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

Interconecta

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

Cd. de México, a 25 de mayo de 2016

Servicio de Administracion Tributaria
Presente:

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
“Administracién de Puestos de Servicio 3 (APS-3)” y su junta de aclaraciones.

PRESENTACION

La Mesa de Servicios de “Interconecta” serd la encargada de Administrar el ciclo de vida de los
requerimientos reportados hasta su solucidn, realizando la evaluacion inicial y ejecutando las acciones de
solucién pertinentes con base en los Niveles de Servicio acordados y generando una base de conocimientos
gue pueda ser consultada por cualquier usuario en todo momento; brindando canales de comunicacién
eficientes y de interaccion multiple que mejoren la percepcién y satisfaccion de los usuarios. Asimismo,
llevara a cabo el monitoreo, control, seguimiento, comunicacion y cierre de los mismos.

Todo ello con base en las buenas practicas de la Administracion de los Servicios de ITIL V3, que le permitird
resolver con rapidez los requerimientos de Infraestructura Tecnoldgica (TI) que se presenten en el proyecto
de Administracion de Puestos de Servicio (APS-3).
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Interconecta

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

1. GESTION DE REQUERIMIENTOS

1.1 OBJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo describir cémo se aprovisionara y entregara cada uno de los
rubros del proceso de Gestion de Requerimientos, en cuanto a Altas, Bajas, Cambios, Reubicacion,
Reasignacion y Proyectos o requerimientos masivos, con la finalidad de indicar las técnicas a implementar y
asegurar la correcta administracion, control y seguimiento sobre los tickets que se generen por algin usuario
del APS-3 hacia la Mesa de Servicios de “Interconecta”, durante la vigencia del contrato APS-3

1.2 ALCANCE

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

Bajo este contexto, la Gestion de Requerimiento, serd atendida por la Mesa de Servicios de “Interconecta”,
quien sera responsable en todo momento de proporcionar soporte telefénico de primer nivel, asi como
canalizar y dar seguimiento a las incidencias reportadas hasta su solucion.

La Mesa de Servicios de “Interconecta”, dara seguimiento a la totalidad de los requerimientos reportados,
buscando que sean resueltos dentro de los niveles de servicio especificados y generando una base de
conocimientos que pueda ser consultada en todo momento por los usuarios autorizados para tal efecto.

1.3 ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

Para llevar a cabo una adecuada implementacion del proceso de Requerimientos y segun se acuerde en las
en las mesas de Planeacion del arranque, Interconecta propondra la realizacién de actividades, tales como:

m  Ejecutar un proceso de levantamiento de informacién, que permita la definicion de politicas para el
levantamiento de los requerimientos en las diferentes Mesas de Servicio, con base en los procesos que
establece el proyecto APS-3, como por ejemplo:

= Nombre y puesto del usuario

= Nombre del Requerimiento que se solicita

= Localizacién del usuario

= Condiciones, restricciones y excepciones preestablecidas en cada Requerimiento

= Formatos a utilizar para el control de activos y resguardos
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= “Interconecta” propone que en la Mesa de Planeacion del arranque, se establezcan el catdlogo de
servicios que regird en la Mesa de Servicios del SAT y Mesa de Servicios de “Interconecta”, con la
finalidad de homologar los mismos, ya que este es un elemento esencial cuando se desea definir los
servicios que se proveeran a los usuarios

El Catalogo de Servicio es un repositorio de informacion que describe los servicios otorgados. Constituye
la base de conocimiento de todos los servicios ofrecidos, su forma, funcionalidad, caracteristicas,
componentes, costos, etc.

El Catalogo de Servicios ofrecera las bases para proporcionar los servicios establecidos en la Seccion 1
Formato de Precios Unitarios, cuyos detalles se describen en el Apéndice 08 Especificaciones Técnicas
(APS-3).

Es importante resaltar que estas actividades seran administradas a través de la herramienta ITSM de
“Interconecta”, la cual dentro de sus procesos cuenta con las condiciones necesarias para una correcta
administracion de los requerimientos.

Por medio de la herramienta ITSM se mantendra informado a los usuarios autorizados por el APS-3,
mediante el acceso directo a la herramienta respecto de la evolucién del requerimiento, a través del
otorgamiento de licencias concurrentes durante la vigencia del contrato sin costo para el SAT. En tanto que
todos los actores que participen en la gestion de requerimientos tendran conocimiento a través de los medios
establecidos para tal efecto por el proyecto APS-3; con el objetivo de conseguir un buen funcionamiento del
proceso.

