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Introduccion

Presentacion del La presente metodologia y estrategia para el inicio, planificacion, puesta en
Documento operacion, ejecucion, control y cierre de los servicios, ha sido preparada por
MAINBIT S.A. DE C.V., para garantizar el abastecimiento, la administracion y
puesta en operacion de equipos de coOmputo personales, sus accesorios y
servicios integrados para la prestacion del servicio en la modalidad de puestos
de servicios (PS) con la finalidad de dar continuidad a las funciones y operacion

elemental del SAT.

Acuerdo de La informacién contenida en este documento no debera ser divulgada fuera de

Confidencialidad “SAT” ni serd duplicada o dada a conocer, parcial o totalmente, para otros
propositos que no sean la administracion y seguimiento del plan de trabajo sin la
autorizacion de “MAINBIT S.A. DE C.V.".

“SAT” tendra el derecho de duplicar y utilizar la informacion para propdésitos

internos relacionados con la evaluacién de la propuesta y del servicio.

“MAINBIT S.A. DE C.V.” se compromete a proteger, manejar y utilizar toda la
informacion que reciba propiedad del “SAT”, de manera oral, escrita, visual o a
través de un medio magnético o electrénico Unica y exclusivamente para fines

relacionados al proyecto y a no divulgarla sin la autorizacion expresa de “SAT”

“SAT” se compromete a proteger, manejar y utilizar toda la informacion que
reciba propiedad de “MAINBIT S.A. DE C.V.” de manera oral, escrita, visual o0 a
través de un medio magnético o electronico, Unica y exclusivamente para fines
relacionados al proyecto y a no divulgarla sin la autorizacién expresa de
“MAINBIT S.A. DE C.V.”.
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Objetivos del e Mostrar de manera general el plan de trabajo a emplear con base en los
Documento documentos de requisitos originales (Bases, Anexos Técnicos, Apéndices y
Junta de Aclaraciones). Derivado del contrato, y las juntas de planeacion este
documento podra ser alineado a la prestacion del servicio en comun acuerdo,
por lo que de ninguna manera podra ser tomado como Ultima versién durante

la evaluacion de propuestas.

e Proponer la metodologia para la implantacion de los servicios en su totalidad,
asi como los elementos de control y seguimiento que apoyardn en la
implantacion exitosa, y delimita las actividades donde “MAINBIT S.A. DE
C.V.” en caso de ser adjudicado para la prestacion del servicio APS-3,

proveeran la solucion de servicio que sera prestado a “SAT”.

o Presentar las premisas y acotaciones consideradas para poder llevar a cabo

la implementacion y administracion del proyecto.

Descripcion del

documento.

El presente documento ha sido elaborado alineado a las fases del Proyecto que
marca el PMI para la Administracién de Proyectos y con base al Sistema de
Normalizacion Internacional ISO/IEC 20000-1:2011, estandar reconocido
internacionalmente en la gestion de servicios de TI, lo que permite a “MAINBIT
S.A. DE C.V.” demostrar que los servicios de Tl que ofrece se alinean al
cumplimiento de las necesidades del “SAT” al implementar un Sistema de
Administracion de Servicios de Tl basado en esta horma. El seguimiento a esta
norma internacional para los servicios solicitados por el “SAT”, en la prestacion
del servicio APS-3 demuestra la capacidad de “MAINBIT S.A. DE C.V.” en la
prestacion de servicios de Tl alineados al ISO/IEC 20000-1:2011 con el que
cuenta “MAINBIT S.A. DE C.V.”
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Alcance La presente metodologia se aplicara a los servicios ofertados por “MAINBIT S.A.
DE C.V.”, conforme a las bases de la licitacion publica nimero: LA-006E00001-

E4-2016 “Administracion de Puestos de Servicio”.

El servicio serd proporcionado conforme a las bases, anexo técnico, apéndices,

Descripcion de los juntas de aclaraciones, de la convocatoria publica LA-006E00001-E4-2016, que

servicios -
establecen lo siguiente:

e Puestos de servicios, que conforman el niicleo de los servicios de equipo
de cOmputo personal (PS) y accesorios, incluyendo instalacion,
configuracion y servicios operativos, administracion, operacion, soporte y
mantenimiento.

e Accesorios adicionales, que se derivan de las diferentes funcionalidades
en las areas del SAT, para su apoyo en las actividades diarias, que no
forman parte de los PS.

Exclusiones “MAINBIT S.A. DE C.V.” no absorbera ningiin impacto, por motivo en el retraso
Especificas de otras partes que participen en el proyecto, ajenas a las actividades de que

“MAINBIT S.A. DE C.V.” resulte responsable, en caso de ser adjudicado. Esto
incluye cualquier retraso ocasionado por parte del usuario, los responsables o
representantes del “SAT” o cualquier otra entidad externa a “MAINBIT S.A. DE
C.V.”, para lo cual se definira las causas de fuerza mayor con la aprobacién del
“SAT”.
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Proceso de Las fases que abarca el proceso de ejecucion de este proyecto para el inicio y
Ejecucién puesta en operacion de los servicios APS-3, de manera enunciativa mas no

limitativa, son las siguientes:
Administracién del proyecto

Fase de Inicio

Fase de Planeacion

Fase de Ejecucion (Implementacién)

Fase de Control

Metodologia

Fase de Cierre

“MAINBIT S.A. DE C.V.” actualmente cuentan con una Oficina de Proyectos
(PMO) la cual aplica la metodologia de Administracién de Proyectos basada en
el PMI que hace uso del marco de referencia alineado a las mejores practicas de
ITIL. La metodologia aplicar para la implementacion y administracion de los
Servicios de Tecnologia de Informacion, y cumple con las cinco fases referentes
a la administraciéon de proyectos PMI: inicio, planeacion, implementacién
(Ejecucion), control y cierre de acuerdo a lo requerido por “SAT”. La
documentacién generada, derivada de la METODOLOGIA propuesta por
MAINBIT, pone a disposicion del proyecto la Oficina de Quality Assurance and
Business Relationship Management, area especializada de recién creacion cuyo
objetivo es el seguimiento puntual de los compromisos de los proyectos, para
garantizar su correcta ejecucion y logar asi el cumplimiento de las expectativas
del SAT para los servicios APS-3.

La mejora continua de la perspectiva del SAT basandonos en los niveles de
servicio establecidos en la presente licitacion, se lograra mediante el proceso de
Business Relationship Management, proceso del marco de referencia
internacional para la gestién de la entrega de los servicios de tecnologia de
informacién (ITIL) en conjunto con metodologias &giles de administracion de
proyectos SCRUM, que permite obtener el mejor resultado de un proyecto.
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v Inicio
v Informar fallo de la licitacion APS-3
v" Firma de Contrato
v Revision de alcance

v' Planeacién

v' Presentacion al lider de los servicios APS-3 el grupo administrador del

proyecto de implementacion.

v' Confirmar y acordar las actividades previas a mesas de planeacion y

programacion.

v' Explicacion de parte del SAT temas prioritarios a MAINBIT S.A. DE

C.V., en caso de resultar adjudicado
Kickoff de Arranque

Establecer referencial operativo
Detalle de requerimientos y alcances.

Definir calendario de reuniones de informes ejecutivos

D N N N NN

Elaboracién de Planes de Trabajo
o Definir plan de Alcance
o Definir plan de Comunicacion
o Definir plan de Tiempos
o Definir plan de Recursos Humanos
o Definir plan de calidad y relacionamiento con el cliente.
o Plan de Riegos
v' Conformar el grupo de administracion del proyecto

v Definir el desarrollo y entrega del plan de trabajo detallado de los
Servicios APS-3.

/

u v' Definicién de documentos administrativos
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Definicion de documentos operativos
Planeacion de los Servicios con stakeholders.

Definir la implementacién de la gestion de conexion a terceros.

N KX

Definir la implementacion en los diferentes inmuebles la herramienta

de la gestion de activos.

v Definir la entrega con el SAT los equipos para la generacion de imagen

base y pruebas.

v Definir en conjunto con el SAT la verificacién del cumplimiento de las

especificaciones técnicas de los PS y accesorios propuestos.
Definir la construccion de imagenes base de los perfiles de PS.
Definir la habilitacién de la mesa de servicio temporal.

Definir las caracteristicas y elementos de la matriz de implementacion.

