del proyecto a fin de cumplir con las especificaciones del mismo.
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e Grupo de Procesos de Seguimiento y Control. Aquellos procesos requeridos para monitorear,
analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto, para identificar areas en las que el
plan requiera cambios y para iniciar los cambios correspondientes.

e Grupo de Procesos de Cierre. Aquellos procesos realizados para finalizar todas las actividades a
través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar formalmente el proyecto o una fase del mismo.

La siguiente tabla refleja la correspondencia entre:
e los 47 Procesos de la Direccion de Proyectos con
e los 5 Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos y

e las 10 Areas de Conocimiento de la Direccién de proyectos.

Los procesos de la direccion de proyectos se muestran en el grupo de procesos en el cual ocurre la mayor
parte de la actividad.
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Figura - Grupos de Procesos PMI

3.2.1.Grupo de Procesos de Iniciacion

El Grupo de Procesos de Iniciacion estd compuesto por aquellos procesos realizados para definir un nuevo
proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la obtencion de la autorizaciéon para
comenzar dicho proyecto o fase.

Dentro de los procesos de Iniciacion, se define el alcance inicial y se comprometen los recursos financieros
iniciales. Ademas, se identifican los interesados internos y externos que van a interactuar y ejercer alguna
influencia sobre el resultado global del proyecto. Finalmente, si aun no fue nombrado, se selecciona al
director del proyecto.

Se verifican los criterios de éxito y se revisan la influencia y los objetivos de los interesados en el proyecto. Se
toma entonces la decision sobre la necesidad de continuar, posponer o suspender el proyecto.

En general, involucrar a los clientes y a otros interesados durante la iniciacion mejora la probabilidad de
contar con propiedad compartida, con la aceptacion de los entregables y con la satisfaccién del cliente y
demas interesados.

“II..\

Gestion de la Integracion
del Proyecto

Vi

Gestion de las Comunicaciones
del Proyecto

: Identificar a
de Constituclon los Interesados
del Proyecto

)
B
Dmmij; el Acta ‘ o
v
/4

ol proyect, Esta drva de conocimiento cocrding y unifica los
procasos da las ofras dreas de eanocimisnto.

' ' Laflecha circular entrecortada indica que elpmeeso foma perte
‘ ‘ el drea de conecimiznt denominada gestion da la integraciin

Figura - Grupo de Proceso de Iniciacion

3.2.2.Grupo de Procesos de Planificacién

El Grupo de Procesos de Planificacién esta compuesto por aquellos procesos realizados para establecer el
alcance total del esfuerzo, definir y refinar los objetivos, y desarrollar la linea de accion requerida para
alcanzar dichos objetivos. Los procesos de planificacién desarrollan el plan para la direccién del proyecto y
los documentos del proyecto que se utilizaran para llevarlo a cabo.
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La naturaleza multidimensional de la direccién de proyectos genera ciclos de retroalimentacion repetidos que
permiten un analisis adicional. A medida que se recopilan o se comprenden mas caracteristicas o informacién
sobre el proyecto, puede ser necesaria una mayor planificacion.

Los cambios importantes que ocurren a lo largo del ciclo de vida del proyecto generan la necesidad de
reconsiderar uno o mas de los procesos de planificacion y, posiblemente, algunos de los procesos de
Iniciacién. Esta incorporacion progresiva de detalles al plan para la direccion del proyecto recibe
generalmente el nombre de “planificacién gradual”, para indicar que la planificacion y la documentacién son
procesos repetitivos y continuos.
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Figura - Grupo de Proceso de Planificacion
3.2.2.1. Plan de Comunicacion

Tendr& como objetivo establecer las necesidades de informacién de los interesados en el proyecto y servicio,
y definir como abordar las comunicaciones, es muy importante ya que una incorrecta comunicacién conducira
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a problemas tales como demoras en la entrega de mensajes importantes, entregar informacién a la audiencia
equivocada lo que conduce a la descoordinacion y retraso del proyecto.

3.2.3.Grupo de Procesos de Ejecucién

El Grupo de Procesos de Ejecucion esta compuesto por aquellos procesos realizados para completar el trabajo
definido en el plan para la direccion del proyecto a fin de cumplir con las especificaciones del mismo. Este
grupo de procesos implica coordinar personas y recursos, asi como integrar y realizar las actividades del
proyecto en conformidad con el plan para la direccion del proyecto.

Gestion de los Recursos
Humanos del Proyecto

9.2
Adquidr el Equipo
del Prayecto

¥

9.3
Desarrollar
" «l Equipo
Gestion de la Calidad del Proyecto

del Proyecto c
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9.4

Reallzar el i |
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de Calidad
Proyecto
Gestion de la Integracion
del Proyecto

4.3
Dirigir y
Gestlonar

la Ejecucion
el Proyecto

Gestion de las
Comunicaciones
del Proyecto

10.3
Distribulr
la Informacikin
Gestion de las
Adquisiciones del Proyecto t

10.4
122
Efectuar las Gestionar las
Adquisiciones Expectativas de
los Interesados

La flecha dircular entrecortada indica que el proceso forma parte dal drea da conacimiento denominada gestion de la
integracin del prowacto. Esta drea de conoeimianto coordina y unifica ks procasos da las ofras &reas da conocimienio.

Figura - Grupo de Proceso de Ejecucién

3.2.3.1. Administracién de Riesgos

El Procedimiento de Administracion de riesgos especifica como proceder en caso de la materializacion de un
riesgo: las tareas a realizar, los roles, las responsabilidades y las acciones apropiadas. La administracion de
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riesgos debe identificar, evaluar, priorizar y planear una respuesta y el seguimiento de todos los eventos que
puedan afectar al proyecto. En el contexto de un proyecto los riesgos se relacionan a las oportunidades
(resultados positivos) y amenazas (resultados negativos).

El proceso de administracién de riesgos es estructurado y repetitivo durante el ciclo de vida del proyecto y por
supuesto comparte toda la informacion para el proyecto, este es una piedra angular de una administracion
efectiva de riesgos.

3.2.4.Grupo de Procesos de Seguimiento y Control

El Grupo de Procesos de Seguimiento y Control estd compuesto por aquellos procesos requeridos para
monitorear, analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto, para identificar areas en las que el
plan requiera cambios y para iniciar los cambios correspondientes. El beneficio clave de este grupo de
procesos radica en que el desempefio del proyecto se observa y se mide de manera sistematica y regular, a
fin de identificar variaciones respecto del plan para la direcciéon del proyecto. El Grupo de Procesos de
Seguimiento y Control también incluye:

Controlar cambios y recomendar acciones preventivas para anticipar posibles problemas
Monitorear las actividades del proyecto, comparandolas con el plan para la direccion del
proyecto y la linea base desempefio de ejecucion del proyecto.

e Influir en los factores que podrian eludir el control integrado de cambios, de modo que
Unicamente se implementen cambios aprobados.
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La flecha circular entrecortada indica que el proceso forma parte del drea de conccimiento dencrminada Gestidn de la
Integracion del Proyecto. Esta drea de conocimiento coordina y unifica ks procesos de bs ofras deas de conocimiento.

Figura - Grupo de Proceso de Seguimiento y Control
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3.24.1. Monitoreo y Control del Contrato

Las actividades principales para el monitoreo y control del proyecto seran:

El Administrador de Contrato SAT y el Lider de Proyecto de “Interconecta” se podran reunir
periddicamente para revisar el estatus general del proyecto. En esta reunién se podra convocar a
aquellos Lideres de Implementacién que se considere pertinente para revisar temas o0 situaciones
particulares.

