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1. Objetivo.

Establecer la atencién y solucion de los requerimientos de los puestos de servicio solicitados por el cliente
asegurando el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA).

2. Alcance.

El presente procedimiento cubre la atencién de los requerimientos de altas, bajas, cambios, reasignaciones,
reubicaciones y requerimientos masivos (ABCR) de administracion de puestos de servicios de TI.

Se procedera a ejecutar las actividades mencionadas con una natificacion via correo por parte del cliente con
al menos 5 dias de anticipacion.

3. Definiciones Clave.

De acuerdo a las practicas utilizadas por Mainbit S.A. de C.V., los siguientes son conceptos clave que se
requieren para hacer una interpretacion adecuada de este documento.

Herramienta. Software (CA Service Desk 14.1) Utilizado para la administracion de la Mesa de Servicio.
Solicitud de Servicio. Es todo requerimiento de un cliente/usuario hace a Mainbit que implica el consumo de
recursos. Normalmente es para solicitar algun tipo de apoyo, soporte o duda de alguno de los servicios de Tl
ya existentes.

Solicitud de Cambio. Requerimiento para realizar un cambio en cualquier componente de la infraestructura
gue dé soporte a un servicio de TI.

Hoja de Servicio: Es el documento donde se registra la informacion del Incidente o Solicitud y es firmado por
el usuario y este fungird como evidencia de aceptacion de la entrega del servicio.

Configuration Management Data Base (CMDB). Base de Datos usada que contiene todos los detalles de
cada Elemento de Configuracién (Cl) y detalla las relaciones entre estos.

Base de Conocimiento (BDGC) base de datos para la gestién del conocimiento, provee los medios para la
recoleccion, organizacion y recuperacion de conocimiento.

Escalamiento: Ocurre cuando se involucra a personal de mas autoridad y/o experiencia, en el momento que
un Incidente no puede ser solucionado dentro del tiempo acordado.

Mesa de Servicio. Principal punto de contacto desde donde los clientes y usuarios de los servicios APS-3,
inician/levantan Requerimientos de Servicio.

Grupo de soporte. Especialista o grupo de especialistas en un area de conocimiento requerida para la
operacion y/o soporte de los servicios APS-3.

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
DIRECCION GENERAL DE MAINBIT, S.A. de C.V.

Este documento impreso no es valido ya que el documento vigente es el que se encuentra en el sistema informético.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 31067


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_del_conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_del_conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento

Folio: 00167

= Procedimientq dg Gestion de | Clave: PR-INGe-01
maln . Requerimientos Fecha: 04-04-2016
Pagina: 6 de 23
Mainbit, S.A. de C.V. Revisidn: 10

Impacto. Una medida del efecto de un Incidente, Problema o Cambio en los Procesos de Negocio. El
Impacto estd a menudo basado en cdmo seran afectados los Niveles de Servicio. El Impacto y la Urgencia se
emplean para asignar la Prioridad.

Urgencia: Es la velocidad necesaria de solucion. Un impacto alto no tiene necesariamente que ser resuelto
de inmediato.

Prioridad: Representa el tiempo objetivo y los esfuerzos fijados para ofrecer una solucién y es obtenida de la
siguiente férmula:

Prioridad = Impacto + Urgencia

Tiempo de Atencidn: Tiempo que el agente de la Mesa de Servicio se tarda en contactar al usuario para
iniciar el diagnoéstico o atencion de una Solicitud de Servicio.

Altas: Se considera todas aquellas instalaciones de hardware y software base de un puesto de servicio,
instalacién de dltima imagen base de software, integracién de la red LAN (Fisica y Légica). Crear, modificar o
borrar perfiles de usuario.

Bajas: Se considera todo aquel retiro de los puestos de servicio o accesorios que después de haber sido
instalado y asignado a un usuario, sea retirado a solicitud del cliente.

Cambios: Se considera como la sustitucion de un perfil de puesto de servicio por otro bajo las mismas
caracteristicas o superiores.

Reasignacién: Se considera al cambio de resguardante del puesto de trabajo o accesorio en caso de asi
requerirse por temas de operacién en el mismo inmueble.

Reubicacion: Consiste en el movimiento o reubicacion fisica del PS o accesorios que se soliciten dentro de
en un mismo inmueble.