KX X

Definir los elementos de la version complemento al programa de
trabajo general detallado por parte de MAINBIT S.A. DE C.V en caso
de quedar adjudicado, resultado de actividades adicionales

establecidas durante las mesas de planeacion.

v' Definir el andlisis y revisar las actividades complementarias
establecidas de manera adicional en el programa de trabajo general

detallado entregado durante las mesas de planeacion.
v Definir la configuracién de las imagenes base de los perfiles de las PS.

v' Definir los tiempos y elementos de la construccion de imagenes de PS

definidos en las mesas de planeacion y programacion.

v' Definir en comin acuerdo las actividades complementarias que

ajusten al plan de trabajo final.

v Definir las pruebas piloto del proceso de implementacion en 2

inmuebles.

v' Definir las pruebas de los PS en 2 inmuebles en ambiente operativo.
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v Definir la entrega de inventarios de procesos de Tl para la gestién de

los servicios

v Definir los acuerdos de nivel operativo (OLA’s) entre el SAT, MAINBIT

S.A. DE C.V. y terceros involucrados.

v Definir la documentacion del control operativo

v' Implementacion
v Establecer la documentacion del control operativo
v' Implementar la gestion de conexion de terceros

v' Implementar el esquema de integracion de la herramienta de gestion
de activos SCAP y con la herramienta SITE del SAT

v' Entrega de equipos para la generacion de imagenes base y pruebas.

v Verificar el cumplimiento de especificaciones técnicas de los PS y

accesorios propuestos.
v' Construir imagenes base de los perfiles de PS
v" Habilitar la mesa de servicio temporal
v' Entregar la matriz de implementacion

v' Entregar la version complemento al programa de trabajo general

detallado.

v' Implementar la Integracion de la Mesa de Servicio de Mainbit S.A. de
C.V. vs La herramienta de la MS SAT.

v" Implementar la Herramienta de Administracion Remota de Activos
v' Implementar la Herramienta MDM

v' Analizar y revisar las actividades complementarias derivadas de las

mesas de planeacion.

v' Entrega de imagenes base de los perfiles de PS
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v' Construccion de imagenes de implementacion de PS definidos en las

mesas de planeacion y programacion.

v' Aceptar las actividades complementarias y liberar el programa de

trabajo.

v' Realizacién de pruebas piloto del proceso de implementacion en al

menos 2 inmuebles.

v' Realizar pruebas de PS en al menos 2 inmuebles en ambiente

operativo.

v" Entrega de Inventario de Procesos de Tl para la gestion de los

Servicios.
o Proceso de Gestion de Requerimientos
= Proceso de Alta
= Proceso de Baja
= Proceso de Cambio
= Proceso de Reasignacion
= Proceso de Reubicacion
= Proceso de Requerimientos Masivos
o Proceso de Gestion de Incidentes y Problemas
= Proceso de Atencion y Soporte
o Proceso de Gestion de Operaciones
= Proceso de Ejecucién de Mantenimientos Preventivos
= Gestidn Técnica
e Atencion de Incidentes
e Apoyo Técnico
o Proceso de Gestion de la Continuidad Operativa
= |

:: e \?\;\‘\;
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= Plan de Anticipacién y Recuperacion de fendomenos

naturales o sociales.
= Proceso de reposicion de PS en caso de robo o extravio
= Proceso de sustitucion de equipo (por garantia)
o Proceso de Atencion de Mesa de Servicio
o Proceso de Activos del Servicio
» Herramienta de Gestion de Activos
= Herramienta de Administracion de Inventarios
= Herramienta de Administracion Remota de Activos
= Herramienta MDM
o Proceso de Administracion de la configuracién y cambios
» Proceso de Gestion del Conocimiento
» Proceso de Gestion de Problemas
= Proceso de Generacion e Instalacion de la Imagen
o Proceso de Gestion del Conocimiento y Mejora del Servicio.
o Proceso de MAAGTIC-SI
o Proceso de Implementacion
o Proceso de Transicion
o Proceso de Ejecucion de Mantenimientos Preventivos
v Acordar OLA’s entre los involucrados del servicios APS-3
v' Implementar los controles operativos
v' Control
v" Plan de Pruebas
v Verificacion de Resultados

& v Aplicar las gestorias para el servicio APS-3. :
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v' Aplicar la medicién del cumplimiento del servicio y entregables

periédicos y bajo demanda
v" Control y monitoreo de cambios
v" Memoria Técnica

v" Reunién de Seguimiento

v Cierre

v' Elaborar lista de verificacion de las actividades y documentos

necesarios para el cierre del contrato.

Transferencia de conocimiento

Validacién general

Cierre de contratos con proveedores

Liberacién de Servicios

Conformacion del libro blanco

Donaciones de perfiles

Entrega del plan de retiro de equipo para los perfiles que aplique.
Retiro de equipo

Verificar el cumplimiento de actividades para el cierre
Validar dltimo mes de niveles de servicio.

Firma de Entrega de los servicios.

Entrega de Servicio (Operativo y Administrativo)

A N N U U N N N N N D N

Aceptacion del Proyecto (Entregable Generado por la PMO)
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Proceso de Ejecucion del Proyecto

Las fases del ciclo de vida del contrato se estableceran durante el inicio del
proyecto, sin embargo algunos de los productos y/o servicios necesarios para la

administracidn se describen a continuacion:

Fase de Planificacion

Una vez notificado el fallo a “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar
adjudicado del servicio “Administracion de puestos de servicios APS-3”, éste
sera responsable de ejecutar las tareas técnicas y administrativas necesarias
para programar el arranque del servicio en coordinacion con “SAT”. La Fase
de Planificacion se establece a través de las Mesas de Planeacion y
Programacién, durante las cuales se ajustaran los programas de trabajo y se

afinan los detalles de integracion correspondientes.

En esta etapa se definen el alcance del proyecto, se genera, revisa y autoriza
el plan detallado de actividades, recursos, tiempos, asi como el mismo
cronograma; también se desarrollan los controles para el seguimiento del

proyecto.

De acuerdo a los tiempos marcados en la seccion anterior, deberan ajustarse
los programas de trabajo y se afinaran los detalles de las actividades
correspondientes. Se confirmardn y acordaran las actividades resultantes de

las mesas de planeacion y programacion.

Confirmar y acordar las actividades previas en mesas de planeacion y

programacion.

En las reuniones de mesas de planeacion y programacion resultan actividades

& complementarias, actualizaciones y acuerdos que deben ser tomados en
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cuenta para el correcto desarrollo del proyecto. En estas mesas se confirmaran

y acordaran las actividades derivadas de estas reuniones.

En esta etapa se desarrollan los documentos base que seran usados a lo largo

de la ejecucion del proyecto, los cuales se enlistan:

- Plan de Trabajo (Ajustes)

- Calendario de reuniones de informes ejecutivos.
- Plan de Alcance

- Plan de Comunicacion

- Plan de tiempos

- Plan de recursos humanos

- Plan de riesgo y mitigacion

- Plan de costo interno

- Plan de Calidad y Relacionamiento con el Cliente
- Controles de Cambios

- Matriz de Pruebas.

Explicacion por parte del SAT de temas prioritarios a MAINBIT S.A. de C.V. en
caso de resultar adjudicado.

En la primera reunién se deberd dar a conocer a MAINBIT S.A. DE C.V,, la
explicacion por parte del SAT de temas prioritarios para trabajar siempre dentro
de los alcances y acotaciones consideradas por el SAT desde el principio del
proyecto.
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Kickoff de Arranque

Con esta tarea se da inicio a las Mesas de planeacién y programacion del
servicio, consiste en el resumen ejecutivo donde se presentan los alcances,

interacciones y demas aspectos generales del proyecto.
Establecer referencial operativo

Para esta tarea “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado debe
coordinarse con “SAT” para conocer el esquema de provisiéon actual de los
servicios, los procesos de negocio que son soportados por los equipos y
servicios materia del Proyecto. Para esto se entregara a “MAINBIT S.A. DE
C.V.”, en caso de resultar adjudicado la distribuciébn requerida de la
Infraestructura a implementar, esto con el fin de contar con los elementos para
efectuar la planeacion de suministro, instalacion, configuracion, y puesta en
operacioén del servicio requerido por “SAT” asi como establecer los alcances

de los servicios relacionados.

Adicionalmente, en este proceso se establecen conjuntamente los
reguerimientos técnicos, de equipamiento y logistica necesarios para llevar a
cabo tanto la implementacion como la ejecucion del dia a dia del servicio,

control y su respectivo cierre.

Detalle de los requerimientos y alcances

Con base a los antecedentes del referencial operativo “MAINBIT S.A. DE
C.V.”en caso de resultar adjudicado debe definir a detalle los requerimientos
técnicos y humanos, alcances, restricciones de migracion, procedimientos,
acuerdos operativos con otros proyectos, formatos de documentacion para la
entrega y recepcion, entre otros; asi como la estrategia a seguir para comenzar
a proporcionar los servicios contratados incluyendo el calendario para
efectuarlo, esto debera ser aprobado por “SAT”.
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Definir calendario de reuniones de informes ejecutivos.

Los entregables que se generaran por parte de “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en
caso de resultar adjudicado como parte de la Fase de Planificacion son los que
se indican de forma enunciativa mas no limitativa y deberan ser creados de

acuerdo a las necesidades de arranque del contrato:

» Acta de conformacion del Grupo de Administracion del servicio.

» Minutas firmadas de las reuniones que se realicen durante la Fase de

Planificacion.

= Mecanismos de control acordados y firmados por “MAINBIT S.A. DE

C.V.” en caso de resultar adjudicado y “SAT".

= Definicion de los Formatos que “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de
resultar adjudicado deberé de obtener durante la implementacion de los

servicios.

= Acuerdos de Nivel Operacional firmados con descripcion detallada de

los servicios entre los involucrados.

= Matriz de escalamiento de las diferentes torres de operacion al arranque

del servicio.
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Elaboracién de planes de trabajo

Derivado de las mesas de trabajo y de las actividades de coordinacion entre
SAT y MAINBIT S.A. de C.V., se obtendran documentos que seran la guia para
ejecutar los acuerdos levantados y las herramientas para poder dar

seguimientos a los compromisos definidos.

Los documentos-entregables que se obtendran de las reuniones, se mencionan

a continuacioén, de manera enunciativa mas no limitativa:

Plan de Alcance

Plan de Comunicaciones

- Plan de Tiempos

- Plan de Recursos Humanos

- Plan de Calidad y Relacionamiento con el Cliente
- Plan de Pruebas

- Plan de Riesgos

Conformar el Grupo de Administracion del Proyecto

Durante la Fase de Planificacion, se conformara un grupo de administracion
responsable de garantizar la entrega de los servicios, Este grupo estara
formado por el personal que designe “SAT”, asi como el personal que sea
asignado por “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para
proveer los servicios de “Administracién de Puestos de Servicios APS-3”.

