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Tecnoprogramacién Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V., en lo subsecuente
“THEQS”, presenta a continuacién su Gestion de Operaciones THEOS en relacion a la Licitacion Publica
Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios No. LA-
006E00001-E4-2016; “Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)".

Objetivo

La gestion de operaciones engloba todas las actividades del dia a dia dedicadas al mantenimiento de
los PS y a asegurar que los servicios se estan prestando con la normalidad requerida.

La gestion de operaciones incluye las actividades referentes a la gestidn técnica la cual incluye los
recursos, conocimientos y habilidades necesarias para asegurar los niveles de servicio y mejorar el
conocimiento.

De igual forma en la gestién de operaciones se contemplan las actividades referentes al mantenimiento
correctivo y preventivo que permitan mantener en éptimas condiciones la calidad del servicio, asegurar
la continuidad de las operaciones, asi como el cumplimiento de los niveles de servicio.

Por ultimo, dentro de esta gestidon se contemplan aquellas acciones encaminadas a proporcionar el
conocimiento a los usuarios acerca del funcionamiento del PS, sistema operativo, herramientas de
administracion y entrega del material didactico necesario.

Alcance

El alcance de la gestidon de operaciones se refiere a todos y cada uno de los puestos de servicio,
accesorios, accesorios, programas y demas herramientas proporcionadas por Theos y que forman parte
de esta licitacion.
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Gestion de operaciones

Gestoria encargada de mantenimiento y gestion continua del servicio.

Gestion

técnica

Mantenimiento

Entrega
de
didactico

Desarrollo

Mantenimiento

Theos serd responsable de realizar las tareas de mantenimiento de la infraestructura de hardware y
software de los PS y accesorios inherentes y adicionales, asi como del mantenimiento preventivo de
las herramientas propias para la administracién, operacién y monitoreo del servicio para garantizar y

cumplir con los niveles de servicio, apegdndose a las mejores practicas de ITIL (IT Infrastructure

Library).
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Gestion de operaciones
(Mantenimiento)

* Mantener calidad del servicio

* Continuidad de la operacion
del negocio

» Asegurar Niveles de Servicio

Operacion del
Niveles de

Mantenimiento

El administrador del contrato definird los mecanismos para ejecutar el mantenimiento preventivo. Las
ventanas de tiempo de mantenimiento deberan ser programadas e informadas con anticipacion al
administrador del contrato, con objeto de minimizar el impacto en la operacion.

El programa de mantenimiento considera lo siguiente:

Limpieza externa del PS.

Verificacion fisica del cableado légico y eléctrico.

Diagndstico general del funcionamiento tanto del equipo como de sus periféricos.
La descripcidn de los procesos asociados al servicio.

* Los recursos humanos y materiales involucrados.

e Eltiempo definido para la atencidn de requerimientos y/o solucidn de fallas o los compromisos
de acuerdo a los niveles de servicio requeridos.
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* Los alcances técnicos del mantenimiento y los protocolos de prueba seran propuestos por
Theos y autorizados por el administrador del contrato antes de la liberacién del plan de trabajo.

* Las rutas de escalamiento correspondientes.

Diagrama de flujo
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¢ Eladministrador del contrato solicitara el plan de mantenimiento preventivo de la plataforma
instalada, por lo tanto, Theos planteara el calendario de los servicios, mismo que serd
validado y autorizado por el SAT, revisando que no afecte los periodos criticos de la
operacion.

* Una vez autorizado el plan el equipo de especialistas realizara las actividades de
mantenimiento preventivo y se asegurara que el proceso se haya realizado correctamente
aplicando el protocolo de pruebas aprobado por SAT.

e Elusuario revisara que los servicios se hayan realizado de manera correcta y firmara la cédula
o documento que ampara dichos servicios.

e Los especialistas de campo recopilaran las evidencias documentales y las entregaran al
administrados de servicios de Theos quién generara los reportes consolidados y entregara la
documentacion y reportes al administrador de contrato de SAT.

e Eladministrador del contrato de SAT validara las evidencias y dard por completo el
entregable.

Evidencia de la actividad: Entregable bajo demanda, actas de cierre de mantenimiento y formato de
recepcion del entregable.

Funcién de control: Medicidn a través de procedimientos de entregables bajo demanda.

Gestion Técnica

La gestidn técnica tiene como finalidad soportar las habilidades técnicas y los recursos necesarios para
dar soporte a la operacién de los diferentes perfiles de PS y accesorios adicionales del servicio.

Por medio esta Theos tiene la responsabilidad del conocimiento y experiencia técnica, orientando,
gestionando y mejorando la operacidn de los servicios.

Las actividades relacionadas con la atencién de incidentes se asocian con el proceso de ejecucién de
acciones necesarias para solventar algiin evento que impida la operacién normal del PS incluyendo
todos sus componentes, accesorios, software base, parches, drivers y librerias.
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Theos podra utilizar la herramienta de administracion remota de activos del servicio para minimizar el
tiempo de solucién en los incidentes de los PS. Para aquellos casos en que el soporte remoto no sea
opcidn, la solucidn de incidentes se debera llevar a cabo en sitio cumpliendo en todo momento con los
niveles de servicio descritos en el capitulo 6 “Niveles de servicio”.

Theos proveera el soporte técnico para todos los componentes de hardware y software que formen
parte del servicio y sera responsable de proporcionar el o los recursos recurso adecuado para realizar
una tarea en especifico.

Los servicios de la gestidn técnica agruparan las tareas de apoyo y configuracidn de todos los elementos
tecnoldgicos que conforman la soluciéon que Theos ha propuesto y sera su responsabilidad, realizar y
coordinar dichas tareas.