Requerimientos Masivos: Son los requerimientos ABCR del servicio que se tomaran en cuenta a partir de
20 puestos de servicio o0 accesorios en adelante.
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4. Mapa del Proceso de Requerimientos de Servicio.

PROCEDIMIENTO MODELO PARA GESTION DE REQUERIMIENTOS

5. Recibiry validar
requerimiento

MSSAT| l

.

14. ¢Funciona
comectamente <

15. Entrega v
Firma de
resguarda

13. Validar Funcionalidad

16.Se registra
entrega de

resguardo @
@
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5. Descripcion del Proceso de Requerimientos de Servicio

Actividad

Por Evento |

Descripcién

Entrada

SEULED

Documentacién

Inicio Por Evento Inicio del proceso
Reporta Usuario Por Evento Solicita al SADCTI Validacion de Perfil | Solicitud del Requerimiento 2;1?;(22';2(:
P de equipo para usuario reporte a .
sistema
. . . Requerimiento
Reporta Usuario Por Evento SO"C.'t‘?" requerimiento de Puesto de Solicitud del Requerimiento Clasificado en
Servicio reporte )
sistema
Todos los requerimientos de servicio
registrados seran clasificados con base
en los siguientes criterios:
- Mesa Qe Servicio 1 Altas Requerlm_lento Requerimiento de Reqqenmlento
Clasificar (1er Nivel de Por Evento - de Servicio icio Clasificad Clasificado en
Soporte) 2.Ba]as_ Registrado Servicio Clasificado sistema
3.Cambios
4. Reasignacion
5.Reubicacion
6.Requerimientos Masivos
7.Instalacion Masiva de Imagen
Se registran todas las solicitudes de
servicio que sean recibidas en la Mesa
de Servicio, a través de los canales
definidos que son:
« Integracion via
Mesa de Servicio " Iniegracion via web servicies \.Ngt())rsrgnges Requerimiento Requerimiento
Registra (ler Nivel de Por Evento - a que
Teléf Electrénico registrado registrado
Soporte) elerono oLl d
« Correo amada
Telefénica

DIRECCION GENERAL DE MAINBIT, S.A. de C.V.
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Actividad

Por Evento

Descripcién

Entrada

SEULED

| Documentacién

Requerimiento

Recibir y validar | Gobierno de Se valida el requerimiento recibido por L Registrar Requerimiento
5 HIg Por Evento de Servicio A :
requerimiento | Contrato MSAT ! autorizacion registrado
Registrado
Solicitud de Soporte
Solicitud de con estatus de
- . registrada, .
Verificacion de | Gobierno de Se verifica en nivel de soporte que Soporte con clasificada y se Requgr|m|ento
6 Autorizacion Contrato Por Evento corresponda al acuerdo de nivel de estatus de valida el nivel de autorizado en
servicio registrada y L | sistema
clasificada servicios para la
atencion del
requerimiento
Una vez que el requerimiento ha sido
clasificado se asigna una prioridad, la
prioridad es una categoria empleada
para identificar la importancia de un
Mesa de Servicio requerimiento. Requerimiento . Requerimiento
- - - Requerimiento de o
7 | Prioriza (1er Nivel de Por Evento Representa el tiempo obietivo v los de Servicio Servicio Clasificado Clasificado en
Soporte) p - p | y Clasificado sistema
esfuerzos fijados para ofrecer una
solucion y es obtenida de la siguiente
férmula:
Prioridad = Impacto + Urgencia
. Mesa de Servicio Solicitud  Asignada
Asignar (ler. Nivel de Se realiza la asignacion al Grupo de Solicitud L : en Sistema
8 | Solicitud de ’ Por Evento - Solicitud Asignada
Servici Soporte) Soporte correspondiente. Completa
ervicio .
(Estatus Asignado)
Los Grupos de Soporte recibiran,
. investigaran y diagnosticaran todos los Requerimiento
L Mesa de Servicio 2 ; - - ) ]
Investigacion y - requerimientos asignados. En caso de Requerimiento Requerimiento diagnosticado y
9 ) O (ler Nivel de Por Evento S p PP : . ;
Diagnostico existir una asignacion incorrecta se Escalado Diagnosticado registrado en
Soporte) . e ;
regresara la solicitud a la Mesa de sistema
Servicio para su asignacion correcta.
¢Es Asignado al M .
esa de Servicio C o wap - . .
1 Sg”%‘;te e zgﬁ (ler. Nivel de|, o Sies "SI"ir ala actividad 10. Solicitud Solicitud Asignada a g‘r’ﬂc';“d d’é\s'%':)ad;é
P Soporte) Asignada Grupo de Soporte P P

Nivel??