En el siguiente diagrama se muestra la constitucion del grupo de administracion
para el proyecto APS-3:
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Durante las Mesas de Planeacion y Programacion se deberd establecer los
recursos relacionados que conformaran el grupo de administracion
responsable de garantizar la entrega y operacién continGa de los servicios
materia del proyecto; constituido por el personal designado por “MAINBIT S.A.
DE C.V.” en caso de resultar adjudicado, asi como el personal responsable de
administrar y verificar el contrato y que opere los servicios por parte de “SAT”,

y que sera coordinado por los funcionarios designados.

Desarrollo y entrega del Plan de Trabajo Detallado del servicio APS-3

Al darse el fallo, “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado,
ajustard el plan de trabajo general entregado como parte de la propuesta
técnica, sin omitir actividades de interés para “SAT”, siendo responsable de
todas las actividades necesarias para la culminacion exitosa de la
implementacion de las fases descritas en dicho plan, el cual sera revisado y
aprobado por “SAT” una vez que ambas partes estén de acuerdo en las

actividades y tiempos definidos.
Definicion de temas en las mesas de planeacion

Las mesas de trabajo propuestas por MAINBIT S.A. DE C.V. en conjunto con
el SAT, tienen el objetivo de establecer actividades especificas, acuerdos y
compromisos que ofrezcan certidumbre para una exitosa ejecuciéon del
proyecto APS-3. Por lo tanto, dentro de las mesas de planeacién se consideran
las siguientes definiciones que deben revisarse en conjunto y obtener una

claridad sobre cada uno de los siguientes puntos:
- Definicién de documentos administrativos
- Definicién de documentos operativos
- Planeacion de los Servicios con stakeholders.

- Definir la implementacion de la gestion de conexion a terceros.
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- Definir la implementacion en los diferentes inmuebles la herramienta de la

gestién de activos.

- Definir la entrega con el SAT los equipos para la generacién de imagen

base y pruebas.

- Definir en conjunto con el SAT la verificacién del cumplimiento de las

especificaciones técnicas de los PS y accesorios propuestos.
- Definir la construccion de imagenes base de los perfiles de PS.
- Definir la habilitacion de la mesa de servicio temporal.
- Definir las caracteristicas y elementos de la matriz de implementacion.

- Definir los elementos de la versiébn complemento al programa de trabajo
general detallado por parte de MAINBIT S.A. DE C.V en caso de quedar
adjudicado, resultado de actividades adicionales establecidas durante las

mesas de planeacion.

- Definir el andlisis y revisar las actividades complementarias establecidas
de manera adicional en el programa de trabajo general detallado entregado

durante las mesas de planeacion.
- Definir la configuracion de las imagenes base de los perfiles de las PS.

- Definir los tiempos y elementos de la construccion de imagenes de PS

definidos en las mesas de planeacion y programacion.

- Definir en comin acuerdo las actividades complementarias que ajusten al

plan de trabajo final.
- Definir las pruebas piloto del proceso de implementacion en 2 inmuebles.
- Definir las pruebas de los PS en 2 inmuebles en ambiente operativo.

- Definir los acuerdos de nivel operativo (OLA’s) entre el SAT, MAINBIT S.A.
DE C.V. y terceros involucrados de acuerdo a las fronteras de los servicios.

- Definir la documentacion del control operativo
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Fase de Implementacion

La Fase de ejecucion considera todas aquellas actividades de desarrollo y
puesta a punto del plan de trabajo general. Todas las actividades que se
mencionan a continuacion, se establecen como minimas indispensables,
previamente acotadas y acordadas en las mesas de planeacién y programacion
entre el SAT y MAINBIT S.A. DE C.V., en caso de resultar adjudicado. En el
siguiente mapa se muestran las actividades que se llevaran a cabo para la

implementacion del servicio de “Administracion de Puestos de Servicio APS-3”;

@ Establecer controles operativos

Entrega de Versidn Final del PT @
Revisidn de Versian Final del PT @) N~ ;
\}/ \/ @ Integracidn Herramienta Activos con SITE
Entrega de Imagen Base de periles P35 m 4

7 N
. . - . p ~[ BAT-APS3 {7 @ Entrega de Equipos
Construccion de imagenes de implementacion P3 M | Fase t R
_}\ Implementacién @) verificacién de especificaciones de PS

,/ @ Implementar la conexién a terceros

Pruebas piloto del proceso de implementacidn M

- { N Construccidn de Imagenes
Prueba de PS en ambiente de produccidn % /, I @

Entrega de inventarios de Procesos @@ __,/’

\\\\‘_ /) Habilitacidn de Mesa de Senicios Temporal

M -
\__ (s} Entrega de Matriz de Implementacién

El proceso de mejora continua que implementara “MAINBIT S.A. DE C.V.” esta
alineado al marco de referencia de ITIL y se documentara bajo la metodologia
del PMI.
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Fase de Control

Una vez concluidas la Fase de ejecucion se inicia la Fase de Control, que

comprende las siguientes actividades:
Plan de pruebas

Para cada uno de los servicios que compone la solucién propuesta por
“MAINBIT S.A. DE C.V.”, se elaborara un plan con el detalle de las actividades
gque ayuden a garantizar la correcta entrega del servicio.

Verificacion de Resultados

Una vez concluido el plan de pruebas se presentardn los resultados en el
formato establecido dentro de las Mesas de Planeacion y Programacién o que
se tengan por contrato, para garantizar y dar constancia de los servicios
entregados por “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicada para
el servicio APS-3.

Aplicacién de la gestoria para el servicio APS-3.

El servicio APS-3 proporcionado por MAINBIT S.A. DE C.V., en caso de ser
adjudicado, sera controlado en todo su ciclo de vida por medio de los procesos

gue se mencionan en el siguiente esquema.

Proceso de Altas

[ Proceso de Baja

Herramienta de Gestién de Activos

) @ costitnde R ; | Proceso de Cambio
2 \ " estion de Requerimientos J——— ——— ——
de delnventarios | Gestidn de Activos del Senicio @ . 4( Proceso de Reasignacién
de 6n Remota de Activos / /

Y \__ Proceso de Reubicacién
Gestién de Conocimiento _ \ / \_Proceso de Requerimientos Masivos
GestondeNelora Connuz_) — @ Gestion de Incidentes y Problemas __Proceso de Atencidn y Soporte
Seston ge frodlemas_}, Cestion de & o Camoes Sl Ejecucién de Mantenimientos Preventivos
Gestion de Versiones | Y SAT-APS3 N - IO 06 WS GTITANIOS PYAVENINE..
e | Procesos parala gestion del | f Atencién de Incidentes

_Gestién Generacin e Instalacién Imdgenes / devida del servicio APS-3 [ Apoyo Técnico
” Gestién Técnica f r‘i'n ti

¥ de
A\ | Componentes de infraestructura _

. |
(@ Gestién de Operaciones |

Gestion del Conoci ¥ Mejora del Seicio (&)
Procesos de MAAGTIC-SI &)
Proceso de Implementacion @@

\_Adiciones, cambios y reemplazos de hardware

Proceso de Transicicon @@ /' /, Plan de Anticipacion y Recuperacion
Proceso de Ejecucion de Preventivos @@ // Y N e ) __deFenémenos Naturales o Sociales
= \ \_@ Gestién de Continuidad Operativa /"~~~
Gestién de Proveedores @&/ SRR SRR EEEEE L Reposicion de PS en caso de robo o extravio

\ \_ sustitucién de Equipo
\_@ Gestion de Ia Mesa de Senicio

Aplicar la medicion del cumplimiento del servicio y entregables periddicos.

Para dar cumplimiento a los niveles de servicios manifestados en el Anexo
Técnico de la presente licitacion capitulo 6, MAINBIT S.A. de C.V. en caso de

Romero de Terreros No. 804 Col. Del Valle Deleg. Benito Juarez Meéxico, D.F. (CP. 03100) Tel. 56391716

www.mainbit.com.mx

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 20058



Folio: 06263

resultar adjudicado, aplicar4 una Estrategia para el Cumplimiento de Niveles
de Servicio relacionados al Servicio Administrado APS-3, documento adjunto a

esta metodologia.
Control y Monitoreo de Cambios.

Durante la Fase de Control se llevara a cabo la observacién y seguimiento de
cambios mismos que fueron acordados en las Mesas de Planeacion y
Programacion por lo que “MAINBIT S.A. DE C.V.” se encargara de realizar el
control y monitoreo por medio de los registros establecidos en las mesas de

planeacion y programacion.
Documentacion de Memoria Técnica

De acuerdo al Plan de Trabajo, “MAINBIT S.A. DE C.V.”en caso de resultar
adjudicado sera responsable de la entrega de todos aquellos documentos,
informes y otros de naturaleza similar, que fueron establecidos dentro de las
Mesas de Planeacion y Programacion o que se tengan por contrato, para
garantizar y dar constancia de los servicios entregados por “MAINBIT S.A. DE

C.V.”, en caso de resultar adjudicado.

Para cada uno de las soluciones propuestas por parte de “MAINBIT S.A. DE
C.V.” se estableceran los mecanismos de aceptacion y documentacion que

ampare la correcta entrega.

Fase de Cierre
Cierre operativo, administrativo y documental

El cierre del servicio considera los aspectos relacionados a la operacion,

administracion y su respectivo soporte documental.

Las actas de aceptacion deberan ser firmadas por el Responsable de Proyecto
de “SAT”. Los productos que se deberan de entregar al término de cada una
de las fases se especificardn dentro del acuerdo de administracion durante el

inicio del proyecto y es responsabilidad de “SAT” proveer de la documentacion,
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herramientas y guias necesarias que estén bajo su cargo en el contrato para el

cumplimiento de estos requisitos.