El Lider de Proyecto de “Interconecta” publicard cada lunes a las 9:00hrs en el sharepoint destinado
para ello el reporte del estatus general del proyecto y el avance en la implementacion de los
diferentes servicios que componen la solucién.

El Administrador de Contrato SAT podra validar en cualquier momento el reporte semanal una vez
publicado, si existe alguna controversia, se analizaré en la reunién programada para este fin.

Los lideres de implementacion SAT - “Interconecta” ”, trabajaran estrechamente y se reuniran por lo
menos una vez a la semana. Realizardn minutas de cada reunién, con puntos tratados y acuerdos
para dar seguimiento en la reunién siguiente.

3.2.5.Grupo de Procesos de Cierre

El Grupo de Procesos de Cierre estd compuesto por aquellos procesos realizados para finalizar todas las
actividades a través de todos los grupos de procesos de la direccion de proyectos, a fin de completar
formalmente el proyecto, una fase del mismo u otras obligaciones contractuales. Este grupo de procesos, una
vez completado, verifica que los procesos definidos se hayan completado dentro de todos los grupos de
procesos a fin de cerrar el proyecto o una fase del mismo, segln corresponda, y establece formalmente que el
proyecto o una fase del mismo ha finalizado. En el cierre del proyecto o fase, puede ocurrir lo siguiente:

Obtener la aceptacion del cliente o del patrocinador

Realizar una revision tras el cierre del proyecto o la finalizacién de una fase

Registrar los impactos de la adaptacion a un proceso

Documentar las lecciones aprendidas

Aplicar actualizaciones apropiadas a los activos de los procesos de la organizacion

Archivar todos los documentos relevantes del proyecto en el sistema de informacion para la
direccién de proyectos para ser utilizados como datos histéricos

Cerrar adquisiciones
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Figura - Grupo de Proceso de Cierre

3.2.6.Areas de Conocimiento de la Direccién de Proyectos

Describe las Areas de Conocimiento de la Direccién de Proyectos, enumera los procesos de la direccion
de proyectos y define las entradas, herramientas y técnicas y salidas para cada area. Cada uno de los
capitulos se centra en un Area de Conocimiento especifica.

3.2.6.1. Gestion de la Integracion del Proyecto
Define los procesos y actividades que integran los diversos elementos de la direccién de proyectos.

Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto
Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto
Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto
Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto
Realizar el control Integrado de Cambios

Cerrar el Proyecto o Fase
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el Trabajo del Proyecto 3 4 Actualizaciones al Plan para
. Integradode Gambios la Dirsccion del Proyecto
5 Actualizaci [
-1 Entradas A 1 Entradas Doclilarf:iiféosn;:l%mzecto
A Plan parala Dirsceion dal A1 Plan para la Dirsccién dal
L ; rffo'f‘ecmd 0 i Proyecte
& Intormes de Ussempano .2 Informacicn sabre &l
.2 Factores Ambientalss da la ] Desempeiio del Trabajo 4.6 Cerrar el Proyecto
Empraza 3 Bolicitud es da Cambio oFase
4 Activos da !03 Proceses ds la 4 Factores Ambientalas de la
Organizacidn Emprasa .1 Entradas
2 Herramisntas y Técnicas 5 Activos de los Procesos dala L .1 Planparala Dirscein del

Organzacion Proyacto

.2 Entragables Acaptados

A Activos da los Procesos
dela Drganizacicon

A Juicio de Expertos
- .2 Herramientas y Tacnicas
3 Salidas 1 Juicio de Expartos

1 Solicitula ds Cambic .2 Rauniones de Cantral de Cambios

.2 Actualizacionss al Plan para la . Lo
.2 Herramisntas y Técnicas

Dirsceion del Proyecto i A
2 Actualizacionas a los N ﬁagiatﬁalizationes al Estado de A dicio s Expertos
Documeantos del Proyecto las Solicitudes da Cambio 3 Salidas
. .2 Actualizaciones al Plan para la A Transicién da Producto,
Direccian del Proyecto Semvicio o Resultado Final
3 Actualizaciones a ks 2 Actualizaciones a bs Activos
\_ Documentos dal Proyecto de los Procesos dala

Organizacian

Descripclon General de la Gestion de la Integracion del Proyecto
Figura — Descripcion General de la Gestion de la Integracion del Proyecto

3.2.6.2. Gestidn del Alcance del Proyecto

Muestra los procesos involucrados en garantizar que el proyecto incluya todo (y Unicamente) el trabajo
requerido para completarlo exitosamente.

Recopilar los Requisitos

Definir el Alcance

Crear la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT)
Verificar el Alcance

Control del Alcance.
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GestiSn del Aloance del Proyecto

B.1 Recopilar Requisitos

.1 Ertradas
1 Acta de Constituciin del Proyecto
2 Registro da Interesados

(]

Herramientas y Técnicaz

.1 Entrevistas

2 Grupos de Opinidn

3 Talleres Facilitados

A Técnicas Grupales dea Greatividad

5 Técnicas Grupales de Toma
de Decisiones

F Cuestionarios yEncuestas

T Obzersaciones

A Prototipes

A Salidas
1 Documertacidn de Requisitos
2 Plan de Gestidn de Requisitos
3 Matriz de Rastreabilidad de

Requizitos
p "

8.4 Verificar el Alcance

1 Entradas
.1 Plan para la Dirsccidn del
Proyecta
.2 Documentacidn de Requisitos
3 Matriz de Rastreabilidad de
Requizitos
A Entregables Validados

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Inspeccidn

A Salidas
.1 Entregables Azeptados
.2 Solicitudes de Cambio
A Actualizaciones a los
Documentos dal Proyecto

L Requisitos

.1 Enfradas
.1 Aitade Constitucion del Proyects
.2 Doeurnentacicn de Requisitos
3 Actives de los Procesos de la

— Organizacién

.2 Herramientas y Técnicas
1 Juicio de Expartoz
.2 Andlisiz del Producto
3 Identificacidn de Alternativas
A Talleres Facilitados

.3 Galidas
1 Enunciado del Alcance del
Proye o
.2 Actualizaciones a los

Dorurnertos del Proyecto

J

5.5 Controlar ¢l Alcance

1 Entradas
.1 Plan para la Direccidn dal
Proye et
.2 Irformacidn sobre el
Dezemperio dal Trabajo
.3 Documentacidn de Requisitos
A Matriz de Rastreabilidad de

G Activos de los Procescs de la
Organizacidn

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Andlisiz de Variacitn

.3 Salidas

1 Mediciones del Desempeiio
del Trabajo

.2 Actialzacionss a bs Activos de
los Proeesos de la Organizacidn

.3 Solicitudes de Cambio

A Actualizacionss al Plan para la
Direccidn del Proye cto

I Actuslizaciones a los

Documentos del Proyecto

J

8.2 Definir el Alcance 5.3 Crear laBDT

.1 Entradas
.1 Enunciado del Aleance del
Proyecta
.2 Documentacion de Requisitos
. Activos de los Procesos de la
Organizacidn

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Deseomposicién

A Salidas
A EDT
.2 Diceionario de |a EDT
.3 Linea Base del Alcance
A Actualizaciones a los
Documentos del Proyecta

Gestion del Alcance del Proyecto: Enfradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas
Figura — Gestion del Alcance del Proyecto

3.2.6.3. Gestion del Tiempo del Proyecto
Se centra en los procesos que se utilizan para garantizar la conclusién a tiempo del proyecto.