Sies “NO” ir a la actividad11.

en Sistema
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Actividad

Investigacion y

Mesa de Servicio

Por Evento

Descripcién
Se escala requerimiento al siguiente
nivel de soporte.

Entrada

Requerimiento

SEULED

Requerimiento

Documentacién

Requerimiento
diagnosticado y

1 Diagnostico (Ler Nivel de Por Evento El grupo d.e soporte o prpveedo_r Escalado Diagnosticado registrado en
Soporte) asignado investigara y diagnosticara la -
o . sistema
solucion requerida
Se aplica la solucién del requerimiento
y se pregunta si se resuelve. ” Requerimiento
; Solucién al . H -
Validar - . Requerimiento con | posible solucionado
12 : . Mesa de Servicio | Por Evento . - L - requerimiento de . .
funcionalidad Si el requerimiento se resolvié con éxito servicio solucién y registrado en
ir al punto 13, si no continuar con al sistema
punto 10 hasta su solucion.
Mesa de Servicio Requerimiento
Entrega y firma - Mesa de servicio verifica la entrega y Requerimiento solucionado y
13 (1er Nivel de Por Evento ) - - Resguardo .
de resguardo Soporte) firma del resguardo exitoso. de servicio registrado en
P sistema
. - Requerimiento
Se registra Mesa Qe Servicio Mesa de Servicio registra resguardo Requerimiento solucionado y
14 | entrega de (1er Nivel de Por Evento fi | ; - Resguardo ;
resguardo Soporte) irmado por el usuario. de servicio regl_strado en
sistema
. Mesa de Servicio y/o Grupos de Requerimiento
” Mesa de Servicio . ) - . ;
Resolucion & : Soporte documentaran las acciones Requerimiento Requerimiento de solucionado y
13 L (1er Nivel de Por Evento - Py Y ;
Restauracion Soporte) que se ejecutaron como parte de la de servicio servicio registrado en
P solucion del requerimiento. sistema
. Una vez que se tiene el visto bueno del
Usuario / - »
. usuario de la solucion del - . o
Completa & Mesa de Servicio . . Requerimiento Requerimiento Requerimiento
14 . . Por Evento requerimiento, se documentaran las X N
Cierra (1er Nivel de - . atendido cerrado cerrado en sistema
acciones y se dara por cerrada la
Soporte) v
solicitud.
15 Fin Fin Fin del proceso
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6. Roles y Responsabilidades.

Duefio del proceso
e Gestionar y mantener el Procedimiento de Gestion de Requerimientos.
Garantizar la efectividad y cumplimiento del procedimiento.
Identificar y corregir las desviaciones del procedimiento.
Generar las politicas que apoyen a la correcta operacion del procedimiento.
Difundir y comunicar el Procedimiento.
Seguimiento desde el levantamiento de una Solicitud o Requerimiento hasta el cierre del mismo.

Mesa de Servicio (ler Nivel de Soporte).

e Analizar todos los Requerimientos recibidos.

Registrar, Clasificar y Priorizar todos los Requerimientos.

Asignar los Requerimientos de servicio a los grupos de soporte para su atencion.

Dar Seguimiento a todos los Requerimientos que haya asignado.

¢ Recibir y Atender los Requerimientos que le hayan sido asignados.

¢ Investigar y diagnosticar los Requerimientos (incluyendo resoluciones donde sea posible).

e Solucionar todos los Requerimientos asignados.

¢ Documentarlas soluciones aplicadas en la atencion de los Requerimientos asignados. Es duefio de los
Requerimientos (no es responsable de la solucion).

¢ Informar el avance del o los Requerimientos de servicios durante su ciclo de vida.

e Validar que todos sus Requerimientos, tengan el visto bueno del usuario,

e Enviar las Encuestas al Cliente de insatisfaccion de los Requerimientos atendidos.

e Cerrar todos los Requerimientos recibidos.

