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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Asegurar el cumplimiento en tiempo y forma para la atenciéon de Solicitudes de Imagen mediante un analisis puntual
gue permita definir correctamente tanto el cronograma la elaboracion, instalacion, prueba y puesta a punto, asi como
los recursos necesarios para su ejecucion.

2. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

El presente procedimiento cubre la atencidon de Requerimiento de Servicios de Imagenes, su tipificacién de acuerdo a
los tipos de imagenes y las actividades especificas de cada uno de los grupos involucrados hasta su instalacion final

en el equipo de coOmputo.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
p - Conjunto de actividades detalladas que siguen una serie de pasos bien
rocedimiento 0 . > N .
definidos, permiten y facilitan la realizacién de un trabajo de manera correcta.
Es la empresa prestadora de servicios que elabora los trabajos necesarios
Asociado para el cumplimiento de los requerimientos y necesidades del cliente,
establecidos en una red a lo largo y ancho del territorio nacional.
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al interactuar
Proceso . .
transforman elementos de entrada y las convierte en salidas.
Planificacién que consiste en un conjunto de actividades que se encuentran
interrelacionadas y coordinadas para alcanzar objetivos especificos dentro de
Proyecto los limi - - - h
os limites que imponen un presupuesto, calidades establecidas previamente y
un lapso de tiempo previamente definido.
Servicio Es un med_io de entregar valor a los clientes, al facilitgr los resultadps que los
clientes quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos especificos.
Bienes informaticos propiedad de MAINBIT S.A. de C.V, en caso de quedar
Activo adjudicado para el servicio APS3.
Los activos de un negocio varian de acuerdo con la naturaleza de la empresa.
Documento que establece por escrito las caracteristicas, obligaciones y
R responsabilidades que tienen los usuarios, respecto a los bienes muebles e
esguardo . - . . .
inmuebles, patrimonio de terceros, que para su uso, quedan bajo su custodia,
responsabilidad y cuidado.
AP Administrador de Proyectos
Centro de Certificacion de Aplicaciones y Actualizaciones.
CCAA
Solicitud Todo aquello que notifiqa el cliente, depen_di(_endo de su naturaleza se puede
categorizar como un Incidente o un Requerimiento.
PDE De sus sig_las en inglés Portabl_e_ Document Format, es un formato de
almacenamiento de documentos digitales.
Responsible / Responsable
RACI Accountable / Aprobador
Consulted / Consultado
Informed / Informado
R . Este rol realiza el trabajo y es responsable por su realizacion. Lo mas habitual
esponsible / Responsable : .
es gue exista s6lo un Responsable.
Este rol se encarga de aprobar el trabajo finalizado y a partir de ese momento,
Accountable / Aprobador se vuelve responsable por él. S6lo puede existir un A por cada tarea. Es quien
debe asegurar que se ejecutan las tareas.
Este rol posee alguna informacion o capacidad necesaria para terminar el
Consulted / Consultado trabajo. Se le informa y se le consulta informacién (comunicacion
bidireccional).
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Este rol debe ser informado sobre el progreso y los resultados del trabajo. A

Informed / Informado A . oM - :
diferencia del Consultado, la comunicacion es unidireccional.

4. REFERENCIAS NORMATIVAS

Manual del Sistema de Gestion de la Calidad, requisitos.
Norma ISO 9000:2005, Fundamentos y Vocabulario.
Norma ISO 9001:2008, Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos.
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5. MAPA DEL PROCEDIMIENTO

Objetivo:

Asegurar el cumplimiento en tiempo y forma para los requerimientos de Servicio de Imagenes
mediante un andlisis puntual que permita definir correctamente tanto el Cronograma de la

[ elaboracién, instalacion, prueba y puesta a punto como los recursos necesarios para su ejecucion

RS 08 i miende Sevees g Frgenes VO 0

o

B g ntaro
Y

Prrecn
Equpos
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6. EJECUCION

Nam. Proveedor Responsable | Periodicidad Actividad Salida Cliente

Notificar Inicio de Proyecto
Notifica via correo electrénico e informa a las
areas involucradas, y en este caso el area de | Requerimiento

OEP/ Notificacion de | Administrador CCAA sobre el inicio del proyecto. También| de Servicio de Coordinador
1 Portafolio de Inicio de de Proyecto Por Evento |envia la Informacion referente al| Imagen (Correo de CCAA
Proyectos Proyecto (AP) Requerimiento de Servicio de Imagen, Electrdnico).
contenida ya sea en el Contrato o el Anexo
Técnico.
Ver RNE-01

Llenar formulario de solicitud de imagen.
Llenara el formulario de solicitud de imagen,
accediendo con su usuario y contrasefia a la
siguiente direccion ccaa.mainbit.com.mx.