Definir las Actividades

Secuenciar las Actividades

Estimar los Recursos para las Actividades
Estimar la Duracion de las Actividades
Desarrollar el Cronograma
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e Controlar el Cronograma

Descripolin General dela
Bastitm dal Tiemps del Proyesto
8.1 Definir las Actividades B8 Becn enclar 8.5 Estimar los Recurscs
Les Astividades de las Actividates

.1 Enredas .1 Emiradas .1 Eniradas
.1 Liraa Basa dal &lcanca .1 Liste de Actividadas .l Lista da Actividades
2 Fecteres Ambicntales dala .2 Bributos de la Actividad 2 Mriburtas da by Actividsd
Empresa .2 Lists de Hita A Cakindariaz de Racwrsas
— A Aciwes da s Procasasde la — A Enunciada dal Akzanca dal — A Faviores &mbisntales dala
Organiraciin Proyecia Enpraza
.5 Ariwes dalas Pracesos da la 5 Activas do los Procasas dola
.2 Harmnisntas y Técnicas Organiaciin Drgenizacicn
.| Dascanposicién
2 Plenificacikin Gradual 2 Hemamianias y Tdonicas .2 Harramignias y Tecnicas
A Flamilas -1 Métade de Diagramacion .1 Juipia da Experios
A Juivia da Eeparios par Precodancia 2 Analisis do Akarrativas
.2 Determinscion delas A Datas Publicades para
-2 Golides .. Depandancias Estimariaras
I Lista da Actividades .2 Aphcacitn do Adalantas A Estinacian A5 cendenka
2 frriiutos da b Activided [R— 5 Botiwara da astién de Frayecias
3 Lista da Hiios P 4 Plamilzs da Raddal Cronegrama
.2 Salides
3 Salidas .| Requisitas da Recursas da la
8.4 Estimar la Duraciéin .1 Diagramas de Rad dal Actwidad
e Las At ids des Croragrama dal Frayacio 2 Estructurs da Dasglaza da
.2 Actualiraciones a ks Rezurzas
1 Entradas Diccumamins dal Proyecta | A Actusliracionas o les
1 Lisia da Aciividades p. o Dacumenios del Prayacio y.
2 Ao da b Actividad "
— A Reguisiics da Rescurses dala B.EDassrrollar
Ao i oo 8.8 Controlar
A Calndarias de Faoursas . &l 0 romofc
5 Ewn:‘i;rh del Alcance del 1 Entradas
rayacio . — .1 Lista de Actividadas .| Eniradas
] Iélnrtwn-:.!umhlmbalps dala "% Bribuos da |a Actividad — .1 Plan para la Dirsccion dal
praza .2 Dlingramas de Rad dal Prayacin
7 Agwvas da bz Procasas de la Cronagrama dol Prayacto 3 Cranograna dal Proyesta
Organizacién A4 Raquis il:t:u--d»-l:hl:|.r5-c|s-|‘h7-||=| A Informacidn sobre al
: b i Actividad Dazampaiio del Trabajs
2 hh,;:’i:':raf;:n:““ .5 Calendanios da Recursps A Activas de los Procasas dels
2 Estinacidn &naloga .E Estimados da la Duraciin da la Organizacicn
Actividad . _—
i S .7 Enuncisda dal Akanca dal 2 Harmaminneasy Tmnicas
5 Andlsiz de Razarea B Facaras Ambiantalsz de la 2 Analeiz do Variocian ©
A Salides Empresa j w‘" dufa;niénduprwm
I Estimadas de la Duracian de la .8 Artivos dalas Pracesos da s 5 A::i;:nn “p p‘:suaﬂ::i -
Actividad Organzacién
2 Acoupbzacicnas alas . 'g Eqmdn&dnj:ﬂcm'fﬁﬂmm
Dacumentas del Prayacio 2 Heremianias y Tdcnicas DEMprasicn rancgrama
o y -1 Aniliside |s Aed dal Cronogroame A Harramienta da Planificaciin
.2 Meitade de |a RButa Critica 3 Smid
.2 Mdtado de |la Cadena Critica - aNdes _
A4 Mivalszién da Recursos | 5‘:?:!?;‘: dal Desenpedia
.5 &nalisis "0 pasa i, 77
E Aploazion da Adalemias 2 Aa:luaimnmﬁ-alm Acivas de
Pl las Procesas da la Organisckin
.7 Campresidn dal Cromagrama : Ezi: bi'd“ da EnT&n
.B Hemamiania de Planificecion wskzacicnaz al Man pora
3 Salid 5 I;A:II:J‘.I":[ piaed pr‘luwdn
; as . mlizacionas alas
A Drn-mgrarm dal Prayacic Dacumentas del Prayecta S
.2 Lines base del Cronagrama ~
.2 Dieriees dal Cronagrama
A Artualiracianes slos
Documamos dal Proyecto

L -
Descripeion General de la Gestidn del Tiempo del Proyecto

Figura — Descripcion General de la Gestién del Tiempo del Proyecto

3.2.6.4. Gestion de los Costos del Proyecto

Describe los procesos involucrados en planificar estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se
complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado.
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e Controlar los Costos
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Descripcidn General de la Gestion
delos Costos del Proyecto

7.1 Bstimar los Costos

1 Entradas
1 Linea Base del Alcance
2 Cronograma del Proyecto
3 Plan de Recursos Humanos
L— 4 Registro de Riesgos
5 Factores Ambientales dela
Empresa
b Activos de los Procesos de la
Orpanizacion

L. Herramientas y Tecnicas

1 Juicio de Expertos

2 Estimacion Analoga

3 Estimacion Paramétrica

A Estimacidn Ascendente

5 Estimacion por Tres Valores

B Analisis de Reserva

.1 Costode |a Calidad

& Software de Estimacion de Costos
parala Direccion de Provectos

9 Analisis de Propuestas para
Licitaciones

3 Salidas
.| Estimaciones de Costos de las
Actividades
2 Base de las Estimaciones
3 Actualizaciones a los
Documentos del Proyecto

\ /

K. Documentos del Proyecto

7.8 Determinar
el Presupuesto

1 Entradas

.1 Estimaciones de Costos de las
Actividades

2 Base de las Estimaciones

3 Linea Base del Alcance

A Cronograma del Proyecto

5 Calendarios de Recursos

K Contratos

J Activos de los Procesos de la
Organizacion

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Suma de Costos
2 Bnalisis de Reserva
3 Juicio de Expertos
4 Relaciones Historicas
X5 Conciliacion del Limite de
Financiamiento

3 Salidas
1 Linga Base del Desempeno
de Costos
2 Requisitos de Financiamiento
del Proyecto
3 Actualizaciones a los

J

7.3 Controlar los Gostos

1 Entradas
.1 Plan parala Direccion del
Frayecto
2 Requisitos de Financiamienta
del Proyecto
3 Informacion sabre el

Desemperio del Trabajo
4 Activos de los Procesos de la
Orpanizacion

2 Herramientas y Tecnicas

.1 Gestion del Valor Ganada

2 Proyecciones

3 Indice de Desempedio del
Trabajo por Completar (TCPI)

4 Revigiones del Desempena

5 Analisiz de Variacion

B Software de Gestion
de Proyectos

3 Salidas

.1 Mediciones del Desempeno
del Trabajo

2 Proyecciones del Presupuesto

3 Actualizaciones & los Activos de
Ios Procesos de la Organizacion

A Solicitudes de Cambio

5 Actualizaciones al Plan para la
Direccion del Proyecto

B Actualizaciones a los
Documentos del Proyecto )

Descripcion General de la Gestion de los Costos del Proyecto

Figura — Descripcion General de la Gestion de los Costos del Proyecto

3.2.6.5.