Grupos de Soporte (2do Nivel de Soporte).

¢ Recibir y Atender los Requerimientos que le sean asignados por la Mesa de Servicio.
Investigar y diagnosticar los Requerimientos (incluyendo resoluciones donde sea posible).
Solucionar todos los Requerimientos asignados.

e Documentar las soluciones aplicadas en la atencién de los Requerimientos asignados.

7. Matriz RACI.

En la matriz RACI se definen e identifican las responsabilidades relacionadas con la ejecucién del proceso,
Servicio para definir roles y responsabilidades (Matriz de Autoridad).

Clave Descripcion

R Responsible (Encargado) Rol que realiza la actividad y es responsable por su ejecucion.
(Responsable) Rol que se encarga aprobar la actividad y asegurarse de que se realice
A Accountable - . e b
correctamente. Normalmente también se identifica como el Duefio del proceso.
C Consulted (Consultado) Rol que posee informacién para iniciar o para terminar la actividad.
| Informed (Informado) Rol que sera informado sobre el progreso y resultados la actividad.
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Requerimientos de Servicio.

Rol
. Usuario Duefio del Gestor del Mesa de Grupo de
Actividades .
Proceso Proceso Servicio Soporte
Enviar Solicitud R A
Recibir Solicitud A I/IC R
¢La Solicitud
_Contlene_ !a A I/C R
informacion
completa?
Notificar A I/IC R
Completa}[ y Enviar R A I/C
Informacion
Analizar A I/IC R
Registrar A I/IC R
Clasificar A I/IC R
Priorizar A I/C R
Asignar A I/IC R
¢Es Asignado al
Grupo de Soporte A I/IC R
a 2do. Nivel?
Recibir A I/C R
Investigar y A lic R R
Diagnosticar
Solucionar y A I/C R
Documentar
Completar A I/IC R
Cerrar A I/IC R
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8. Politicas.

e Todos los Requerimientos de Servicio se registraran en la herramienta CA Service Desk 14.1 de gestion
de MAINBIT SA de CV.

e Cuando el cliente/usuario lo solicite, se le mantendra informado sobre el progreso en la resolucion de su
requerimiento de Servicio reportada.

e Se alertara por adelantado al cliente sobre si los niveles de servicio acordados no se pueden satisfacer,
las acciones a tomar seran acordadas con él.

e Si los objetivos del servicio no son cumplidos debera informarse al cliente y a las partes interesadas y
escalar de acuerdo a la Matriz de Escalamiento (Seccion 12)

e Los Requerimientos registrados que estén mal clasificados, priorizados, asignados y/o no detallados, no
podran ser cancelados y seran reasignados por la Mesa de Servicio.

e Cuando se detecte que uno o varios Requerimientos estén ocasionando un problema, se canalizara al
gestor de problemas. Ver Procedimiento para la Gestion de Problemas de Clave PR-PrGe-01.

¢ Cuando la solucién de un requerimiento impliqgue un cambio tipificado en el Procedimiento de Gestion de
Cambios de Clave PR-CaGe-01, este se gestionara de acuerdo a dicho procedimiento.

e Todos los Requerimientos que se deriven de una Liberacion o Despliegue deberan ser notificados al
Gestor de Liberacion y Despliegue y seran gestionados por el Procedimiento de Requerimientos de Clave
PR-InGe-01.

e Las gestiones de las Requerimientos de servicio se realizaran de acuerdo al ciclo de vida de la solicitud:

Categoria Estatus Descripcion

Registrado Se recibe la peticion para su atencion.

Asignado Se le asigna la solicitud a un especialista.

En Proceso La solicitud esta siendo atendida por el grupo asignado.

En Autorizacion La Solicitud requiere Autorizacion.

En Solucién La Solicitud fue solucionada.

Atendido La Solicitud ha sido atendida.

Completado La solicitud ha sido ejecutada.

Cerrada La solicitud ha sido atendida y resuelta con el VoBo. Del usuario.

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
DIRECCION GENERAL DE MAINBIT, S.A. de C.V.