La captura se realizara por etapas:

Por Evento |Etapa 1: N/A N/A
Datos de registro de Imagen.

Datos de la persona que va a firmar el
documento (CLIENTE).

Alcance (Nombre de la Imagen)

Alcance (Perfil del Software)

Revisar formulario de solicitud de imagen
Coordinador Revisa el formulario de registro de solicitud
3 N/A N/A de CCAA Por Evento de imagen capturado y cgtejaré contra las
especificaciones de los equipos solicitados.
¢Documento Aceptado?

D Decisién Decisién Decisién Decisién Si, continuar en la Actividad 4 Decisién Decisién
No, continuar en la Actividad 1

Administrador
de Proyecto
(AP)/
CLIENTE

2 N/A N/A

N/A N/A

PROHIBIDA LA REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL DE ESTE DOCUMENTO SIN PREVIA AUTORIZACION . v
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NUm. Proveedor Entrada

4 N/A

N/A

Responsable

Coordinador
de CCAA

Periodicidad

Por Evento

Actividad

Consultar

Asignar de Recursos vy
Calendario de Programacion.
Asigna el recurso y consulta calendario de
programacion.

e El coordinador de CCAA se encarga
de hacer la asignacién de la gestién
de la imagen al Ingeniero de
Servicios disponible para su
instalacion y configuracion de los
componentes.

e En el portal, se puede apreciar la
disponibilidad de tiempo.

e El Coordinador de CCAA Valida que
la solicitud esté debidamente
asignada y con base en la
disponibilidad se asegura que dicha
solicitud se encuentre programada y
registrada en el calendario.

N/A

Cliente

N/A

D Decisién

Decisién

Decision

Decisién

¢Disponibilidad en su Propio Proyecto?
Si, continuar en la Actividad 5
No, continuar en la Actividad 4

Decisién

Decisién

5 N/A

N/A

Coordinador
de CCAA

Por Evento

Asignar Tarea Via Outlook y Enviar Alerta
a Administrador de Proyecto, Asociados.
Asigna Tarea Via Outlook Y Realiza el envio
de las Alertas:

Se envia la alerta al Administrador de
Proyecto (AP), al Area de Asociados, y al
Area de Delivery segin corresponda para
que estén enterados de que la imagen ya
esta registrada y calendarizada.

N/A

N/A

6 N/A

N/A

Coordinador
de CCAA

Por Evento

Revisar Requerimiento de la imagen con
Administrador de Proyecto (AP).

Revisa el requerimiento con el Administrador
de Proyecto. El objetivo de esta actividad es
para retroalimentar al Administrador de

N/A

N/A

ESTE DOCUMENTO IMPRESO NO ES VALIDO YA QUE EL DOCUMENTO VIGENTE ES EL QUE SE ENCUENTRA EN EL SISTEMA INFORMATICO.
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Nam. Proveedor Entrada Responsable | Periodicidad Actividad Cliente
Proyecto (AP) acerca de lo solicitado.
Realizar Pre Llenado del Check List.
Realiza el pre llenado en compafiia del
CLIENTE, se confirma y se realiza el pre
llenado del documento:
. Etapa 2:
Administrador !
7 N/A N/A de Proyecto Por Evento Perfiles del Hardvyare o N/A N/A
Software Comercial & Paqueteria Basica.
(AP) . .
Perfiles de Usuario.
Perfiles de Seguridad.
Etapa 3:
Asignar Calendario
Ver RNI-01
Revisar Temas de Licenciamiento y
Detalle de la Imagen.
Revisar el requerimiento con el Administrador
de Proyecto (AP), independientemente del
Coordinador tipo de Imagen a realizar, se tiene que hacer
8 N/A N/A de CCAA Por Evento Iaf)validaciég del tipo de Iicenciamieqnto a N/A N/A
aplicar en la imagen.
Debera asegurarse de haber cotejando que
se hayan cumplido las actividades 3y 7
Ver RNE-02 y RNE-03
Coordinador Generar Imagen "A" Inicial
9 N/A N/A d Por Evento | Genera Imagen en tiempo estimado N/A N/A
e CCAA
Ver RNI-02
Coordinador Generar Imagen "B" Estandar
10 N/A N/A d Por Evento | Genera Imagen en tiempo estimado N/A N/A
e CCAA
Ver RNI-02
Coordinador Generar Imagen "C" Personalizada
11 N/A N/A d Por Evento | Genera Imagen en tiempo estimado N/A N/A
e CCAA
Ver RNI-02
Generar la Imagen y Documentar
Ingeniero de Ewdgnmag -
12 N/A N/A CCAA Por Evento | Realiza la imagen solicitada con base en el N/A N/A
requerimiento inicial asi mismo de recaudar
las evidencias que justifiquen la el contenido