Describe los procesos involucrados en planificar, monitorear, controlar y garantizar que se cumpla con los

Gestion de la Calidad del Proyecto
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requisitos de calidad del proyecto.

e Planificar la Calidad
e Realizar el Aseguramiento de Calidad
e Realizar el Control de Calidad

Desoripaién General de la Gestion
de la Calidad del Proyecto
8.8 Realizarel 8.5 Realizar el Control
8.1 Planificar1a Calidad
Aseguramiento de Calidad de (alidad
1 Entradas .1 Entradas 1 Entradas
. Linea Base del Alcanca .1 Plan para la Direccidn dal .1 Plan parala Diraceicn del
2 Reqistro de Interasadas Proyectn Proyecto
3 Lineabase del Desempano 2 Métricas da Calidad 2 Métricas de Calidad
de Costos 3 Infarmacidn sobre al 2 Listas de Control de Calidad

4 Linea Base del Cronograma
5 Reqistro de Riesgos
[ Factores Ambientales
dala Emprasa
.7 Activos da los Procasos
da 3 Organizacion

2 Herramientas y Técnicas

.1 Andlisis Costo-Banaficio

2 Costo dela Calidad

2 Diagramas de Cantrol

4 Estudios Comparativos

5 Diseno de Experimentos

B Musstreo Estadistico

.7 Diagramas de Flujo

£ Matodologias da Propiadad
Exclusiva do Gestion de la
Calidad

9 Harramientas Adicionales de
Planificacidn de Calidad

3 Salidas
.1 Plan de Gastidn da Calidad
2 Métricas de Calidad
3 Listas da Control da Calidad
4 Plan de Mejoras del Procaso
5 Actuglizacionas a log
Documentos dal Proyecto

Desampaio dal Trabajo
4 Madiciones de Centrol de Calidad

2 Hamamientas y Técnicas
.1 Harramigntas y Tétnicas para
Planificar la Calidad y Realizar
&l Control de Calidad
2 Buditorfas de Calidad
3 Bnilisis de Procesos

3 Salidas
.1 Actualizacionas a los Activos da
o5 Procesos da la Organizacidn
2 Solicitudes da Cambio
3 Actualizaciones al Plan para la
Diracitn del Provecto
4 Actuglizaciones 4 los

Documantos del Provacto y

4 Madiciones del Desempario
del Trabajo
5 Solicitudes de Cambio Aprobadas
KB Entragables
T Activos da las Procesos de
la Organizacian

[

Herramientas y Tacnicas

1 Diagramas de Causay Efecto

2 Diagramas de Control

2 Diagramas de Flujo

4 Histograma

5 Diagrama de Parsto

K Diagrama de Compaortamianto

7 Diagrama de Dispersian

& Muestrao Estadistic

3 Inspacciin

.10 Ravisidn de Solicitudes de
Cambio Aprobadas

3 Salidas

1 Mediciones de Control da
Calidad

2 Gambios Validados

4 Entragables Validados

4 Actualizaciones 3 los Actives de
|08 Procasos de la Organizacidn

5 Snlicitudes da Cambio

KB Actualizaciones al Plan para
a Diraccidn del Proyectn

7 Actualizaciones alos
Documentos dal Proyecto

\
Descripcion General de la Gestion de la Calidad
Figura — Descripcion de la Gestion de la Calidad

3.2.6.6. Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

Describe los procesos involucrados en la planificacion, adquisicion, desarrollo y gestion del equipo del
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proyecto.

Desarrollar el Plan de Recursos Humanos
Adquirir el Equipo del Proyecto
Desarrollar el Equipo del Proyecto
Gestionar el Equipo del Proyecto

9.1 Desarrollar el Plan 9.8 Adquirir el Bquipo 9.3 Desarrollar el Equipo
de Recursos Humanos del Proyecto del Proyecto

4 Activos de bs Procesos de
la Organizaciin

2 Herramigntas y Técnicas
.1 Organigramas y Descrip cionas
da Puestos
.2 Creaciin de Relaciones
da Trahajo
3 Tearia de la Organizaciin

3 Salidas
.1 Plan de Recursos Humanos

9.4 Dirigir el Bquipo
del Proyecto

.1 Entradas

.1 Azignaciones del Peraonal
dal Proyecto

.2 Plan para |a Direccidn del
Proye cta

3 Evaluacionas del Desempaiio
dal Equipn

A Informes de Desempeno

B Activozde los Procesos de
la Organizacian

.2 Herramientas y Técnicas
. Observacidn y Conversaciin
.1 Evaluaciones del Desampaio
del Froyecto
3 Gestidn de Corflictos
A Regiztro de Incidentes
. Habilidades Interpersonales

A Salidas

. Actualizaciones a los Factores
Ambientales de la Empresa

2 Achualizaciones a los Actives de
lcs Procesos de la Organizacion

.2 Boliciudes de Cambio

A Actualizaciones al Plan para
la Direecidn del Proyects

2 Betivos de los Procesos de
la Organizacitn

.2 Herramientas y Técnicas
1 Azignaeidn Pravia
.2 Negoeiaciin
2 Bdquisicién
A Equipos Virtuales
A Salidas
.1 BAzignaeiones del Personal
del Proyecto
2 Calendarioz de Recursos
A Actualizaciones al Plan para
la Direceidn del Proyects

\

1 Entradas A Entradas 1 Enitradas
.1 Requisitos de Recursos de .1 Plan para la Diraccidn del 1 Asignaciones del Peraonal
la Actividad royectn del Proyecto
.2 Factores dmbientales de .2 Factores Ambientales de .1 Plan para la Direcciin
— la Emprasa la Empresa del Proyeeta

o3 Calendarios de Recursos

.2 Herramientas y Técnizas
.1 Habilidades Imterpersonales
.2 Capacitaziin
3 Betividades de Desarrolio dal
Espiritu de Equipa
A Raglas Basicas
& Reubicacitn
b Reconoeimianto y Recompansas

3 Salidas
. Evaluaciones del Desemperio
del Equipa
I Bitualzaciores & los Factores

Ambieritales de la Empreza J

Descripcion General de la Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

Figura — Descripcion General de la Gestién de los Recursos Humanos del Proyecto

3.2.6.7. Gestion de las Comunicaciones del Proyecto
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Identifica los procesos involucrados en garantizar que la generacién, recopilacion, distribucion,
almacenamiento y disposicidn final de la informacién del proyecto sean adecuados y oportunos.

e Planificar las Comunicaciones
e Distribuir la Informacién
¢ Informar el Desempefio