En el siguiente diagrama se muestra de manera general, las actividades que

se realizaran en la etapa de Cierre del Proyecto:

Integracion del Libro Blanco m

@ Elaboracion de lista de verificacién de actividades

Donacién de Perfiles (3}
Entrega Plan de Retiro de Equipos (£)

Verificacion de Actividades de Cierre @@ | :
= ——— —\ Fase Cierre | @) Cierre de contratos con proveedores
Validacién Niveles de Senicio (Gltimo mes) @@ /(\\‘

. i i p ) —— \ N @ Gestidn de la Mesa de Servicio
Entrega de Senvicio (OperatlvoAdmlmstratlvo)0@ B \ e e
@ Liberacién de Senicios
Aceptacion del Proyecto @&) —_—

o i @ Transferencia de Conocimiento

~/saT-aps-3 (@ validacin General
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Proceso de Revision y Aceptacion de Entregables

Productos y “MAINBIT S.A. DE C.V.” siempre sugiere la elaboracién de determinados
Documentos a documentos y entregables durante las fases, sera labor conjunta del
Entregar Responsable de Proyecto de “MAINBIT S.A. DE C.V.” con el Administrador

del Contrato por parte de “SAT” hacer el acuerdo de cudles de éstos sera

necesario generar.

Criterios de Todos los Productos y/o Servicios a Entregar cumpliran con lo siguiente:

Aceptacion

1. Concluir su etapa de aprobacién segun el procedimiento de autorizacion
de productos y/o servicios establecidos con “MAINBIT S.A. DE C.V.”,
(Acta de Aceptacion). “SAT” contard con un periodo de tiempo definido
de comun acuerdo en el plan de administracion para leer y revisar el
documento, una vez terminado este periodo se aceptara el documento
dando como valida la firma de recepcion, para continuar con la siguiente
etapa del proyecto. (este modelo puede ser modificado, conforme al
acuerdo del plan de administracion del proyecto, por lo que no podra ser

tomado como final).

2. Contener las firmas de autorizacion de los funcionarios que se

establezcan como responsables del servicio del que se trate.

3. Los documentos y presentaciones seran entregados impresos o0 en
electrénico en el formato que indique para este fin por parte de “SAT”

(.doc, .pdf, .ppt, xIs, mpp, etc)

4. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, se compromete a realizar las modificaciones
al documento, producto de las revisiones de “SAT” con base en el
contrato, propuesta, bases, junta de aclaraciones, documentos de
planeacion y minutas, quedando fuera del alcance cualquier otro aspecto

gue no se encuentre dentro de lo antes mencionado.
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5. ElI SAT se compromete a liberar, aceptar y firmar todos los entregables
que el Lider del Proyecto por parte de MAINBIT S.A. de C.V., en caso de
resultar adjudicada, presenten al Administrador de la Contrato por parte
del “SAT”, sin condicionar la firma de los documentos presentados a
otros servicios o entregables responsabilidad de terceros involucrados en
el servicio APS-3, siempre que los entregables se proporcionen con la
informacion, caracteristicas y medios acordados entre MAINBIT S.A. de
C.V.yel SAT.

Proceso de Aceptacion

Los criterios que regirdn la aceptacion de las soluciones, servicios y/o
productos motivo de esta propuesta, seran conforme a lo indicado en la fase
de planeacidn y a las especificaciones técnicas de cada solucion, producto
y/o servicio de la fase puesta en marcha.

Para la entrega y aceptacion durante las mesas de planeacién y
programacion, el “SAT” debera aprobar los documentos, imagenes, indices
y capturas que se generen y que requieran de su aprobacion dentro del

periodo de tiempo definido de comun acuerdo.

En caso de no recibir notificacion alguna por parte del “SAT” transcurrido el
periodo de tiempo definido de comudn acuerdo en el plan de administracion,
los informes se daran por aceptados, continuando “MAINBIT S.A. DE C.V.”
con la siguientes fases con base en estos informes. En caso de solicitar
cambios después de la aprobacion (tacita o explicita), se manejara segun lo

acordado en la seccién de “Procedimiento de Control de Cambios”.
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Plan de Administracion del Contrato

Administracién del Los cambios al alcance del contrato derivados de asuntos o solicitudes de
Contrato cambios en los requisitos de “SAT” seran evaluados, acordados y anexados al
mismo, de acuerdo al procedimiento de Control de Cambios que quede definido

durante el inicio del proyecto.

Acuerdos para la “MAINBIT S.A. DE C.V.”y “SAT” acordaran:

Administracion del e La identificacion y asignacion de los recursos necesarios, en forma de
Proyecto equipo, personal capacitado o cualquier otro recurso para lograr la calidad
requerida, asi como la organizacién de grupos de trabajo, estableciendo

funciones, roles y responsabilidades.
e El proceso de ejecucion en detalle.
e El procedimiento y periodicidad del seguimiento al avance.
e El procedimiento para control de asuntos.
e La especificacion de los criterios de aceptacion en detalle.
e Los tipos de revisiones, verificaciones y validaciones requeridas.

e Mecanismo de retroalimentacién por parte de “SAT” sobre la calidad de
los servicios ofrecidos para mejora al personal de Quality Assurance que
MAINBIT S.A. de C.V. asigne al proyecto en caso de ser adjudicada.

e Estos acuerdos quedaran establecidos en el Plan de Administracion.
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Dependencias y Responsabilidades

Dependencias Es de primordial importancia hacer del conocimiento de “SAT” que la ejecucion

exitosa del proyecto dependera de:

1. La asignacién de tiempo necesario del Responsable de Proyecto de “SAT”

gue controlara y tendra la responsabilidad del proyecto.

2. La asignacion tiempo completo de los recursos de “SAT” necesarios para
llevar a cabo el proyecto, mismos que cuenten con conocimiento de los

sistemas, procesos y procedimientos involucrados.
3. Contar con informacion relacionada con los servicios cuando se requiera.

4. Disponer de los documentos necesarios para cumplir con las metas
especificadas.

5. “SAT” proveerd a “MAINBIT S.A. DE C.V.” con toda la documentacion

relacionada al servicios APS-3 que se requiera

“MAINBIT S.A. DE C.V.” proveerd los equipos y servicios requerido para la
ejecucion del proyecto, el “SAT” proveera del servicio que se definan a su cargo,
asi como los documentos necesarios para el correcto desarrollo del proyecto,

salvo en los casos donde los servicios sean parte de la propuesta.

Productos Los sistemas y otros servicios proporcionados por “SAT” y que puedan ser

Proporcionados requeridos por “MAINBIT S.A. DE C.V.”, deberan ser entregados oportunamente

por “SAT” y cumplir con las condiciones establecidas en el procedimiento acordado con
“SAT”.
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Terminacion de los Se daran por terminados los servicios cuando “MAINBIT S.A. DE C.V.” haya

Servicios

Premisas

cumplido con sus responsabilidades descritas en el contrato, considerando los

criterios de aceptacién acordados.

Se estan considerando las siguientes premisas

e Se elaboré un plan de trabajo con la informacion proporcionada por “SAT”
conforme a las bases, anexos, apéndices, juntas de aclaraciones, de la
licitacion nimero LA-O06E00001-E4-2016, el cual no debe ser tomado
como definitivo ya que este se ajustara como resultado de las mesas de

planeacion y programacion.

« “MAINBIT S.A. DE C.V.” brindara el servicio dentro del territorio nacional
mexicano Unicamente en la relacidon de oficinas proporcionadas por el

SAT en el apéndice 1 de la presente licitacion.

e La entrega de los servicios de conectividad conforme a lo solicitado por
“SAT".

o El personal del “MAINBIT S.A. DE C.V.” desarrollara las actividades en

las localidades conforme al servicio establecido en la presente licitacion.

e Los accesos a las instalaciones que “MAINBIT S.A. DE C.V.” requiera
para la prestacion del servicio, sera otorgadas por el “SAT” en tiempo y

forma.
e Los criterios de aceptacion seran de comun acuerdo y por escrito.
Se consideraron las siguientes acotaciones

¢ Los requerimientos de informacién o infraestructura (usuarios, equipos,
reportes, etc.) necesarios para el seguimiento por parte del personal de
“MAINBIT S.A. DE C.V.” se solicitaran y entregaran de comun acuerdo

previa revision del proceso a seguir.

e En caso de requerir cambios al alcance durante la puesta en marcha del
proyecto este se documentard conforme a la metodologia propuesta por
“MAINBIT S.A. DE C.V.” en comUn acuerdo con el “SAT”.
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e Se documentardn Unicamente la infraestructura y/o servicios que se
definan dentro del alcance del servicio APS-3.

o El presente documento representa una propuesta por lo que podra ser
ajustado, durante la fase de planificaciéon, no debera ser considerado
como ultima propuesta hasta la aceptacion por parte de “SAT” en la fase

de planificacion.

Mejora Continua del Servicio.

Para llevar a cabo la mejora continua del servicio, “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar
adjudicada, en coordinacion con “SAT” realizaran las actividades proactivas de administracién del
servicio que permitan entregar con eficiencia el servicio, objeto de esta licitacion, de acuerdo a la
metodologia propuesta por “MAINBIT S.A. DE C.V.”.