ESTE DOCUMENTO IMPRESO NO ES VALIDO YA QUE EL DOCUMENTO VIGENTE ES EL QUE SE ENCUENTRA EN EL SISTEMA INFORMATICO.
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Nam. Proveedor Entrada Responsable | Periodicidad Actividad Cliente
de la solicitud.
Ver RNI-03
Realiza Ajustes y coloca puesta a punto.
Realiza los ajustes y puesta a punto en
conjunto con el cliente o bien con el
representante que el cliente haya asignado.
Ingeniero de En esta actividad se_re_aliza una revis!é_n con
13 N/A N/A Servicios Por Evento |base en el Requerimiento de Servicio de N/A N/A
Imagen original, se presenta con evidencias y
se registran los requerimientos adicionales,
tales como Software y configuracion del
cliente.
Ver RNE-02 Y RNE-03
¢Validacion de Check List?
D Decisién Decisién Decisién Decisién Si, continuar en la Actividad 14 Decisién Decisién
No, continuar en la Actividad 13
Revisar en Pantalla e Impresion.
Revisar la documentacién y evidencias que
Ingeniero de sustentan el contenido del Requerimiento de
14 N/A N/A CCAA Por Evento | Servicio de Imagen en turno. N/A N/A
Presentara y mostrara evidencias en pantalla
ante el cliente o bien el representante
asignado por este.
Entregar documentaciéon y firma de
aceptacion.
L Entregar el formato de Requerimiento de
Administrador -2 X .
de Proyecto SerV|c_|o_de Imagen _flr_mado_por el cllente.'
15 N/A N/A (AP) / Por Evento | La solicitud de servicio de imagen debera de N/A N/A
CLIENTE estar debidamente documentada y firmada,
toda aquella especificacion que no esté
registrada en dicha solicitud no serd instalada
en la imagen.
Subir Imagen en FTP
16 N/A N/A Ingeniero de Por Evento Sube La imagen en el servidor FTP para que N/A N/A
CCAA pueda ser descargada por el Ingeniero de
Servicio CASM si fuera necesario.

ESTE DOCUMENTO IMPRESO NO ES VALIDO YA QUE EL DOCUMENTO VIGENTE ES EL QUE SE ENCUENTRA EN EL SISTEMA INFORMATICO.
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Actividad

Ver RNI-03

Salida

Cliente

17

N/A

N/A

Coordinador
de CCAA

Por Evento

Enviar  Alerta de Finalizacion y
Disponibilidad de Imagen: Administrador
de Proyecto (AP), Asociados. Envia alertas
de finalizacién al Administrador de Proyecto,
o al Coordinador de Asociados o al area de
Delivery y confirma que la imagen se
encuentra ya disponible y Finalizada de tal
forma que pueda disponer de ella y continuar
con su procedimiento.

N/A

N/A

18

N/A

N/A

Coordinador
de CCAA

Por Evento

Buscar Disponibilidad para consulta en
Share Point Histérico.

Busca Disponibilidad en sitio Share Point
para de todos los documentos y evidencias
para consulta historica.

Digitaliza la documentacion y las evidencias,
solicitud de servicio de imagen y demas
soportes fisicos, para que se puedan colocar
en el sitio de Share Point y/o Portal de CCAA.

N/A

N/A

19

Administrador
de Proyecto
(AP) /
Asociados

Plan de
Actualizacion

Coordinador
CCAA

Por Evento

Generar, Implementar y  Actualizar
versiones de SW

Genera las actualizaciones de SW con base
en la imagen original generada.

Implementa con base en el listado de los
equipos registrados al inicio del proyecto.
Actualiza los equipos con base en el plan de
trabajo para actualizacién y considera la
disponibilidad e instalaciones del cliente.

Ver RIN-05

Inventario de
equipos
Actualizados

CLIENTE

20

N/A

N/A

Coordinador
CCAA

Por Evento

Digitalizar Documentos
Generar Imagen al 100%
El Coordinador de CCAA confirma que la
Imagen solicitada se encuentre el servidor de
FTP.

Fin del Procedimiento.