1.4 MATRIZ DE ESCALACION

Con el prop6sito de garantizar una adecuada atencion de los requerimientos y atenderlos dentro de los
niveles de servicio establecidos por el proyecto APS-3 “Interconecta” propondra en las mesas de planeacion
del arranque la siguiente tabla de escalamiento interno de “Interconecta”, la cual y una vez acordada por el
cuerpo de gobierno APS-3, serd suministrada con nombres, teléfonos y correos electrénicos para una mayor
localizacion, en caso de requerirse.

Tabla de Escalamiento

Nivel de

Escalacion Tiempo (Minutos)

Inmediato Agente Telefénico
2 15 Minutos Supervisor de Mesa de Ayuda
3 15 Minutos Gerente de Mesa de Ayuda
4 30 Minutos Lider de Implementacién
5 30 Minutos Director del Proyecto
6 30 Minutos Director de Unidad de Negocio
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2. PROCESO GENERAL DE GESTION DE REQUERIMIENTOS

La Mesa de Servicios gestionada por “Interconecta”, sera el Gnico punto de contacto con la Mesa de Servicio
SAT yl/o usuarios autorizados, registrara y dara seguimiento a los diferentes eventos en la organizacion,
mediante el proceso general de Administracion de Requerimientos que a continuacion se muestra:
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En este tenor, “Interconecta” propondra llevara a cabo la Gestion de Requerimientos proporcionando los
medios a través de los cuales los usuarios del proyecto APS-3 puedan solicitar y recibir los Requerimientos
de Servicio, apoyandose en su analisis minucioso y una vez identificado se proporcione:

Un canal para que los usuarios de la APS-3 puedan solicitar y recibir los servicios previamente
definidos por un proceso de aprobacion y calificacion.

Informacién a los usuarios sobre las especificaciones de los servicios y el procedimiento para su
obtencion.

Asistencia con informacién general, quejas o sugerencias.

Consultas y entregas de todos los componentes de los requerimientos del servicio
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Segun se acuerde en las mesas de planeacion del arranque, se podran aplicar politicas para poder generar
un requerimiento, como por ejemplo:

Nombre del usuario y contrasefia

En caso de que sea necesaria una validacion de usuario, se solicitaran datos especificos de personas
autorizadas y jefes inmediatos

Nombre del Requerimiento que se solicita
Informacién adicional como errores 0 mensajes segln sea el caso
Respetar las Condiciones, restricciones y excepciones preestablecidas en cada Requerimiento

Conocer el proceso que se utiliza para cumplir el Requerimiento

Beneficios:

e Los usuarios tendrén un solo punto de contacto para las solicitudes de servicio que requieran.

e Ya que los requerimientos estaran centralizados en la Mesa de Servicios, se podra dar un mejor
seguimiento, identificando estatus, posibles incumplimientos a los niveles de servicio, entre otros.

DIAGRAMAS DE FLUJO PARA GESTION DE REQUERIMIENTOS

A continuacion se presentan, mediante diagramas especificos, los procesos que “Interconecta” aplicara
para la gestion de: Altas, Bajas, Cambios, Reubicaciones, Reasignaciones, y Proyectos o
Requerimiento Masivos.
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3.1 Diagrama de Flujo General

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS APS-3
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3.2 Proceso de Altas de PS”

PROCEDIMIENTO: ALTA DE PUESTOS DE SERVICIO APS-3
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PROCEDIMIENTO: ALTA DE PUESTOS DE SERVICIO APS-3
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3.3. Proceso de Bajas de PS

PROCEDIMIENTO: BAJAS DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3
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3.4 Proceso de Cambios de PS”
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PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3
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PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3
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3.5 Proceso de Reubicacion de PS
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PROCEDIMIENTO: REUBICACIONES DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3
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2 inf

ser
necesario

6. Reclbe y revisa
requerimienta  f >

5. Registra
4. Realiza o e —
requerimiento de generar nimero de
Reubicacion

7. analiza y Filtra
Requerimients

8, Registray asigna

Requerimiento a la
Ingenieria en Sitio

10, Coardina con
SADCTI para
parhmetras de
configuracién

11 Baja del equipo en
dominio en caso de
ser requerido

12 Valida
configuracion y
complemento de la
misma

configuracién

14, Instala y
configura aplicativos
institucionales *

15. Traslada
Fisicamente &l equipo.

16. valida

funcionalidad de PS

18. valida

Resguardo

o
N 19. Requiere
@ l odificaciones?
»o

26. Cambia datos de
resguardo

27. Realiza
actualizacion de
datoas.
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“Administracién de Puestos de Servicio 3 (APS-3)