Este documento impreso no es valido ya que el documento vigente es el que se encuentra en el sistema informatico.
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9. Asignacion de Prioridades a Requerimientos

Asignar la prioridad a un requerimiento es necesario cuando se presentan dos 0 mas eventos simultdneos y
es necesario tener un criterio para su atencion.

La mejor practica de ITIL® definen a la prioridad como la suma de la urgencia y el impacto.

Criterios de Impacto.

A continuacion, se establecen los criterios para determinar el impacto de un incidente o una solicitud:

Tipo \ Descripcion

Alta Se definird en las mesas de planeacion, entre el cliente y MAINBIT SA de CV
Media Se definird en las mesas de planeacion, entre el cliente y MAINBIT SA de CV
Baja Se definird en las mesas de planeacion, entre el cliente y MAINBIT SA de CV

Criterios de Urgencia.

A continuacion, se establecen los criterios para determinar la urgencia de un incidente:

Tipo | Descripcion

Alta Se definird en las mesas de planeacion, entre el cliente y MAINBIT SA de CV
Media Se definird en las mesas de planeacion, entre el cliente y MAINBIT SA de CV
Baja Se definird en las mesas de planeacion, entre el cliente y MAINBIT SA de CV

Matriz Impacto vs Urgencia .
De acuerdo a los criterios para determina el impacto y la urgencia de los requerimientos se presenta a

continuacion la matriz para determinar la prioridad.

Urgencia
Medio

Impacto 1 2 3
2 3 4
3 4 4

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
DIRECCION GENERAL DE MAINBIT, S.A. de C.V.

Este documento impreso no es valido ya que el documento vigente es el que se encuentra en el sistema informatico. ’ |
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REQUERIMIENTOS DE SERVICIO

‘ Prioridad ‘ Tiempo Compromiso Atencion

Alta

Se definira en las mesas de
2 Media planeacion, entre el cliente y
MAINBIT SA de CV

3 Baja
Nota: El Tiempo de Atencién y Solucion se tomara dentro del horario de soporte de 9 a 19 horas.

10. Categorias para Requerimientos de servicio.

Los Requerimientos de servicio seran categorizados en el sistema informéatico de gestion de Requerimientos
de acuerdo a las siguientes categorias minimas:

REQUERIMIENTOS

SOLICITUD DE BAJA
SOLICITUD DE ALTA
SOLICITUD DE CAMBIO
SOLICITUD DE REASIGNACION
SOLICITUD DE REUBICACION
REQUERIMIENTOS MASIVOS

10.1 Altas

El procedimiento de Altas para la gestion de requerimientos proporcionada por MAINBIT SA de CV incluye la
instalacion de hardware y software para los puestos de servicio, asi como la carga de imagen de software
asegurando la configuracion e integracion de la red LAN Yy fisica del cliente.

El procedimiento de altas contemplara la creacion, modificacion y borrado de los perfiles definidos por el
mismo cliente, tomando en consideracién la configuracion de correo electrénico, intranet del cliente, cifrado
de disco duro, configuracién de los accesorios y conectividad de los puestos de servicios, llevando la correcta
logistica para el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio.

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
DIRECCION GENERAL DE MAINBIT, S.A. de C.V.

Este documento impreso no es valido ya que el documento vigente es el que se encuentra en el sistema informatico.
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10.1.1 Matriz RACI Altas

En la matriz RACI se definen e identifican las responsabilidades relacionadas con la ejecucién del proceso,
Servicio para definir roles y responsabilidades (Matriz de Autoridad).

Clave Descripcion \
R Responsible (Encargado) Rol que realiza la actividad y es responsable por su ejecucion.
(Responsable) Rol que se encarga aprobar la actividad y asegurarse de que se realice
A Accountable - . e ~
correctamente. Normalmente también se identifica como el Duefio del proceso.
C Consulted (Consultado) Rol que posee informacion para iniciar o para terminar la actividad.
| Informed (Informado) Rol que sera informado sobre el progreso y resultados la actividad.
Rol
Actividades Usuario Duerio del Administrador Mesa de SADCTI Grupo de
Proceso del contrato Servicio Soporte
Generar solicitud ante
la MS del cliente. R ! .C c
Enviar y recibir PS o R | | R
accesorio.
Registrar movimiento R |
en SITE.
Instalar imagen base
. R R
actualizada.
Integrar a la red LAN
L . R | R
(fisica y logica).
Configurar aplicaciones R | R
de productividad.
Cifrar disco duro. R I R
Configurar accesorios. R | R
Generar y firmar
resguardo de PS. R R ! R
Solventar solicitud ante | R | | |
la MS.
Verificar solucion R I
Cerrar Requerimiento R
10.2 Bajas