Firmados vy

Imagen al 100 %

Administrador
de Proyecto
(AP) /
Asociados
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7. ROLESY RESPONSABILIDADES

Coordinador de CCAA

e Responsable de Coordinar las Actividades a realizar, verificar, confirmar y monitorear durante todo el proceso
de Requerimiento de Servicios de Imagenes.

e Gestiona con el o los Ingenieros de Servicio asignados el seguimiento del Requerimiento de Servicios de
Imagenes solicitado, desde el inicio hasta la entrega de la imagen.

Ingeniero de CCAA

e Responsable de asegurar que los requerimientos de servicios de imagenes sean generados con base en lo
solicitado y acordado con el cliente o usuario final.

Administrador de Proyectos (AP)

e Personal que serd responsable de ejecutar sus actividades correspondientes de acuerdo al Plan de
Direccion de Proyecto y a la vez sera consultado e informado durante toda la gestion de la imagen hasta su
conclusion.

e Proporciona apoyo y asesoramiento al Coordinador de ACC en temas en los que se debe ser escalado en
caso de algun incidente en la generacion y atencion del Requerimiento de Servicios de Imagenes.

¢ Unico punto de contacto con el cliente.

Cliente
e Responsable de autorizar la configuracion de la imagen mediante el requerimiento de servicio de imagenes.
Grupo Dedicado de la generacion de Imagenes de PS
e Responsable de implementar la imagen ya generada en los equipos y de ejecutar sus actividades de
distribucion y entrega de equipos al cliente o usuario final.
Portafolio de Proyectos

e Grupo de recursos encargados de identificar y establecer prioridades, autorizar, dirigir y controlar proyectos,
programas y otros trabajos relacionados para alcanzar objetivos especificos.

8. MATRIZ RACI

“| Responsible | Administrador de Proyecto / Coordinador de CCAA / Ingeniero de CCAA /
A Accountable | Portafolio de Proyectos / Ingeniero de CCAA / Administrador de Proyecto / Cliente
c Coordinador de CCAA / Cliente / Administrador de Proyecto / Grupo dedicado de la
generacion de Imagenes de PS / Cliente / Ingeniero de CCAA /

Consulted
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Coordinador de CCAA / Cliente / Administrador de Proyecto / Grupo dedicado de la generacién

- Informed

de imagenes de PS / Cliente / Ingeniero de CCAA / Portafolio de Proyectos

Actividades

Notificar Inicio
de Proyecto

Grupo
dedicado de
la
generacion
de imagenes
de PS

Administrador
de Proyecto

Coordinador
de CCAA

Ingeniero
de CCAA

Cliente

Portafolio
de
Proyectos

Llenar
formulario de
solicitud de

imagen

Revisar
formulario de
solicitud de
imagen

Ci |

Asignar de
Recursos y
Consultar
Calendario de
Programacion.

I/IC

I/IC

Asignar Tarea
Via Qutlook y
Enviar Alerta a
Administrador
de Proyecto,
Asociados

Revisar
Requerimiento
de laimagen
con
Administrador
de Proyectos

R I/IC A |
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Grupo
dedicado de
la generacion | Cliente
de imagenes

de PS

Portafolio de
Proyectos

Actividades Coordinador | Ingeniero | Administrador
de CCAA de CCAA | de Proyecto

Realizar Pre
Llenado del R | C/ | A C
Check List.

Revisar Temas
de
Licenciamiento R | (o] | A C
y Detalle de la
Imagen
Realizar imagen
Base
Realizar
Actualizacion de A R | | | |
Imagen
Generar la
Imagen
Realizar Ajustes
y coloca puesta C R C | C/A C

a punto.

Revisar en
Pantalla e C R (o | C/A |
Impresion

Entregar
documentacién
y firma de
aceptacion

A R C/ | | C

Subir Imagen en

TP A R C/ | | C

Digitalizar
Documentos A R C/ | | C
Firmados

Enviar Alerta de
Finalizacién y
Disponibilidad

de Imagen: R | A I/IC I/IC |
Administrador
de Proyecto
(AP)
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9. REGLAS DE NEGOCIO EXTERNAS

RNE-01 Para poder gestionar la elaboracion de una imagen, debe existir al menos una justificacion comercial
(Contrato, Fallo positivo de una licitacion).

RNE-02 MAINBIT S.A. de S.A. en caso de quedar adjudicado para el servicio APS3 debera proporcionar el
grupo dedicado para generaciéon de Imagen autorizados para poder llevar a cabo la instalacion de
la imagen.