El detalle de las actividades relacionadas a la mejora del servicio, considera los 7 pasos propuestos

por las librerias de infraestructura de tecnologia de informacion, ITIL, y se describen a continuacion:
1. Definir, ,qué debemos medir?
2. Definir, ¢ qué podemos hacer?
3. Definir, los datos necesarios
4. Procesar los datos (transformar los datos en informacion)
5. Analizar los datos (convertir los datos en conocimiento)
6. Definir/Implementar medidas de mejora (propuestas) con informacion suficiente (sabiduria)

7. Medir/Analizar los resultados obtenidos
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PLANIFICAR

MEJORA

CONTINUA IMPLEMENTAR

MEDIR Y ANALIZAR

El Plan de Trabajo General como ya se menciond, muestra los lineamientos e hitos minimos
aceptables por “SAT”, éste podra sufrir cambios posteriores a su aprobacion inicial, debido a lo
definido en las Mesas de Trabajo de Planeacion y Programacion por lo que “MAINBIT S.A. DE C.V.”
en caso de resultar adjudicado notificara a “SAT” los ajustes correspondientes derivados en la Fase

de ejecucion del servicio para efectos de que este Ultimo apruebe los ajustes referidos.

Dentro del plan de trabajo general que se proporciona a “SAT” se establecen las actividades generarles
conforme a cada una de las fases, y en el plan de trabajo detallado se indican todas las actividades
encaminadas a garantizarle a “SAT” la correcta entrega de los servicios conforme a la propuesta de
“MAINBIT S.A. DE C.V.".

Alcance del Servicio (Descripcion del Plan de Trabajo para el cumplimiento de Hitos
Especificos del SAT).

A continuacion, se describen de forma enunciativa, mas no limitativa, las actividades y el alcance que tendra
“MAINBIT S.A. DE C.V.” para suministrar el servicio de “Administracion de Puestos de Servicio APS-3”
respecto al cumplimiento de los hitos mencionados por el “SAT” en el programa de trabajo general de

caracter obligatorio y especifico.
Las actividades adicionadas consideradas por “MAINBIT S.A. DE C.V.” para el cumplimiento de los hitos

especificos solicitados por el “SAT”, se describen detalladamente en el Plan de Trabajo general que

acomparia a esta propuesta.

“MAINBIT S.A. DE C.V.” proporciona al “SAT” la forma de aprovisionar el servicio en
cumplimiento con los requisitos que el “SAT” menciona en el Anexo Técnico de la presente

.Iicitacién, en el numeral 3.4 “Programa de Trabajo General”.
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1. Fase Inicio
1.1.Fallo. Es responsabilidad del SAT informar la evaluacion del Fallo de la Licitacion.

1.2.“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios APS-3,
recibird la notificacion del Fallo de la Licitacién por parte del “SAT” en las

condiciones, fechas y horarios que el “SAT” establezca.
2. Fase de Planeacion

2.1.“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios APS-3,
tomara todas las medidas necesarias para asegurar la presentacion del grupo
administrador del proyecto de implementacion al Lider de los Servicios por parte
del SAT.

La presentacion del grupo de Administracion se realizar en el inmueble del SAT
con identificador 320 El Reloj mencionado en el apéndice 1, “Relacién de Inmuebles
del SAT”

2.2.“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios APS-3,
realizara una “reunion 0” previo a las mesas de planeacion posteriores al fallo
para acordar y confirmar las actividades de las mismas, en las cuales se

consideraran los siguientes puntos:

2.2.1. Preparaciéon de las mesas de planeacion y programacion considerando
fechas, hora, frecuencia, involucrados, temas y otros aspectos necesarios

para su realizacion.

2.2.2. El “SAT” realizara en la “reuniéon 0” la explicacion detallada, entrega de
informacién y documentacion relacionada al servicios APS-3 necesaria e

indispensable para la correcta ejecucion del servicio.
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2.3.“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del SeI’VICIOS APS-3,
implementarq la gestion de conexion con terceros como se muestra a

continuacion.

La contratacion de los enlaces de comunicacion se realizardn desde el nodo Central de
las oficinas de “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios
APS-3, hasta el Centro de Datos del “SAT”. El proveedor que “MAINBIT S.A. DE C.V.”
elija para la provision del servicio estara alineado a la metodologia de “MAINBIT S.A.
DE C.V.” para asegurar el cumplimiento de niveles de servicios que el “SAT” requiere
para el servicio de administracion de puestos de servicio APS-3. “MAINBIT S.A. DE
C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios APS-3, asegurara la correcta
implementacion de todos los componentes habilitadores de los enlaces y CPE’s de la
conexioén a terceros, para proporcionar el servicio esperado por el “SAT”. El servicio de
interconectividad llegara a la frontera WAN de Acceso o WAN a Terceros del “SAT”. El
servicio proporcionado sera encriptado, con politicas de seguridad, interfaces fisicas con
capacidad de 1Gbps en cada enlace implementado. La disponibilidad, seguridad,
desempefio y escalabilidad cumpliran los niveles de servicios solicitados por el “SAT”

basada su gestion en mejores practicas internacionales.
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Las variables consideradas en la provision del servicio se enlistan a continuacion:
Ancho de Banda
Numero de interconexiones que usan los aplicativos
Numero de interconexiones que usan los servicios

Retraso de paquetes en la transmision de punta a punta debido a la distancia,
interface y/o medio.

Variacion del retraso de paquete debido a distancia y/o medio
Pérdida de paquete.

2.4.“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios APS-3,
propone la instalacion en los inmuebles del SAT! de los servidores necesarios
para la implementacién de la herramienta de gestidén de activos, la herramienta
de administracion remota de activos y la herramienta MDM. “MAINBIT S.A. DE

C.V.”, propone las siguientes herramientas

2.4.1. Herramienta de Gestion de Activos, SCAP

e
» SAT =
S I ——

@ ! La definicion de los inmuebles sera propuesta por MAINBIT S.A. de C.V. en caso de ser adjudicado para garantizar la
.funcionalidad del servicio.
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2.4.2. Herramienta de Administracion Remota de Activos, Aranda Asset

Management 8.0.

2.4.3 Herramienta MDM Aranda.

2.5. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios APS-3,
entregara los equipos comprometidos para la generacion de la imagen base y
pruebas. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, entregara en el inmueble con el identificador
320 “El Reloj”, 5 (cinco) por cada uno de los perfiles de PS definidos y 5 (cinco)
adaptadores USB para puertos DB9 (com). Los equipos entregados forman parte
de la solucion propuesta por “MAINBIT S.A. DE C.V.” La elaboracion de las
imagenes estara a cargo de “MAINBIT S.A. DE C.V.”, y el “SAT”, en las

instalaciones que ésta Ultima determine para tal efecto.

2.6. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicios APS-3,
realizar4 las mesas de planeacion y programacion con el “SAT” y tercero
involucrados. Se llevaran a cabo las mesas planeacién y programacion para que
MAINBIT S.A. de C.V., conozca procedimientos internos del SAT y programar el
arranque del servicio en coordinacién con el SAT, asi como la convergencia de
servicios o de infraestructura entregada al SAT por terceros, y que pueda guardar

relacion con el contrato de APS-3.

Las tareas relacionadas de las mesas de planeacién y programacion que deben ser

consideradas son las siguientes:

* Alcances, interaccion, acciones a llevar a cabo y demas aspectos generales del

proyecto.
* Distribucién geografica de inmuebles y volumetrias del servicio.

* Consideraciones para el suministro, instalacion, configuracion y puesta en

operacion de los PS.
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» Documentacion para la entrega y recepciéon de equipos, resguardos de PS, acta
de implementacion, formato de solicitud de entregable bajo demanda y formato de

recepcion del entregable, entre otros.

* Plan de anticipacion y recuperacion de fenédmenos Naturales o Sociales de la

Gestion de continuidad.
» Generacion de imagen base y de implementacion.

» Material didactico sobre el uso de los PS y accesorios.

2.7. ElI “SAT” verificara el cumplimiento de las especificaciones técnicas de los PS y
accesorios proporcionados por “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar
adjudicado del servicio APS-3. La administracién central de transformacién tecnol6gica
del SAT, junto con el administrador del contrato, evaluaran los perfiles y accesorios

entregados.

2.8. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, realizara
la construccion y entrega de las imagenes base de los diferentes perfiles de los PS.
Para la realizacion de la creacion de imagenes “MAINBIT S.A. DE C.V.”, propone un
proceso alineado a ITIL para garantizar la correcta elaboracion y puesta a punto de
cada una de las imagenes solicitadas por el SAT para la prestacion del servicio APS-3.
Las consideraciones minimas que contemplara el grupo dedicado a la generacién de
las imagenes de los PS seran las siguientes:

2.8.1. Instalacion de software base
2.8.2. Instalacion de aplicativos comerciales
2.8.3. Generacion de imagenes en los PS, sistema operativo y software base.

La instauracién del grupo dedicado a la generacidn de imagenes base de los PS se definird en
las mesas de trabajo de planeacion y programacion. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de
resultar adjudicado del servicio APS-3, se compromete a entregar PS, y el total de los mismos
para las pruebas solicitadas por el SAT, asi como la generacién de imagenes dentro los 7
(siete) dias naturales de la fase de planificacion. La documentacion detallada en el dictamen
técnico, configuracion y errores que resulten de la generacion de las imagenes base estara a
cargo de “MAINBIT S.A. DE C.V.”. La imagen base de software (con todas las aplicaciones
proporcionadas por el SAT), la generacion, instalacion y reinstalacion del sistema operativo
sera responsabilidad de “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio
5] APS-3, para los siguientes tipos de PS:
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Fijo operativo

Fijo proyectos

Fijo funcional

Movil funcional

Movil ejecutivo

Mavil Ligero Ejecutivo
Movil Ligero Operativo
Movil Ligero Servicio Social

La imagen base de software se compone de la configuracion estandar para cada PS y debe considerar:

DO 0, O aClO e alndal ae Id aje PDasSe

Sistema operativo

Windows 10 o superior | Consistira en la distribucién estandar en espafiol, configurada a la operacién
(32 y 64 bits) regional correspondiente a México.