El procedimiento de Bajas para la gestion de requerimientos proporcionada por MAINBIT SA de CV incluira
la desinstalacion y formateo de equipo de los puestos de servicios del cliente, teniendo en consideracion el
respaldo de informacién, el cual el mismo usuario sera el responsable de efectuarlo antes de proceder a dar
de baja el Puesto de Servicio. MAINBIT SA de CV realizara el respaldo de la informacion al medio
magnético, 6ptico o de algun otro tipo que el usuario proporcione, borrado seguro o formateo a bajo nivel del
disco duro, asegurando la ejecucién del proceso de baja del puesto de servicio o accesorios indicados por el

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
DIRECCION GENERAL DE MAINBIT, S.A. de C.V.
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cliente, teniendo en consideracion la baja de hostname, retiro de componentes, accesorios del PS, tomando
en cuenta que cada movimiento de ABCR tendr& que ser registra en SITE del cliente.

Mainbit SA de CV sera responsable de generar en conjunto con el cliente los formatos de baja y resguardos

de los puestos de servicio o accesorios, asegurando que en cada uno de estas solicitudes se contenga la
confirmacion firmada por el usuario.

10.2.1 Matriz RACI Bajas

Usuario Duefio del Administrador Mesa de SADCTI Grupo de
Proceso del contrato Servicio Soporte

Actividades

Generar solicitud ante
la MS del cliente.
Ejecutar proceso de
baja  del PS o R R
accesorio.
Registrar movimiento
en SITE.

Respaldar informacion. R |

Transferir  informacion
en el medio que R R
determine el usuario.
Solicitar baja de
Hostname.
Formatear PS. | R

Generar y firmar
formato de baja de PS.
Retirar PS,
componentes y R
accesorios.

Solventar solicitud ante
la MS SAT.

Verificar solucién R |

Cerrar Requerimiento R

10.3 Cambios

El procedimiento de Cambios para la gestién de requerimientos proporcionada por MAINBIT SA de CV en
caso de quedar adjudicado, se incluira el envio y recepcion de todos los puestos de servicio o accesorios con
solicitudes de cambios, El usuario sera el responsable de efectuar el respaldo de su informacion (Archivos de
trabajo) previo al cambio de su PS, en caso de que el usuario no cuente con algin dispositivo para realizar su
respaldo, se apoyara de la SADCTI para llevar a cabo el procedimiento.

El procedimiento de cambios integrara la instalacién de imagen base actualizada del nuevo puesto de
servicio asignado al usuario, asi como la integracion de la red LAN fisica y I6gica del PS, configurando todos

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
DIRECCION GENERAL DE MAINBIT, S.A. de C.V.

Este documento impreso no es valido ya que el documento vigente es el que se encuentra en el sistema informatico.
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los accesorios adjuntos, teniendo en consideracién el cifrado de disco duro y registros de todo movimiento de
ABCR en SITE del cliente.

MAINBIT SA de CV solicitara la baja de hostname del puesto de servicio anterior y formateo de equipo para
su utilizacién, asignacién previa o lo que determine el cliente, a su vez sera responsable de generar en
conjunto con el cliente los formatos de baja y resguardos de los puestos de servicio 0 accesorios,
asegurando que en cada uno de estas solicitudes se contenga la confirmacion firmada por el usuario.

10.3.1 Matriz RACI Cambios

Actividades

Usuario Duenio del Administrador Mesa de SADCTI Grupo de

Generar solicitud ante
la MS del cliente.

Proceso del contrato Servicio Soporte

Enviar y recibir PS o
accesorio.

Registrar movimientos
en SITE.

Instalar imagen base
actualizada en nuevo
PS.

Integrar a la red LAN
(fisica y logica) en
nuevo PS.

Configurar aplicaciones
de productividad en
nuevo PS.

Cifrar disco duro en
nuevo PS.

Configurar accesorios
en nuevo PS.