Descripeiin General de la Gestdbn

dea las Comunicaciones del Proyecto

10.1 Iden tificar 10.2 Planificar las 10.3 Distribuir
a loa Interesados Comunicaciones la Informacifin
.1 Entradaz .1 Entradas .1 Entradas
.1 fta de Constbucidn .1 Regiztro de Interesados .1 Plan pars la Direccidn
del Proyechs .2 Estrategia de Gestidn del Proyscho
.2 Documentos de ls Adquisicidn de los Interesados .2 Informes de Dessmpena
— .2 Factorez Amhientakes de — .3 Factores Ambiertales .3 Activos de ks Procesos
|3 Emprass de la Empresa de ls Organizacidn
4 Activos de ks Procesos de la 4 Activos de los Procssos . o
Organizacicn dela Orgarizacidn -2 Herramientasy Técnicas
.1 Métodcs de Comunicacion
.2 Herramiemtas y Técnicas .2 Herramientas y Técnicas 2 Herrsmientas de Distribugion
.1 Andlisiz de log Intzrasados .1 Andlisiz de Requisitos de de s Informacidn
.2 Juicio de Experics Comunicaciones 3 Salides
3 Salidaz 2 Eel;cmrlﬂl!l?ég;?:ﬁ:s 1 Actualizaciones a los Activos
.1 Registro de Interesados 3 Modelcs de Comunicacidn de los Procesos de la
.2 Estrategia de Gestion de los "3 Métodos de Comunicacicn Organizacidn |
Intsresadas ) e _
- .3 Salidas
.1 Plan de Gestidn d= las
Comunizaciones
10. 4 Gestionar las .2 Agtualizacionss a los
EBxpectativas \ Documentos del Proyscho J
da los Interesados
.1 Entradas
.1 Registra de Interesados 10.5 Informar
2 Esirategiade Gestion delos al Desempe fio
Interzsados
3 Plan parala Dirsccidn del .1 Eriradas
Provecta ) .1 Plan para |a Direceicn
L 4 Regisiro de Incidertes o del Proyecto
5 Registro da Cambios .2 Informacién sobre &
£ Actvos de los Procescs de la Dezempefio del Trabajo
Organizacidn .3 Medciones del Desempenc

.2 Herramientss y Técnicas del Trabajo

. g A Proysccionss del Presupuests
-1 Métcdos de Eomunicacian K] M?\m delos F'mcpsuspdp ls
.2 Hahilidades Imterperzonales

3 Habilidades Directivas Organizacion
3 Saidas 2 Herramiemtas y Técnicas

3 feac alos Activas de .1 An&ksis de Variacidn

P .2 Métodos de Proyeccidn
ks Process de la Organizacion .3 Métodos de Comunicacian
.2 Balicitudes de Camhio

23 Acmalzacionss al Plan para la -4 Sistemas de Generacidn

Dirsccion del Proyecto de Infermes
A4 Acmalzecionss alos 2 Salidas
Docurmemntas del Proyectn J 1 Irformes de Desempshio

.2 Actualizaciones &los Actives
delos Procesos de la
Organizacidn

.3 Solicitudzs de Cambic

Descripcion General de la Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

Figura — Descripcion General de la Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

3.2.6.8. Gestion de los Riesgos del Proyecto

Interconecta, S.A. de C.V. Circuito San Andrés No. 31, Col. Club de Golf las Fuentes,
C.P. 72110, Puebla, Puebla., Tel. 54811800, Fax 54811888, R.F.C.: INT 001130 R8 25

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 11052



Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de los
Tratados de Libre Comercio Electronica de Servicios

Interconecta No. LA-006E00001-E4-2016

“Administracién de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Describe los procesos involucrados en la identificacion, analisis y control de los riesgos para el proyecto.

Planificar la Gesti6n de Riesgos

Identificar los Riesgos

Realizar el Andlisis Cualitativo de Riesgos
Realizar el Andlisis Cuantitativo de Riesgos
Planificar la Respuesta a los Riesgos

Monitorear y Controlar los Riesgos
da los Eeagos del Proyecto
11.1 Planificar la Gestiin 11.2 Idantificar 11.5 Healixar el Anilizis
de Risagoa los Rieagoa Cualitativo de Riesgos

.1 Entradas 1 Eniradas 1 Eniradas
.1 Enunclado del Alcance del .1 Fan de Gestan de Rlesges .1 Regisira de Rlesgos
Frayecta .2 Estimacidn de Cosios da las 2 Pland= Gastin de Rlesgas
2 Planda Gastin da Costos Artivdadas 2 Eunclada dal Akancs dal
— A Plan de Gestitn del Cronograma — . Estimacidn de l Duraclén de — Proyacho
A Plnde Gastin 48 las lasActiidades 4 Acthos 32 105 Procesos o8 |a
Cemunicaciones A4 Lnea Base dal Akancs Organizacion
5 Factores Amblertaks de b & Ragistro d= Inkerasadns
Empresa B P1an de Gestan de Casms 2 Hemramiemss i TECnC s
5 Actves de los Frocesns .7 Plande Gaston del Cronegrama -1 Bvaluacitn de Probabilidad e
da Ia Organizacidn E Flan de Gestdn de Calldad Impacin 0E 195 RIESgos
8 Documentos dal Proyscto 2 Marikz de Probabiidad
-2 Herramientasy Tecricas D Factores Ambdantalas dela & Impacto
1 Reunknes de Planticackn Empresa 2 Pealuscion de 13 Calidsd de
yArdliss A1 Actives delos Procesos dela Io= Dalos sobre Riesgos
arganizaclan 4 Catagarizacien d2 RiEsgas
-3 Salidas .5 Evaluacitn de la Ungencla
\_ | Flands Geskinds Riesgos .2 Herramientas y Tacricas de las Alesgas
1 ReMshnes & b Documemtsckin £ Jukla de Experios
Z Teécnlcas de Recopllacion de 2 salloes
Informacitn :
11‘* n""h"’ ;‘L‘;‘“' 2 Anaisle e 16 Lst gs Control 1 Actualzclanes sl Reghiro
Bagos A Anzlkls de Supuesios [ de Rlesgas
5 Técnicas de Dlgramacion
|1 Entradas £ Analisls DAFD
1 Regisro de Rlesgas 7 Julck de Expertos 11.6 Monitorear y
2 Plan d= Gastin d= Riesgas Controlar los Riesgos
2 Plan 3= Gaston 9= Costos .3 Salldas
A Plan o= Gestitn del Cronograma | 1 siro os Riesnns
_B ACHVOE 49 I0s Pracasns | ! Red g A A ﬁ"::;;’;m“ —
g la Organizacldn "2 Plan para Ia DFacclan del
2 Heramienss y TEcnkcas 115 Plamificaria Proyecto
— .1 Tecricasde Recopllaciany Respuesta a los Ries — .2 Infarmackin sobre &
Representacian de Datos o8 Desempeno del Trataja
2 Tacnicasde Anglsls Cuantisdw L | A Infarmes de Desampafa
s Rlzsgos y o= Modelado -1 Enirada:
2 Juiclo de Expartos .1 Registra de Rlasgos 2 Herramientas y Tecnlcas
- Z Plan de Gestdn de Rlesgas 1 Reavaluackn de los RiEsgos
2 Salidas .2 Audkemas delas Rlesgos
2 Herramlentas y Técnicas
.1 Achaalizaclonas al sire .2 Analslz de Varlclin
e Rlasgos Regl 1 Estrataqglas para Rlesgos y da Tandancias

. Hegstives o Ameraras
2 Esirataglas para Rlesgos
POSENDE U Oportunidades
2 Esirataglas d= Respuasta