De esta distribucion se debera eliminar las aplicaciones similares a juegos,
tales como solitario, busca minas, spider u otros.

Servicios de sistema | Se incluiran todos los servicios del sistema operativo salvo el Servidor Web

operativo personal.
Configuracion De forma adicional se debera revisar que la configuracion del sistema
adicional operativo en la imagen del software cumpla con los lineamientos y/o politicas

del Apéndice 6 “Politicas de seguridad para la imagen software”
proporcionados por el area de seguridad de la informacion del SAT, mismas
gue estan sujetas a cambio previa notificado a “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en
caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, durante las mesas de
planeacion y programacion.

Aplicaciones de
productividad

Se incluira la distribucion estandar en espafiol integrando los correctores
Suite MS Office 2013 o | ortograficos y de gramatica en espafiol. La version a incluir en la imagen sera

superior la denominada “Suite MS Office” incluyendo Word, Excel, PowerPoint y el
cliente de correo electrénico Outlook.

Antivirus Consiste en aquel antivirus institucional provisto por el proveedor del contrato
de servicios centrales SAT (SCS).

Acrobat Reader Se incluird la version de Acrobat Reader que se indique en la fase de
planificacion.

Solucion de IDF Solucion de control de informacion del SAT.

updater
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Firewall e HIPS Solucién de proteccion de seguridad contra firmas y parcheo virtual.
Personal
Solucién de Solucién de encriptacién de disco duro completo
encriptacion
Drivers y agentes Clientes de gestion requeridos por el licitante adjudicado, administradores de
otros contratos y/o definidos durante las mesas de planeacion.

Aplicaciones de
colaboracion

Outlook Incluido bajo el rubro de Office

Lync 2013 u otra El software Office Lync serd distribuido y configurado conforme se defina
aplicacion de dentro de la fase de planificacion por el area correspondiente del SAT, puesto
mensajeria que esta version utiliza una configuracion particular para depender de
instantanea que el servidores internos mas que de aquellos de uso publico.

SAT defina

2.9. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, habilitara
una Mesa de Servicio Temporal en conjunto con el administrador del contrato por parte
del SAT, mediante un mecanismo para registrar y contabilidad los eventos, antes de
habilitar la interconexion y convivencia de las herramientas de la mesa de servicio del
licitante adjudicado con la mesa de servicio SAT (MS SAT). Las principales funciones
gue la Mesa de Servicio Temporal de “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar

adjudicado del servicio APS-3, tendra son:

2.9.1. Registrar y resolver los incidentes y requerimientos.

2.9.2. Asignar categorias y prioridades, identificAndolas con un nimero de reporte.
2.9.3. Proveer lineas de soporte y resolver los incidentes y requerimientos.

2.9.4. Escalar incidentes y requerimientos cuando sea necesario.

2.9.5. Mantener a los usuarios informados de todo el progreso de su solicitud.

2.9.6. Resolver incidentes y requerimientos.

Por lo que “MAINBIT S.A. DE C.V.”, establecera la Mesa de Servicio con su propia
infraestructura, independiente de la establecida por el “SAT” a la que se enviaran (web
services) a través de la MS SAT los eventos reportados y que correspondan a su
dominio. La mesa de servicio que “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar
adjudicado del servicio APS-3 operara con la Herramienta CA Service Desk Manager
Suite r 14.1 Suite, se apegara a las politicas y procedimientos establecidos por la MS
SAT para integrar las categorizaciones de los incidentes mas comunes y presentes en

= los eventos relacionados con los procesos y servicios de Tl, coadyuvando a la
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implementacion y mejora de dichos procesos y servicios asociados a la MS SAT.
“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3,
proporcionara capacitacion al personal de MS SAT cuando el administrador del contrato
lo considere necesario o derivado de areas de oportunidad que estuvieran teniendo la
MS SAT. La Mesa de Servicio que “MAINBIT S.A. DE C.V quedara instalada,
integrada, habilitada, sincronizada y apegada al desarrollo en operacién de acuerdo al
tiempo especificado en el programa de trabajo general, el cual se incluye como parte de
esta Metodologia presentada por “MAINBIT S.A. de C.V.” a través de tecnologia “Web
Services” utilizando para ello el protocolo SOAP 1.2. La Mesa de Servicio de “MAINBIT
S.A. de C.V.” se apegara a los lineamientos establecidos por el “SAT” para su
integracion, lineamiento que seran definidos durante las mesas de trabajo de
planeacion y programacion apegandose a lo establecido en el Apéndice 9
“Normatividad de conexién a terceros” definido por el area de seguridad del SAT.
“MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, podra
apoyar en la infraestructura y solucién de MS SAT durante el periodo de integracién. LA
responsabilidad de la Mesa de Servicio de “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de quedar
adjudicado para el servicio APS-3 ser& de recibir, atender y dar seguimiento a todo
evento que le sea turnado hasta su conclusion, retroalimentando a la MS SAT el estado
gque guarda dicho evento. Las obligaciones de la mesa de servicios “MAINBIT S.A. DE
C.V.” se detallaran en las mesas de trabajo de planeaciéon y programacion, siendo las
principales, las siguientes:

e Recibir y canalizar eventos las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365

dias del afio (24x7x365).

o Generar estadisticas y reportes correspondientes a los tiempos de respuesta de
los eventos turnados a través de la MS SAT de manera periddica.

e Manejar esquemas de natificacién (correo electrénico o llamada telefénica),
informativo y operativo para el seguimiento de los eventos.

e Turnar la solicitud de soporte a la MS SAT para que sea enviada a donde
corresponda, creando un reporte a MS SAT relacionado.

e Dar seguimiento y documentar en la herramienta de MS SAT las acciones
ejecutadas en las solicitudes de servicios asignadas hasta su solucion.

e Recibir, registrar, analizar, resolver y canalizar los reportes de incidentes o fallas
m y dar seguimiento y solucion a los reportes.
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e Recibir en forma centralizada llamadas de la MS SAT a través de un nimero
telefonico Gnico sin costo adicional para el SAT.

o Capacidad suficiente para tomar todos los reportes de fallas que se presenten en
el servicio.

2.10. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de quedar adjudicado para el servicio APS-3,
recibira por parte del Administrador del Contrato, funcionario publico del SAT
asignado al proyecto para coordinar, controlar y asegurar el cumplimiento del servicio
APS-3, fungiendo como punto Unico de contacto entre la organizacion y “MAINBIT
S.A. DE C.V.”, la matriz de implementacion de las PS, misma que contara con la
relacion definitiva de PS y accesorios. La matriz contendra informacion de los
usuarios, ubicaciones y consideraciones generales para implementar la plataforma
de PS.

2.11. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de quedar adjudicado para el servicio APS-3,
aceptara las actividades complementarias y liberara el plan de trabajo general
detallado ajustado con las tareas que complementen las actividades definidas en las
mesas de planeacién y programacion.

2.12. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3,
realizara la construccion y entrega de las imagenes de implementacion para los
diferentes perfiles de los PS definidos en las mesas de planeacion y programacion.
Para la realizacion de la creacion de imagenes “MAINBIT S.A. DE C.V.”, propone un
proceso alineado a ITIL para garantizar la correcta elaboracion y puesta a punto de
cada una de las imagenes solicitadas por el SAT para la prestacion del servicio APS-3.
Las consideraciones minimas que contemplara el grupo dedicado a la generacién de
las imagenes de los PS seran las siguientes:

2.12.1. Instalacion de software base

2.12.2. Instalacion de aplicativos comerciales

2.12.3. Generacion de imagenes en los PS, sistema operativo y software base.
La instauracion del grupo dedicado a la generacién de imagenes base de los PS se
definira en las mesas de trabajo de planeacion y programacion. “MAINBIT S.A. DE
C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, se compromete a entregar PS,
y el total de los mismos para las pruebas solicitadas por el SAT, asi como la generaciéon
de imagenes dentro los 7 (siete) dias naturales de la fase de planificacion. La
documentacion detallada en el dictamen técnico, configuracion y errores que resulten de
la generacion de las imagenes base estard a cargo de “MAINBIT S.A. DE C.V.” La

m imagen base de software (con todas las aplicaciones proporcionadas por el SAT), la
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MAINLIE

generacion, instalacion y reinstalacion del sistema operativo sera responsabilidad de
“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, para los
siguientes tipos de PS:

. Fijo operativo
. Fijo proyectos
. Fijo funcional

. Movil funcional
. Mavil ejecutivo

» Movil Ligero Ejecutivo
»  Movil Ligero Operativo

» Movil Ligero Servicio Social.

2.13. Se realizaran las pruebas piloto del proceso de implementacioén en al menos dos
inmuebles que sean definidos por el administrador del contrato por parte del SAT.
Durante las pruebas piloto “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado
del servicio APS-3, considerara un proceso alineado a ITIL para garantizar su correcta
implementacion y que sea exitosa cada una de las fases de implementacién para los
PS.

“MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, realizara
la prueba del PS en al menos dos inmuebles en ambiente operativo con la cantidad
que menciona la seccion 3.4.1 “Fase de planificacién” del Anexo Técnico de la
presente licitacion. En coordinacion con el Administrador de Contrato y el SADCTI de
los dos inmuebles, llevaran las pruebas de los PS y accesorios en ambiente operativo
con los cinco equipos de cada perfil definido y los adaptadores de USB para puertos
DB9. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, generara una lista de verificacion (checklist) para el

proceso de Implementacion haciendo del conocimiento al Administrador del Contrato.
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3. Fase de Implementacion

La Fase de Implementacién considera todas aquellas actividades de desarrollo y puesta
a punto del plan de trabajo general relacionadas con la transferencia operacional y
migracion de los servicios APS-3.