Respaldar informacion.

Transferir informacion
en el medio que
determine el usuario.

Solicitar baja de
Hostname de PS
anterior.

Formatear PS.

Generar y firmar
resguardo de PS 'y
formato de baja.

Solventar solicitud ante
la MS SAT.

Verificar solucién

Cerrar Requerimiento

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA

Este documento impreso no es valido ya que el documento vigente es el que se encuentra en el sistema informatico.
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10.4 Reasignacion

Para las reasignaciones MAINBIT SA de CV considerara la baja del hostname anterior, la entrega de hoja de
liberacion, formateo bajo nivel del disco duro, restauracién del respaldo de la informacion del usuario y
movimiento fisico del equipo y/o accesorios, realizando la integracion a la red LAN del cliente en la nueva
ubicacion del PS.

Los criterios para las reasignaciones seran establecidos por parte del cliente y MAINBIT SA de CV sera
responsable de proporcionar personal técnico en sitio como soporte, administracion e instalacion del servicio.

MAINBIT SA de CV en caso de ser adjudicado proporcionara el proceso de la Gestién de Requerimientos
que contiene y registra los movimientos mediante la aplicacion del cliente, estos son generados en SITE del
cliente y registrados mediante los requerimientos de ABCR, los cuales incluyen las bajas de hostname de los
puestos de servicios anteriores a la solicitud requerida, la instalacién y configuracién para acceso a red LAN
de los puestos de servicio, la generacion del respaldo de informacion requerida para realizar la transferencia
mediante el medio necesario que determine el mismo usuario.

Mainbit SA de CV sera responsable de generar en conjunto con el cliente los formatos de baja y resguardos
de los puestos de servicio o accesorios, asegurando que en cada uno de estas solicitudes se contenga la
confirmacion firmada por el usuario.

10.4.1 Matriz RACI de Reasignacion

23]
Usuario Duefio del Administrador Mesa de SADCTI Grupo de
Proceso del contrato Servicio Soporte

Actividades

Generar solicitud ante
la MS SAT.

Registrar movimientos
en SITE.

Solicitar baja de
Hostname de PS R R
anterior.
Respaldar informacion. R

Transferir informacion
en el medio que R R R
determine el usuario.
Generar y firmar
formato de baja de PS R R R R
del usuario anterior.
Instalar y configurar el
PS para acceso a la
red LAN al nuevo
usuario.

Generar y firmar
resguardo de PS o R R R R
accesorio.

Solventar solicitud ante
la MS SAT.

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
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Verificar solucién R R
Cerrar Requerimiento R

10.5 Reubicacioén

Todas aquellas reubicaciones o traslado del PS y accesorios al area destino, habilitacion y configuracion, asi
como la confirmacion de la correcta operacion del PS o accesorios.

MAINBIT SA de CV tendra la responsabilidad de realizar las reubicaciones acordadas previamente con el
cliente, desde el formateo del PS (cuando aplique) previo al traslado.

10.5.1 Matriz RACI de Reubicacién

206]

Usuario Duefio del Administrador Mesa de SADCTI Grupo de
Proceso del contrato Servicio Soporte

Generar solicitud ante R | c
la MS SAT.

Actividades

Respaldar de la
informacion, en caso R | |
de aplicar.

Realizar movimiento o
reubicacion fisica del | R | R
PS o accesorio.
Instalar y configurar el
PS para acceso a la R I
red LAN al nuevo
usuario.
Registrar movimiento R | I
en SITE.
Generar y firmar

resguardo de PS. R R : R
Solventar solicitud ante R | I
la MS SAT.

Verificar solucién R R

Cerrar Requerimiento R

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
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10.6 Requerimientos Masivos

Los requerimientos masivos del servicio se tomaran en cuenta a partir de 20 puestos de servicio o accesorios
en adelante. Este tipo de requerimientos se ejecutaran en coordinacion con personal del cliente en conjunto
con los diferentes administradores y proveedores de servicio.

Los requerimientos se tendran que solicitar a la mesa del servicio del cliente con por lo menos 5 dias de
anticipacion para su ejecucion.