4 Medclan del Desempefic
Teenlco
.5 analsls de Reserva

.E Raunlones sobre =l Extado
para Contingenchs el ProyEcs
A4 Jukclo de Experias
2 Saldas
2 Salidas
1 Aciuallzecienes al Ragistio A ﬁ:’:ﬁ;’:;‘;““ al Reglsira
de Rlesgas

.2 Achalirackornes B los Acthves da
los Procesns oo |a Organtsackn
.2 Salichudes d& Cambla
A4 Artualizacionss al Plan para la
Diracclin del Proyecty
5 Artualzacionss a ks
L Decumertes dal Proyscto

2 Acuerdas Confractuales
Relacienades con los Aesgoes

.2 Actuslzaclanas &l Plan para
Direccitn del Prayecta

A4 Actuslzaclansas alas
Documertes del Proyects

b

iy

Descripcion General de la Gestion de los Riesgos del Froyecto
Figura — Descripcion General de la Gestion de los Riesgos del Proyecto

Interconecta, S.A. de C.V. Circuito San Andrés No. 31, Col. Club de Golf las Fuentes,
C.P. 72110, Puebla, Puebla., Tel. 54811800, Fax 54811888, R.F.C.: INT 001130 R8 26

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 11053



Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de los
Tratados de Libre Comercio Electronica de Servicios
No. LA-006E00001-E4-2016

Interconecta

“Administracién de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

3.2.6.9. Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

Describe los procesos involucrados en la compra o adquisicion de productos, servicios o resultados
para el proyecto.

Planificar las Adquisiciones
Efectuar las Adquisiciones
Administrar las Adquisiciones
Cerrar las Adquisiciones

Descripaiin General de la Gestibn
de las Adguisiciones del Proyecto

— Equipn

L .1 PEnpars l Direccin dal

18.1 Planificar
las Adquisiciones

1 Etradas
.1 Linza Base del Alcence
.2 Documentscidn de Requistos
.3 Acuerdos para Trabajar en

.4 REgisiro o2 Alesgas
.5 BcUerdos COMEracruaies
Relaclanadas con 1ns Rlesgas
.6 RequUisinE 08 RecLrans dala
Actividad
.7 Cranagrama del Prayecin
B Estimaciin de Castos d= las
Acthidadas
.8 Lnea Base del Dessmpeo
de Coztos
A0 Factores Amblanta ks de
Ia Empresa
11 Actives de ks Procescs de
Organizacian

.2 Herramiantas y Tacnlcas
.1 Analkls da Hacer o Comprar
-2 Julcle de Experies
.3 Tipaz de Contrata

.2 Salidas

.1 Fan de Gestdn da las
Adguisiciones

.2 Enunciados del Trabajo
Relatiyn & Adquisiclanas

.3 Declelones de Hacer o Comprar

.4 Documentos de la Adquisicion

.5 Critarios de Selecclin de
Fraveedores

B Sollchudas de Cambla

., A
12.4 Cerrar
las Adquisicdones

.1 Emiradas

Prayecta
2 Drecumantacin de laadquisician

.2 Herramiertasy Tcnleas
.1 Audiiorias de la &dquislcion
.2 Acuerdes Megocladas
.2 Slstama de Geatkin de Reglsinog

.3 Salilas
.1 Adquisiclones Cemadas
.2 ACtuglizEcIDnes 3 lns Actives
de los Procasosda la

Organtzackon Updates Y.

12.8 Efectuar 12.5 Administrar
las Adquisiclones las Adquisiciones

1 Emradas

1 Planpara l Direccin dal
Frayecta

2 Documentas de | Adquisicibn

3 Critaries d2 S=lacclin de
Praveedores

A Usta g=Verdedores Callceds

5 Propusstas ds 105 Vendedores

A Dacumentas & Proyecto

7 Decisores oe Hecar o Comprar

A Acuardos pars TabER en
Equipn

A Actvos de Ins Procasos de 15
arganlzackin

Herramiertas i Técrizas

1 Conlerench da Oferentes

2 Tdcnlcas de Evalsa chon de las
Propusstas

3 Estimaciones Independientas

A Julcle de Experios

5 Publcidad

5 Bosqueda en Intemest

7 Megochcian de Adquisiciones

Salldaz

1 Vendedoras Selecclonados

2 Adjudicackin del Contrato de
Adquisiclan

3 Calkendarios de Recursns

A Solclbsdes de Camblo

§ fchualizaciones 3l Plan parala
Direcckin dal Froyects

A Achalizaciones a los
Documentas del Proyecta

a

b

.2 Hemamlentas y Técricas

b

o

Eniradas

.1 Dacumantos de la Adguisiciin

2 Plan para la Direcclon del
Proyacts

2 Contrato

A Intormes de Desempeno

.5 Solkiudes de Cambio Aprobedas

A Irfomacian sotre el
Dazempefio gl Tabe/o

1 Skstema de Cantral de
Camblos del Comirato

2 Rewiziones del Dazempefio de
las Adquizkionas

A Inspacclones y Audtoras

A Irformes de Dazempefio

5 Skt=mas d= Pago

A Adminlstracidn delas
Reclamaciinas

T Sletema de Gestidn de
Reglstroz

Salldas

1 Dacumantacidn de
Adquizkian

Z Achmlizacknesa ke Activas de
Ins Procesosde |a Ongantzackin

2 Soliciudes de Cambio

A4 Achulizaclones 3l Plan para
13 Direceldn del Proyecto

Descripcidn General de la Gestidn de las Adquisiciones del Froyecto

Figura — Descripcion General de la Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

3.2.6.10. Gestion delos grupos de Interés (Stakeholders)
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Describe los procesos involucrados en el manejo de relaciones entre las personas y las organizaciones
directamente involucradas con el proyecto cuyos intereses pueden verse afectados positiva o
negativamente por la ejecuciéon o terminacién del proyecto, y tienen influencia sobre el mismo y sus
entregables. Por ejemplo:

Administrador del Proyecto
Cliente

La organizacién que ejecuta
Miembros del equipo de trabajo
Proveedores

Patrocinadores

4. PROCESOS ITIL

Sistema de Gestion del Servicio

: Cliente
E:Jutueﬂr:e s Responsabilidad Gobernabilidad de los procesos (y terceras
partes de la direccién operados por terceras partes partes
interesadas) Establecer el SGS Gestién de la documentacién Interesadas)

Gestidn de los recursos

Requisitos |1y pisefio y transicion de los servicios nuevos o modificados —| Servicios
del servicio
Procesos de entrega del servicio
Gestion de la Gestion de nivel Gestion de la
capacidad del servicio seguridad de la
informacion

Gestidn de la Informes del

disponibilidad y la servicio Presupuesto y

continuidad del contabilidad de los

servicio Servicios

Procesos de control
Gestidén de la configuracién
Gestidn del cambio

Gestion de la liberacion y el
despliegue

Procesos de resolucién Procesos de relaciones
Gestién de incidentes y Gestion de las relaciones
solicitudes de servicio con el negocio
Gestion de problemas Gestion de proveedores

Figura 2.
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La figura 3, muestra como ISO 20000-1:2011 esté alineado con las mejores practicas de ITIL.