RNE-03 Aquellas solicitudes de requerimiento de imagenes que hayan sido registradas para ser instaladas en

sitio, tendran un margen de espera para que el cliente facilite el equipo fisicamente ( tiempo que se
definird en las mesas de planeacion), después de este lapso, se tendra que volver a levantar una
nueva solicitud sujeta a disponibilidad, previa cancelacién de la solicitud original o anterior.

RNE-04 MAINBIT S.A. de S.A. en caso de quedar adjudicado para el servicio APS3 debera realizar y
mantener el respaldo de sus equipos que se va migrar como son documentos laborales, correos, etc.

10. REGLAS DE NEGOCIO INTERNAS

RNI-00 Se establece que la comunicacion se realizara por los siguientes medios:
Correo electrénico
Personal
Telefénico
Intranet

Minutas de reunién
Video conferencias

De forma breve, clara, puntual y se comunican temas relevantes concernientes a este procedimiento
RNI-01 El Administrador de Proyecto (AP) debera dar seguimiento y debera asegurarse de que los equipos
sean entregados en tiempo y forma por parte del almacén para llevar a cabo la instalacion de la

imagen requerida.

RNI-02 La solicitud de servicio de imagen debera de esta debidamente documentada y firmada, toda aquella
especificacion que no esté registrada en dicha solicitud no sera instalada en la imagen.
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RNI-03 Si la imagen realizada no funciona o no se puede instalar en los equipos que el CLIENTE indica y que
no estén correctamente definidos en el formato de Solicitud de Imagen, incurrird en la gestion de una
nueva imagen.

RNI-04 Para la restauracion del respaldo MAINBIT S.A. de S.A. en caso de quedar adjudicado Para el
servicio APS3; debera realizar y mantener el respaldo de los equipo conforme la RNE-04 con apoyo
por parte de Soporte en Sitio de mutuo acuerdo entre el CLIENTE vy el lider del proyecto

RNI-05 Las actualizaciones de driver’s y aplicaciones de SW generadas en la imagen, son actualizadas
constantemente por lo que se genera un plan de trabajo.

11. REGISTROS

Reporte Mensual en el que se presenta:
e Numero de Solicitudes Registradas.

R o d e Numero de Solicitudes Asignadas.
eporte de , . .

s/c Solicitudes de . Nl,Jmero de Sol!c!tudes Atencfldas.
CCAA e Numero de Solicitudes Terminadas.

e Numero de Solicitudes Canceladas.

e Numero de Solicitudes en Calendario.

Documento Electrénico que se encuentra en el Portal de CCAA y consta de

s/C Solicitud de 3 fases en las que se detallan las los perfiles de Hardware y Software,
Imagen Perfiles de Usuario , Perfiles de Seguridad , Software del Cliente , Drivers
del Fabricante, Software Comercial y Pagueteria Basica, y Otros.
s/C Calendario de Documento Electrénico que se encuentra en el Portal de CCAA y presenta
Disponibilidad la agenda de asignaciones de Imagenes
s/c Portal de CCAA Portal Web en el que se realiza el registro, asignacion y seguimiento de la

solicitud de imagen : http://ccaa.mainbit.com.mx/SitePages/cca.aspx
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11. PuNTOS DE CONTROL Y MEJORA

La siguiente tabla describe los criterios para la identificacion de un PNC y la AC determinada:

Criterio ‘ Responsable ‘ Correccion inmediata ‘

Accién Correctiva: Identificar,

 Duefio del Procedimiento. discutir y proponer mejoras al
e Coordinador de CCAA procedimiento de Requerimiento de

L ] L . Servicios de Imagenes.
Revision del Documento . Subdlre,cc.:lon de Soluciones Temas a tratar:
Tecnoldgicas. Revision del Proceso.
Reportes e Indicadores.
Planes futuros y mejoras.

Accién Correctiva: Reprogramar la
gestion y asignacion de la Imagen,
reportando al Administrador de
Proyectos AP, y deberé estar
enterado también el Subdirector de
Entregas de Soluciones
Tecnoldgicas.

Cuando no exista disponibilidad e Coordinador de CCAA
para llevar a cabo una imagen

Accion Correctiva: El Administrador

Cuando no haya equipo para de Proyecto (AP) debera dar

poder implementar la imagen o e El Administrador de seguimiento y debera asegurarse de

bien el personal asignado por el Proyecto (AP) gue los equipos sean entregados en

cliente para cotejar la tiempo y forma por parte del almacén
implementacion para llevar a cabo la instalacion de la

imagen requerida.
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