El procedimiento de Requerimientos Masivos para el proceso de ABCR incluye realizar y entregar el plan de
actividades necesarios para la ejecucion de actividades solicitadas por el cliente, asegurando el envio,
reubicacion, retiro o instalacion de los puestos de servicio, registrando cada uno de los movimientos en SITE
asegurando la generacion.

Mainbit SA de CV sera responsable de generar en conjunto con el cliente los formatos de baja y resguardos
de los puestos de servicio 0 accesorios, asegurando que en cada uno de estas solicitudes se contenga la
confirmacion firmada por el usuario.

10.6.1 Matriz RACI de Requerimientos Masivos

Actividades

Rol
Usuario Duefio del Administrador Mesa de SADCTI Grupo de

Generar solicitud ante
la MS SAT.

Proceso del contrato Servicio Soporte

Realizar y entregar
plan de actividades

Enviar, reubicar, retirar
o instalar PS o
accesorio segun sea el
requerimiento.

Registrar movimientos
en SITE.

Generar y firmar
resguardos de PS 'y
formatos de baja segun
sea el requerimiento.

Solventar solicitud ante
la MS SAT.

Verificar solucién

Cerrar Requerimiento

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
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11. Habilitacion de Puestos de Servicios Temporales

MAINBIT SA de CV en caso de quedar adjudicado para el servicio APS-3, tomara en cuenta la habilitacion de
PS temporales, los cuales consisten en poner en operacién una volumetria de servicios que seran empleados
eventualmente para campafas, cursos, congresos y demas eventos solicitados por el CLIENTE dentro del
periodo de vigencia del contrato.

Estos requerimientos seran solicitados con anticipacion por parte del CLIENT, el cual informaré por escrito o
lo medios que se establezcan, donde se especificard la cantidad, lugares, periodo en que se requiere el
servicio, y cualquier situacion referente que impliqgue apoyo de MAINBIT SA de CV, con base en los acuerdos
de niveles de operacién y niveles de servicio establecidos.

12. Estructura de la Mesa de Servicio.

Nivel 1 Mesa Ayuda

Nivel 2 Grupos de Soporte

Nivel 1 Mesa de Servicio.

El Primer Nivel de escalamiento esta constituido por personas con conocimientos técnicos al tanto del
negocio que registran y clasifican los Requerimientos, son priorizados y se pueden atender o escalar el a un
grupo de trabajo especializado (Nivel 2) e informan a los clientes /usuarios del estatus del mismo cuando este
asi lo requiera, hasta su solucién y cierre. En este nivel se encuentran los agentes de Mesa de Servicio y el
Gestor de Requerimientos.

Nivel 2 Grupos de Soporte.

La atencidon de los requerimientos en el Segundo Nivel estd constituida por los Especialistas Técnicos
quienes atenderan a los requerimientos asignados hasta la recuperacion de los servicios.

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION DE LA
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13. Puntos de Control y Mejora (PCM).

A continuacion, se muestran los criterios para la identificacion de un PCM y la correccion inmediata que se
daré:

Criterio Correccion inmediata Responsable

Los requerimientos no son atendidos

- . Accién correctiva Duefio y Gestor de requerimientos
en los tiempos establecidos.

Los requerimientos son atendidos en
tiempo, pero con un riesgo alto de no Accion preventiva Duefio y Gestor de requerimientos
cumplirse con el compromiso

Hacer mas eficaz y eficiente la gestion

- Accién de mejora Duefio y Gestor de requerimientos
de requerimientos. ) y q

14. Medicion/Analisis.
Dirigido a:

El Gestor de Requerimientos.
Documentos utilizados

Insumo

Reportes del proceso
Puntos de Control y Mejora

Actividades de Mejora Continua para la Gestién de Requerimientos de Servicio

Concepto ‘ Frecuencia Actividad a desarrollar

Identificar, discutir y proponer mejoras al procedimiento de Gestion de
Requerimientos

Temas a tratar:

- Reuvision del Proceso.

- Reportes e Indicadores.

Se definira en las ;
- Planes futuros y mejoras.

mesas de planeacion,
entre el cliente y Participantes:
MAINBIT SA de CV Duefio del proceso de Requerimientos
Gestor de Requerimientos.
Duefio del Servicio.
Cualquier participante que aporte mejoras al proceso de
Requerimientos.

Revision del
procedimiento

Fin del Documento
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