SERVICE MANAGEMENT SYSTEM [SMS)

= Management responsibility = Governance of other processes
= Establish the SMS operated by other parties

= Decumentation management

= Resource management

= Design and transition of new or changed services
SERVICE DELIVERY PROCESSES

= (Capacity management = Service level management = Information security
= Service continuity and = Service reporting management
availability management  _——— — ——_ = Budgeting and
P CONTROL PROCESSES accounting for IT
= Configuration management Y SEervices
. = Change management /
RESOLUTION H = Release and deployment _RELATIONSHIP PROCESSES
PROCESSES - _management
= |ncident and service request = Business relationship management
management = Supplier management

= Problem management

Service Strategy and Service Design [ITIL w3} Service Operation [ITIL v3)

Service Transition (110 v3) Supplier Management appeared in ITIL ¥3
(Senvioe Design, Business relationship
management is presented as a new process
inIML 2011 edition

Para demostrar que nuestros procesos estan alineados a las mejores practicas de ITIL y con base en la
norma ISO 20000-1:2011, estamos incluyendo como parte de nuestra propuesta los procesos que a
continuacion se describen:

Gestién de Requerimientos

Gestion de incidentes y problemas

Gestion de la continuidad operativa

Gestién de la configuracion y activos del servicio
Gestién del conocimiento y mejora del servicio

a s wdhPRE
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4.1. Gestion de Requerimientos

En ITIL, una “peticién”, “solicitud” o “requerimiento” es usado como una descripcién genérica para los
diferentes solicitudes que se levantan en el departamento de TI por parte de los usuarios, muchos de estos
requerimientos son cambios pequefios que tienen bajo riesgo, ocurren con frecuencia y requieren una
tramitacion coherente para cumplir con los niveles de servicio acordado.

La gestion de requerimientos tiene como finalidad responder a los clientes de manera eficiente a sus
peticiones de cambio, maximizar el valor, reducir los incidentes, alinear los servicios con las necesidades del
negocio y evitar interrupciones en los servicio. El cual tiene como objetivo:

e Garantizar la satisfaccion del usuario a través de la gestion eficaz y profesional de todos los
requerimientos de servicio.

Suministrar y entregar los componentes de los servicios estandares solicitados.

Ofrecer un canal a los usuarios para que soliciten y reciban servicios solicitados.

Agrupar los requerimientos en conjuntos de actividades que deben realizarse.

Registrar y gestionar cada requerimiento de servicio.

Las peticiones que se presenten en la solucion propuesta por “Interconecta” seran reportadas a la Mesa de
Servicios, quien sera la encargada de ingresar, registrar, revisar y evaluar, aprobar, implementar a través del
equipo de soporte y cerrar los requerimientos que se presenten basada en el marco de referencia de ITIL:

La Mesa de Servicios gestionada por “Interconecta”, sera el Gnico punto de contacto con la Mesa de
Servicio SAT y/o usuarios autorizados, registrard y dara seguimiento a los diferentes eventos en la
organizacion, mediante el proceso general de Administracién de Requerimientos

“Interconecta” llevard a cabo la Administracion de Requerimientos proporcionando los medios a través de
los cuales los usuarios del proyecto APS3 puedan solicitar y recibir los Requerimientos de Servicio.

—

| P h.n;_---*
Portfolio Gestion de Centro de
de Servicios la Seguridad Servicios

Flujo de ITIL para Gestion de Requerimientos
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NOTA: En las siguientes péaginas de este documento se muestra un ejemplo (Gestion de
Requerimientos) de la documentacién interna que Interconecta presenta para demostrar como
nuestros procesos estan alineados a las mejores practicas.

4.2. Gestion de Incidentes y Problemas

En ITIL, un “incidente” se define como: Una interrupcion imprevista de servicios de Tl o la reduccién en la
calidad de un servicio. Una falla en un elemento de configuraciéon que todavia no ha afectado el servicio
también es considerada un incidente.

La gestion de incidentes tiene como finalidad recuperar la operacion normal del servicio lo antes posible,
minimizar los efectos negativos en la operacién de los servicios y asegurar que se mantengan la calidad y
niveles de servicio acordados. El objetivo es:

e Garantizar el uso de métodos y procedimientos estandarizados para dar una respuesta, analisis,
solucién y documentacion eficaz para la atencion a incidentes de la solucion integrada.

e Establecer los canales de comunicacion adecuados con los integrantes de Tl de la solucién

integrada.

Resolver los incidentes dentro del tiempo acordado de solucién

Situar las actividades y las prioridades de Gestién de Incidentes en linea con los del SAT.

Mantener la satisfaccién del usuario.

Mantener una linea de escalamiento adecuada para la solucion de incidentes.

Priorizar los incidentes en base a impacto, urgencia y prioridad.

Los incidentes que se presenten en la solucion propuesta por “Interconecta” seran reportados a la Mesa de
Servicios quien sera la encargada de identificar, registrar, clasificar, priorizar, diagnosticar, escalar cuando se
requiera, investigar y diagnosticar a través del equipo de soporte técnico, resolver y recuperacion a través del
equipo de soporte técnico, cerrar los incidentes basada en el marco de referencia de ITIL:

Entrada de R ; : . Cierre del
Incidente : T e : Incidente
CMDB

B o~ M O e

=
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios
Flujo de ITIL para Gestién de incidentes
NOTA: En las siguientes paginas de este documento se muestra un ejemplo (Gestién de Incidentes)

de la documentacion interna que Interconecta presenta para demostrar como nuestros procesos
estan alineados a las mejores practicas.
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En ITIL, un “problema” es la causa de uno o mas incidentes, aun cuando la causa no se conoce
normalmente en el momento se crea un registro de problema, un error conocido es un problema que tiene
una causa raiz documentada y una solucién temporal.

La Gestion tiene la finalidad de diagnosticar la causa raiz de los incidentes que producen problemas,
determinar una solucion para el problema, implementar la solucion deseada para solucionar el problema, la
solucion se implementara mediante procedimientos de control como gestién de cambios y gestion de
versiones, conservar en un repositorio la informacion sobre los problemas para futuras referencias y las
soluciones recomendadas en la Gestion del conocimiento o en herramientas como la base de errores
conocidos. El proceso de Gestion de problemas se compone de dos aspectos:

e Reactivo: Se interesa en resolver problemas en respuesta a uno o mas eventos.
e Proactivo: Se interesa en identificar y resolver problemas y Errores Conocidos (KE) antes de que
ocurra un incidente.

El equipo de trabajo para la gestién de problemas el cual estara conformado por el centro de servicios al
usuario y las areas funcionales de administracion técnica y administracion de operaciones de Tique tendran
como objetivo:

Evitar que ocurran problemas y los incidentes resultantes

Eliminar los incidentes recurrentes

Minimizar el impacto de los incidentes que no se puedan evitar

Mantener actualizada la base de conocimientos para referencia de los incidentes presentados
Trabajar bajo una linea de gestidn proactiva para la atencion de problemas

Las peticiones que se presenten en la solucién propuesta por “Interconecta” seran reportados a la Mesa de
Servicios del centro de servicios al usuario final, quien sera la encargada de identificar y registrar el problema,
categorizar y priorizar el problema, asignar recursos, validar métodos temporales en conjunto con el equipo
de soporte técnico, el equipo de soporte sera el encargado de investigar y diagnosticar el problema, cambiar
el estado a error conocido, identificar la mejor solucién permanente, crear RFC, Cerrar error conocido y
documentar el cambio, basada en el marco de referencia de ITIL:

Problema ( ) ] RFC
-
L
CMDEBE itariz Gestion de
Cambios
.
E # B v, B \ E J
- el B [
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
Incidentes Disponibilidad Capacidad Niveles de

Servicios

Flujo de ITIL para Gestion de Problemas
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NOTA: En las siguientes paginas de este documento se muestra un ejemplo (Gestién de Problemas)
de la documentacién interna que Interconecta presenta para demostrar como nuestros procesos
estan alineados a las mejores practicas.