PROCEDIMIENTO: COMPLEMENTO REUBICACION DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3

Usuario SADCTI Mesa de Servicios SAT Mesa de Servicio Interconecta

20. Entrega de
Resguardo

23. Firma Resguardo de PS

1 .,

22. Firma Resguardo de PS

21, Firma Resguardo de PS

|
Resguardo tﬁgﬁﬂ

24, Registra estatus de
equipo y solventa
requerimiento

25. Realiza
actividades para el
cierre del reporte
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Interconecta

3.6 Proceso de Reasignacion de PS

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de los
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“Administracién de Puestos de Servicio 3 (APS-3)

PROCESO: REASIGNACION DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3

Usuario

Inicio

1. Solicita al SADCTI
orientacién para
realizar el

requerimiento

Mesa de Servicios SAT

Mesa de Servicios Interconecta

4. Recibe y revisa

3. Registra
requerimiento y

2. Realiza el J
requerimiento de

Reasignacion

" generar numero de

reporte.
Solicitud

requerimiento de
reasignacion

5. Ejecuta actividades
para atender
requerimiento de
reasignacion

v

6. Realiza el respaldo
de la informacién

7. Generala
transferencia de la

necesaria.

= informacion en el
medio que determine
el usuario.

SADCTI

8. Genera y firma el
formato de Baja del
puesto de Servicio
del usuario anterior

A,

9. Genera y firma el formato de Baja del
puesto de Servicio del usuario anterior

]

10. Genera y firma el
formata de Baja del
puesto de Servicio del
usuario anterior

16. Valida
funcionalidad de PS

!

.

7. Funciona™
orrectamenta?

nNo

O

A

11. Valida equipo y
componentes

Resguardo

12. Coordina con
SADCTI para
parametros de
configuracion

13, Continua con
actividades de

configuracion y
reasignacion

14. Cambio en datos
de resguardo

15. Traslada
fisicamente el equipo

para la reasignacién del
mismo

‘ 18. Valida

informacién del

Resguardo
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PROCEDIMIENTO: RASIGNACION DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3

Usuario Mesa de Servicios SAT Mesa de Servicio Interconecta

19. Entrega de
Resguardo

! l

22. Firma Resguardo de PS
Resguardo
Resguardo tigu/aﬂ C‘

Y

A 4

21. Firma Resguardo de PS
20. Firma Resguardo de PS

23, Registra estatus de
equipo y solventa
requerimiento

24. Realiza —
actividades para el |MSSAT
cierre del reporte
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3.7 Proceso de Proyectos o Requerimientos Masivos de Alta de Posiciones de Servicio

PROCEDIMIENTO: PROYECTOS © REQUERIMIENTOS MASIVOS DE ALTA DE POSICIONES DE SERVICIO APS-3

Usuario Mesa de Servicios SAT Mesa de Servicio Interconecta SADCTI Goblerno de contrato
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4. HERRAMIENTA ITSM

La Administracion de los Servicios que “Interconecta” oferta para el proyecto APS-3, se basa en una
herramienta de gestion de servicios de tecnologias de informacién con un alto grado de automatizacion,
garantizando la integracion de los procesos de soporte a los servicios; dicha herramienta ofertada es Foot

Prints.

La solucion ofertada para APS-3 de ITSM (por sus siglas en inglés Information Technology Service
Management) cuenta con la certificacion a nivel mundial sobre la funcionalidad y desempefio en la
automatizacion de los procesos de soporte de ITIL.

_ BMC FootPrints |
ﬂu Imtmumnﬂ. “
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La tecnologia por medio de herramientas ITIL y software ITSM, permite disponer de un entorno de Tl mas
flexible, con mayor disponibilidad, impulsando la productividad, ofreciendo ademas, por sus caracteristicas y
capacidades, la posibilidad de una integracién flexible con otras herramientas, cumplir con requerimientos
especificos del APS-3, contar con una solucion que le ayude a tener en una sola instalacion con las Mesas de
Servicios, flujos y procesos necesarios para atender sus diferentes necesidades; lo que permite una mejor
experiencia al usar procesos automatizados, reduciendo los tiempos de atencidn y costos de operacion.

Atentamente

_—J0sé Angel Sanchez Suchil
Apoderado legal de
Interconecta, S.A. de C.V.
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