3.1. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, establecera
en conjunto con el Administrador del Contrato, y terceros involucrados la documentacion
del control operativo por medio del establecimiento de OLA’s entre los involucrados del
servicio APS-3. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio
APS-3, tendra la responsabilidad de definir los niveles de operacion que considere
necesarios, desde el inicio de la fase de implementacion, tomando como punto de partida
los procesos y procedimientos definidos para el servicio. Los procesos definidos para el

servicio se muestran en el siguiente esquema:

Proceso de Altas
[ _Proceso de Baja

Herramienta de Gestién de Activos | _Proceso de Cambio

de i6n de Inventarios | Gestién de Activos del Senvicio @ @ Gestion ge

. { Proceso de Reasignacion
de Remota de Adtvos / |\__Proceso de Reubicacién

Gestién de Conocimiento \ / \_Proceso de Requerimientos Masivos
_Gestién de Mejora Continua_ | \ _——— @ Gestién de Incidentes y Problemas ___Proceso de Atencién y Soporte
Gestién de Problemas | Gestién de C 6ny Cambios 4

Va e Ejecucin de Mantenimientos Preventivos
Y SAT-APS-3 < e e TR
s 1 i % / | Procesos para la gestion del | [ Atencién de Incidentes
Gestidn Generacidn e Instalacion Imagenes ), o devida ge senico APS3 e

Gestion del Conocimietno y Mejora del Senicio () Gestin Técnica | o, ény Optimizacion de
Procesos de MAAGTIC-SI &) '\ Componentes de infraestructura
Proceso de Implementacién @@
_Proceso de Transicicin @@/ // \ Plan de Anticipacion y Recuperacion

Proceso de Ejecucion de ivos @B / A _de Fenémenos Naturales o Sociales

Gestién de Proveedores @& /

Gestidn de Versiones |

_ Adiciones, cambios y de hardware

\_@ Gestién de Continuidad Operativa

i6n de PS en caso de robo o extravio

\__Sustitucion de Equipo
\_ @ Gestién de Ia Mesa de Senvicio

Para la firma de los acuerdos de niveles de operacion (OLA’s), “MAINBIT S.A. DE
C.V.”, en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, se apoyara con el
Administrador del Contrato a fin de que estos se realicen de manera expresay sin

contratiempos.

Los acuerdos de niveles de operacion (OLA’s) deberan ser revisados cuando el
Administrador del Contrato conforme a los acuerdos tomados durante la fase de
planificacion, o de acuerdo al procedimiento que se sefiale en el contrato que suscriban
“MAINBIT S.A. DE C.V.” y el SAT.

Antes de iniciar la transferencia operacional y migracion de los servicios y, “MAINBIT

5 S.A. DE C.V.” trabajara de acuerdo a la metodologia de administracion de niveles de
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MAINLIE

servicio del proyecto especificado en el capitulo 6. “Niveles de servicio” para
determinar los requerimientos que se deriven de la transferencia operacional y la

migracion de los servicios, antes de su ejecucion, con la intencion de:

e Especificar las funciones de “MAINBIT S.A. DE C.V.” y el personal que

ejecuta los procesos de negocio por parte del SAT.

¢ Delimitar las funciones con servicios externos y sus proveedores para
proteger y garantizar la disponibilidad de los servicios de “MAINBIT S.A. DE
C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3.

e Puntualizar las funciones con propietarios de inmuebles rentados para la
ejecucion de obras que alteren el aspecto del edificio.

¢ Definir las funciones con otros proveedores actuales del negocio que aun
mantienen garantias vigentes de cualquier tipo de activo de infraestructura
de soporte a servicios de Tl, motivo de este servicio.

3.2. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3,
implementara el siguiente esquema de integracién de la herramienta de gestién de
activos con el SITE en coordinacion con el Administrador del Contrato.

“MAINBIT S.A. DE C.V.” ACTIVIDADES
HERRAMIENTA DE GESTION DE RESGUARDO DE PS
ACTIVOS SCAP SITE —
MANEJO Y ACTUALIZACION DE —
LA HERRAMIENTA / L et o

74

AUDITORIAS Y CONTROL

HERRAMIENTA DE ADMINISTRACION REMOTA DE ACTIVOS
ARANDA ASSET MANAGEMENT 8.0

INVENTARIO PRESENCIAL
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Dicha integracion tiene las siguientes consideraciones:

Para la herramienta para la gestién de Activos, “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de
resultar adjudicado para el servicio APS-3, propone un desarrollo propio, SCAP. La
herramienta es capaz de realizar y registrar las modificaciones, aplicar los cambios,
operar, controlar y mantener el inventario actualizado de los PS y accesorios apegados
a éste. La herramienta SCAP esta construida bajo las consideraciones de ITIL, con lo
que se da a entender que es una herramienta alineada a las mejores practicas

internacionales para el control de activos.

= a2
sAT -
-‘ O o e I =jseap Sistema de Control e Acthis por Proyects
=

“MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, utilizara
el Servicio de Infraestructura Tecnoldgica del SAT (SITE) para la administracion de
respaldos y generacion de resguardos. La herramienta SCAP propiedad de “MAINBIT
S.A. DE C.V.” dentro de sus funciones administrativas, considera las actividades
actualizacion y uso, ya que sera el responsable de actualizar los registros en SITE,
mediante una interconexién “web service” siempre apegado a lo estipulado en el
apéndice 9 “Normatividad de conexidén a terceros” del Anexo Técnico de la presente
licitacion. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-
3, considera como parte de su servicio la emision de la firma del resguardo de PS,
documento que constate la aceptacion e instalacion del equipo por parte del usuario. La
firma del resguardo de PS (electrénica o autégrafa) sera en tres partes, “MAINBIT S.A.
DE C.V.”, el usuario y SADCTI.

3.3. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3,
implementara la plataforma de PS objeto de esta licitacion mediante el despliegue del
Plan de Trabajo de Implementacion de PS que adjunta a este documento, el cual ser
basa en su totalidad en los tiempos y ubicaciones definidas en el “Apéndice 3” de la

presente licitacion. El Plan de Trabajo de Implementacion de PS podra ser modificado

5 o por el Administrador del Contrato en las mesas de planeacién y programacion, en comin
a
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acuerdo con “MAINBIT S.A. DE C.V.” considerando que la informacién del “Apéndice
3” es de caracter informativo, por lo que se considera como referencias aproximadas y
no definitivas. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio
APS-3, en coordinacion con el Administrador del Contrato estableceran la migracion de
los servicios establecidos en los documentos de la presente licitacion. Para el servicio
de Baja del PS “MAINBIT S.A. DE C.V.”, realizara los movimientos de transferencia de
informacién entre el equipo de computo anterior y el nuevo mediante la metodologia
interna de “MAINBIT S.A. de C.V.”, sin ocupar algun dispositivo adicional para el
almacenamiento de la informacion. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar
adjudicado para el servicio APS-3, como se especifica en el Apéndice 4 “Lineamientos
de retiro de equipo de computo”, sera responsable del borrado de discos duros en el
equipo APS-2 a retirar mediante formateo del mismo y a solicitud del administrador del
contrato. MAINBIT S.A. DE C.V. en caso de resultar adjudicado del servicio APS-3, oferta la
herramienta WIPE DRIVE la cual cumple con la certificaciéon DoD 5220.22-M para el formateo
a bajo nivel o formateo cero, la desinstalacién y retiro de los equipos, adicional en caso de
que el SAT requiera el certificado de borrado empleara la solucion de borrado seguro
institucional de informacién, el SAT proporcionara las licencias y/o herramientas
correspondientes para dicho borrado, por lo que la responsabilidad de “MAINBIT S.A.
DE C.V.” sera Unicamente la ejecucion del borrado. La forma de acceso y uso de la
herramienta de borrado institucional seran definidos en las mesas de planeacion y

programacion.

Los PS son propiedad de “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para
el servicio APS-3, que reemplazaran a los equipos de computo gque utiliza actualmente
el SAT. “MAINBIT S.A. DE C.V.”, serd responsable de ejecutar la migracion de los PS
gue administra actualmente el servicio APS-2 en cada uno de los inmuebles del SAT
mediante un plan de trabajo migracion local basado en el Apéndice 3 “Plan de despliegue
e implementacion” incluido en el Plan de trabajo general detallado. Este programa de
migracion local sera elaborado conjuntamente con el administrador del contrato, y con la
Subadministracién de Apoyo Desconcentrado de Comunicacién y Tecnologias de la
Informacion (SADCTI) del SAT (nivel local). Conforme se establezca la migracion de los
equipos por localidad, todos los PS seran migrados por el “MAINBIT S.A. DE C.V.”, a

excepcion de aquellos puestos que el SAT solicite que permanezcan en su estado actual
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(PS legados) en cuyo caso no se aplicaran penas convencionales por la falta de entrega.
La responsabilidad de “MAINBIT S.A. DE C.V.” ser4 unicamente el registro del mismo
en el inventario reportado al administrador del contrato. Para realizar la reubicacién de
usuarios entre localidades, con su mismo PS, sera responsabilidad del SAT informar con
oportunidad a “MAINBIT S.A. DE C.V.” para que se encargue de toda la logistica
relacionada al movimiento de PS, modifique sus controles de inventarios y tome las
medidas necesarias para la atencion en el nuevo inmueble manteniendo la atencién del
PS en la nueva ubicacion. Logistica de entrega de equipo por localidad. “MAINBIT S.A.
DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, debera generar la
logistica para la entrega del PS con sus accesorios inherentes de acuerdo a las limitantes
de espacios locales para almacenaje, produccion y migracién por localidad de acuerdo
a lo establecido dentro del Apéndice 3 "Plan de despliegue e implementacion”. El cierre
de la Implementacién se dara por medio del “Acta de Implementacién por Localidad”
para hacer del conocimiento al Administrador del Contrato el cierre de la implementacion
por localidad. El “Acta de Implementacién por Localidad” propuesta por “MAINBIT S.A.
DE C.V.” debera contener:

e Detalle de la implementacion al 100%
e Lacondicion de ser generada por la herramienta de Gestién de Activos SCAP,
propuesta por “MAINBIT S.A. DE C.V.”

e Firma electronica por el SADCTI y “MAINBIT S.A. DE C.V.”

e Fecha de inicio de la implementacion

e Fecha de cierre de la implementacion

e Relacion de inmuebles del SAT

¢ Relacion de equipos implementados.
El formato oficial serd definido en las mesas de planeacién entre el Administrador del
Contrato por parte del SAT y “MAINBIT S.A. DE C.V.”.
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“MAINBIT S.A. DE C.V.”, presenta el esquema de logistica a implementar para
soportar el servicio APS-3, la cual serd afinada en la fase de planeacion.