4.3. Gestion de La Continuidad Operativa

La Administracion de la Continuidad de los Servicios se preocupa de impedir que una imprevista y grave
interrupcion de los servicios Tl, debido a desastres naturales u otras fuerzas de causa mayor, tenga
consecuencias catastroficas para el negocio. La estrategia de la Gestion de la Continuidad del Servicio
(ITSCM) debe combinar equilibradamente procedimientos:

e Proactivos: que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una grave interrupcién del servicio.
e Reactivos: cuyo propésito es reanudar el servicio tan pronto como sea posible (y recomendable) tras
el desastre.

La ITSCM requiere una implicacién especial de los agentes involucrados pues sus beneficios sé6lo se perciben
a largo plazo, es costosa y carece de rentabilidad directa. Implementar la ITSCM es como contratar un seguro
médico: cuesta dinero, parece inutil mientras uno esta sano y deseariamos nunca tener que utilizarlo, pero
tarde o temprano nos alegramos de haber sido previsores.

Las principales actividades de la Gestién de la Continuidad del Servicio se resumen en:

Establecer las politicas y alcance de la ITSCM.

Evaluar el impacto en el negocio de una interrupcion de los servicios TI.

Analizar y prever los riesgos a los que esta expuesto la infraestructura TI.

Establecer las estrategias de continuidad del servicio TI.

Adoptar medidas proactivas de prevencion del riesgo.

Desarrollar los planes de contingencia.

Poner a prueba dichos planes.

Formar al personal sobre los procedimientos necesarios para la pronta recuperacion del servicio.
Revisar periédicamente los planes para adaptarlos a las necesidades reales del negocio.

f : | | = = | ..

By B =l i

®
CMDB Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
Disponibilidad Capacidad Niveles de Cambios
Servicios
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Flujo de ITIL para Gestién de la Continuidad
NOTA: En las siguientes paginas de este documento se muestra un ejemplo (Gestion de la
Continuidad Operativa) de la documentacién interna que Interconecta presenta para demostrar como
nuestros procesos estan alineados a las mejores préacticas.

4.4, Gestion de la Configuracién y Activos del Servicio

En ITIL, un “elemento de configuracion” es un activo de servicio que tiene que ser gestionado para ofrecer
un servicio de TI.

La Gestion de la configuracién y activos del servicio tiene como finalidad garantizar que los activos necesarios
gue integran la solucion del proyecto esten controlados adecuadamente asi como asegurar la disponibilidad
de la informacién de los activos.

El proceso de administracién de activos del servicio y de la configuracion integrados para la solucion
propuesta por “Interconecta” asegurard que los componentes seleccionados del servicio completo estén
debidamente identificados, documentados en un linea base y mantenidos, y que los cambios a ellos sean
controlados. También aseguraran que las liberaciones dentro de ambientes controlados y uso operacional
seran realizadas sobre la base de aprobaciones formales. Esto proporcionard un modelo de configuracion de
los servicios, activos e infraestructura, guardando las relaciones entre los activos de servicio y los Elementos
de Configuracién, esto se hara mediante las siguientes actividades:

Considerando que no se puede administrar correctamente lo que se desconoce, es esencial para
“Interconecta” conocer a detalle la infraestructura de Tl de la organizacién para obtener el mayor provecho
de la misma.

Es por ello que la Administracion de Activos y Configuraciones tendra como objetivo ser la Unica fuente
centralizada de informacion fiable acerca de la infraestructura de Tl, agregando todos los componentes de la
infraestructura pertinentes, bajo el control de la Administracién de Configuracion.

NOTA: En las siguientes paginas de este documento se muestra un ejemplo (Gestion de la
Configuracion y Activos) de la documentacién interna que Interconecta presenta para demostrar como
nuestros procesos estan alineados a las mejores practicas.

4.5. Gestion del Conocimiento y Mejora del Servicio.

La Administracion del Conocimiento almacena el conocimiento previo de incidentes y problemas y la manera
en que estos ocurrieron, con el fin de permitir un diagnostico y resolucion mas rapido en caso de que éstos
ocurran nuevamente.

Los registros de errores conocidos contienen detalles exactos de los valores por defecto y de los sintomas
gue se han presentado en la operacién, junto con los detalles precisos de aplicacion de soluciones
temporales (workaround) o acciones de resolucion que pueden tomar se para restaurar y/o resolver el
problema.

Entregables Identificados:

» Base de Datos de Conocimiento

Criterios de aceptacion
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» Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

.“ﬂ( Eﬂ’

“i. [— [ :
L ]
Gestion de Gestion de la Gestion de Gestion de Centro de
Cambios Configuracién Incidencias Problemas Servicios

Flujo ITIL Gestién del Conocimiento
QUE SON LOS SKM S (Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio (SKMS)

Es un conjunto de herramientas y bases de datos que se utiliza para gestionar el conocimiento, informacion y
datos. El sistema de gestion del conocimiento del servicio incluye el sistema de gestién de la configuracion,
asi como otras bases de datos y sistemas de informacion. El sistema de gestion del conocimiento del servicio
incluye herramientas para la recopilacién, almacenamiento, gestion, actualizacién, analisis y presentacion de
todos los conocimientos, informacion y datos que un proveedor de servicio de Tl necesitara para gestionar en
el ciclo de vida completo de servicios de TI.

Mejora del Servicio

El Proceso de Mejora Continua (CSI) tiene como misién implementar el ciclo de Deming para la mejora de los
servicios TI.

El CSI permite a la organizacion TI:

Conocer en profundidad la calidad y rendimiento de los servicios Tl ofrecidos.
Detectar oportunidades de mejora.

Proponer acciones correctivas.

Supervisar su implementacion.

Para que el CSI sea efectivo tiene, ademas, que adaptarse a la visiéon y estrategia del negocio. Sin unos
objetivos claros es imposible determinar cuéles han de ser los aspectos prioritarios en el proceso de mejora y
la organizacion Tl puede terminar volcando sus esfuerzos en aspectos irrelevantes para el desarrollo del
negocio.
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LQue ?; :e Recogida Procesado Analisis Creacion
medir? redir? de datos de datos de datos informes

Monitarizacién y Seguimiento
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Gestion del Gestion Gestion del g.e:;;:g Gestion
Portfolio Financiera Catalogo Servicio de Cambios

Flujo ITIL Proceso de Mejora del Servicio

NOTA: En las siguientes péaginas de este documento se muestra un ejemplo (Gestion del
conocimiento y Mejora del Servicio) de la documentacion interna que Interconecta presenta para
demostrar como nuestros procesos estan alineados a las mejores practicas.
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Ejemplo Interno del Proceso de la Gestion de Incidentes y Requerimientos

[GESTION DF INCIDENTES ¥ REQUERIMIEN oS

=
]

@1 Gestianar Teanologgas de @ ln‘ormadin

del - Docidsn S e " s T Correoderegiess
"""" - el p o i @) (=)
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Ejemplo Interno del Proceso de Gestidn de Problemas
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Ejemplo Interno del Proceso de Gestion de Continuidad Operativa
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Ejemplo Interno del Proceso de Gestion de Configuracion y Activos del Servicio
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Atentamente

_—José Angel Sanchez Suchil
Apoderado legal de
Interconecta, S.A. de C.V.
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