- ~ Ty Ty

Recepcion de Entrega a

- Entrega a
Matriz del lﬁ B N
Proyecto Transporte Cliente Final

e l >y b oy e r/
' ' ¢ Y ' TN
Preparacion de

Enwvico (Packing v
Remisiones) J

Recepcidon a
Proveedores de Obtencion de
Equipo de

Evidencia
Computo
— A - - A

1 1 1

Enwvic de

Altzf; %?552:1?05 C'OE"a;'OgsdE Evidencia Via
EILLEY Electrénica
_ l _ - I .
-

Ingreso a Almacén
({Asignacion de
Posicion)

Envio de Series a
Mainbit

e

3.4. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, iniciara
la estabilizacion de la operacion del servicio definida en el programa de trabajo general,
gue consiste en un periodo de gracia de 90 dias naturales a partir del inicio de la fase de
implementacion en la cual no aplicaran niveles de servicio descritos en el capitulo 6 del

Anexo Técnico.

3.5. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, liberari

la interconexién de su centro de datos de la red del SAT

3.6. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, liberara
el esquema de integracion de la herramienta de Gestién de activos con la herramienta
del SAT, SITE.

3.7. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3,
implementard, realizara pruebas y liberara el esquema de integracién con la Mesa de
Servicio SAT con su Mesa de Servicio, integrando todos los requisitos de
interconectividad, procesos y herramientas relacionadas. El detalle de esta integracion,

junto con los requerimientos y alcances seran definidos en forma conjunta durante las
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mesas de planeacion y programacion con el Administrador del Contrato. Las pruebas
integrales de funcionalidad y conectividad, las pruebas de infraestructura y las
herramientas y componentes que forman parte del servicio de Mesa de Servicio, seran
responsabilidad de “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el
servicio APS-3, como se muestran en la documentacion adjunta de Mesa de Servicio.

4. Fase de ejecucion y control

Una vez concluidas las fases de planeacion e implementacion, se inicia la etapa de
administracion de los servicios que comprende la fase de ejecucién y control, esta sera
por un periodo de por lo menos 27 meses dependiendo del término de la fase de

implementacion de los servicios y concluird una vez transcurrido este periodo.

4.1. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, aplicara

la gestoria del servicio que se muestra en el siguiente esquema:

Proceso de Altas

[ Proceso de Baja
Herramienta de Gestion de Activos

§ @ ; ,1 Proceso de Cambio
de istracion de Inventarios | _Gestion de Activos del Sevicio @ Ceston \ Proceso de Reasignacién
< / \iRrocesdde Redsignacion:
de Remota de Activos _/ \_ Proceso de Reubicacién
Gestidn de Conocimiento \_ Proceso de Requerimientos Masivos
Gestion de Mejora Continua | == @ Gestion de Incidentes y Problemas Proceso de Atencidn y Soporte
Gestion de Problemas | Gestién de C iény Cambios @0 Ejecucién de Mantenimientos Preventivos
Gestion de Versiones | Y AN \ ( 6
: , 5T ] | Procesos parala gestion del | f Atencion de Incidentes
Gestién Generacidn e Instalacién Imagenes )\ ciclo de vida del senicio APS-3 [ ApoyoTerico

. |
2 © Gestis |
Gestion del Conocimietno y Mejora del Senvicio () - (© Gestién de Operaciones |

Procesos de MAAGTIC-SI &)
_Proceso de Implementacién @@
Proceso de Transicicn @@

Proceso de eaudin de Q{) o~ . \_@ cestién de Continuidad Operativa_/ — 6 obiD G
Gestién de Proveedores @& / \ X e PS en caso de robo o extravio

\_ Sustitucién de Equipo

Gestién Téenica | ¢, 6ny 0 6n de
'\ Componentes de infraestructura

\_ Adiciones, cambios de hardware

Plan de Anticipacion y Recuperacién
de Fenomenos Naturales o Sociales

\_@ Gestion de la Mesa de Servicio

4.2. A partir de la entrega de PS, accesorios adicionales o servicios adicionales en la fase de
ejecucion y control, los servicios provistos por “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de
resultar adjudicado para el servicio APS-3, seran notificados mediante los reportes
consolidados de servicios mensuales, lo cuales se pondran a disposicion del SAT para
su validacion. “MAINBIT S.A. DE C.V.” entregara evidencia documental del servicio a
partir de esta fase de manera periédica. Los reportes se sujetaran a lo indicado en el
capitulo 8 del Anexo Técnico.
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5. Fase de Cierre

La fase de cierre inicia en paralelo en la etapa final de la fase de ejecucién y control y
dentro de ella se debe iniciar la verificacion de las actividades y documentos necesarios
para el cierre de contrato, para tal efecto se definira el listado de todo el soporte
documental que se debe integrar dentro de la conformacion del libro blanco, mismo que
sera trabajado con el licitante adjudicado y el administrador del contrato.

“MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3,
procedera al retiro de los PS y accesorios adicionales del servicio, para esto debera
presentar un plan de retiro del equipo en el momento que el administrador del contrato
lo solicite, definiendo claramente las responsabilidades y obligaciones de ambas partes,

este debera ser desarrollado con base al programa de migracion general.
Consideraciones para la finalizacion del contrato

+ “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3,
establecera un tiempo razonable, previo a la finalizacion de la vigencia del contrato, que
permita la continuidad operativa del SAT, a través del proceso de ftransicion

correspondiente.

» Preparara en un tiempo considerable, previo a la finalizacion de la vigencia del
contrato, las medidas necesarias para entregar la documentacién actualizada con la

informacién generada durante la prestacion de los servicios.

* De requerirse, “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el

servicio APS-3, se establecera mesas de trabajo para la transicion de los servicios.

. La infraestructura, los componentes habilitadores y los deméas elementos
utilizados por “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio
APS-3, para la prestacién de los servicios se pondran a disposicién del SAT con la
finalidad de conservar dichos activos en caso de ser necesarios para la continuidad
operativa. Este acto se llevard a cabo mediante un acta de entrega recepcion, en la que
dichos componentes se transferirdn al SAT, libres de toda limitacibn de dominio,

gravamen y responsabilidad de cualquier naturaleza.

Al término de la vigencia del contrato se formalizara un acta de cierre de la ejecucién de

los servicios
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5.1. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3,
elaborard y confirmara una lista de veri8ficacion (checklist) de las actividades y
documentos necesarios para el cierre del contrato, considerando los aspectos
relacionados a la operacion, administracién y sus respectivos soportes documentales

por medio del Cheklist.

5.2. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3,
conformara el “libro blanco” del contrato con la informacion recabada en la vida del

contrato por medio del proceso de Gestién de Conocimiento y Mejora del Servicio.

5.3. Considerando que el SAT puede solicitar la donacion de PS y/o accesorios adicionales
estratégicos, “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio
APS-3, considera la donacion de estos equipos al termino del contrato, acordando los

términos con el Administrador del Contrato.

5.4. El plan de retiro del equipo en general serd entregado por “MAINBIT S.A. DE C.V.” en
caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, al administrador del contrato en el
momento que lo solicite, después de la fase de control y con previo aviso por parte de
éste a “MAINBIT S.A. DE C.V.”; este plan debe contener claramente el esquema, las
responsabilidades y obligaciones de ambas partes, y debera ser desarrollado en base al
plan de migracion general del licitante adjudicado que sustituira al proyecto APS-3,
porque lo “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-
3, propone las mesas de planeacion necesarias para poder desarrollar esta actividad en

conjunto con el proveedor entrante y el Administrador del Contrato del SAT.

5.5. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, realizara
el retiro del equipo relacionado con el proyecto APS-3 por medio del proceso de baja,
realizando todas las consideraciones de los movimientos de resguardo, traslado y
empaguetado de todo el equipo ubicado en las instalaciones de la institucion, que forme
parte del proyecto APS-3, aplicando los lineamientos especificados en el Apéndice 4

“Lineamientos de retiro de equipo de cémputo”.

5.6. “MAINBIT S.A. DE C.V.” en caso de resultar adjudicado para el servicio APS-3, realizara
la validacién del ultimo mes de servicio del contrato en conjunto con el Administrador del

Contrato para conformar y firmar el acta de entrega de los servicios.
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Diagrama General de la Propuesta
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Diagrama Mesa de Servicio
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Diagrama Herramienta de gestion de activos (SCAP).
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Diagrama Herramienta de Dispositivos Méviles MDM (Aranda Asset Management 8.0)
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