La gestidn técnica estd orientada una asistencia total sobre los procesos listados a continuacion.
a) Atencion a incidentes

Las funciones relacionadas con la atencidn de incidentes se asocian con el proceso de ejecucion de las
acciones necesarias para solventar algun evento que impida la operacion normal de la infraestructura.

b) Apoyo Técnico

Las funciones de apoyo técnico se relacionan con tareas auxiliares que son requeridas de manera
periddica y aquellas eventuales que se presentan durante la operacidn diaria y que se encuentran
asociadas con la operacion de la infraestructura de APS-3.

Theos basara las acciones para brindar el soporte técnico a través de la MS SAT para la atencion de
reportes y fallas, en sitio o remoto para cumplir con los requerimientos de niveles de servicio. Para éste
efecto, soportard las operaciones de soporte técnico los 7 dias de la semana, las 24 horas del dia, los
365 del afio (7x24x365), incluyendo dias festivos, feriados, fines de semana, y demas asuetos
obligatorios o0 no). Asi mismo, para brindar una mejor y eficiente atencidn se basara en el apéndice 1
“Relacion de inmuebles del SAT” para identificar la ubicaciéon y horarios de cada inmueble de Ila

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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institucién, misma que durante la vigencia del contrato puede tener altas, bajas o cambios de
inmuebles.

Para la ejecucion de este servicio Theos gestionard la administracion de los mismos a través de su mesa
de servicio, para cumplir los niveles de servicio requeridos, asi mismo, proporcionara todos los
procedimientos necesarios para atender las solicitudes de soporte técnico.

Los servicios de la gestion técnica estaran orientados a una asistencia total sobre los procesos listados
a continuacion:

* Apoyo en la resolucién de incidencias reportadas por el personal del SAT.

* Configuracidn y optimizacion de los componentes de la infraestructura para proporcionar los
servicios requeridos por el SAT.

* Adiciones, cambios y reemplazos a piezas de hardware sobre los diferentes componentes que
forman parte del servicio APS-3.

Theos se compromete a que el personal o ingenieros enviados para realizar apoyo técnico, instalacion

de algun servicio (hardware o software) estaran capacitados, conocerdn los lineamientos y condiciones
que el administrador del contrato le especifique.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Gestion de operaciones
(Gestion técnica)

* Habilidades técnicas

* Recursos para el soporte Gestién

* Conocimientos para mejorar técnica
el desempeno del servicio

* Asegurar Niveles de Servicio

Incidentes
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Para la atencidn de incidentes y/o solicitudes de apoyo técnico:

* ElUsuario deberd solicitar el apoyo para a resolucion de un incidente y/o solicitar apoyo técnico
a través de la MS SAT

e La MS SAT analizara el contenido de la requisicién y lo derivara a la MS THEOS en caso de que
los servicios estén a cargo de esta.

* Lamesa creard un ticket en la MSy lo asignara al especialista técnico correspondiente.

e El especialista técnico se pondra en contacto con el usuario y realizara las tareas de andlisis de
causas y/o diagnostico correspondiente

e El especialista técnico llevard a cabo las acciones correctivas o de apoyo necesarias para
asegurar la continuidad del servicio.

¢ Una vez resuelto, el usuario firmara de conformidad documento o cédula que amparan que el
servicio fue realizado y el usuario esta conforme con la solucién.

e Eltécnico informa a la MS Theos que el ticket esta resuelto

e Eldocumento o cédula de conformidad queda en poder del usuario y una copia se entrega a la
MS Theos.

* La MSTheos cierra el ticket y envia la actualizacion a la MS SAT

e La MS SAT actualiza la informacién y cierra el ticket

Evidencia de la actividad: Reporte en la MS SAT.

Funcion de control: Medicidn a través de niveles y volumetrias.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Entrega de material didactico

Theos entregard el material didactico, tanto impreso como electrdnico a los usuarios finales respecto
del uso de los servicios que operen a su cargo; ademads los materiales educativos deberdn ser aprobados
por el administrador del contrato.

En la siguiente tabla se menciona el material didactico incluido dentro del costo unitario del PS:

Material didactico para usuarios finales \

Operacion basica en el uso del equipo de cémputo y accesorios (en forma local a
los usuarios finales).
Referencia rapida del soporte operativo

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Gestion de operaciones
(Entrega de material didactico)

Usoy

. ; . funcionamiento
* Funcionamiento de equipo oo

* Funcionamiento de S.0.

* Entrega de materiales educativos

* Capacitacion de herramientas de
administracion

Usoy
funcionamiento
del S.0.

Diagrama de flujo

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.

Pagina 14 de 16

Tecnoprogramacion Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V.
Prolongacion Paseo de la Reforma #1725, Conjunto Galerias Reforma, Local B-25,
C.P. 05110, Delegacién Cuajimalpa, México, Distrito Federal
Tel. (55) 30670670 Fax. (55) 52596568

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47169



Ciudad de México, a 18 de mayo del afio 2016.

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; Sistema de Administracion Tributaria;
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Entrega de material didactico

Administrador de

Theos Usuario
contrato SAT
Arma material
didactico para
usuarios
Revisa y autoriza
el material
didactico a ser
distribuido
Elabora material
impreso y se
encarga de

#{ incorporar en la
imagen el agente
de material
didactico

Y
Recibe material
impreso y
electrénico en su
Ps

A
ee material
autodidacta de
capacitacion

Para la entrega del material didactico:

¢ Theos armard el material de didactico.

¢ Eladministrador del contrato SAT revisard y autorizara el material de didactico.

* Theos elaborara el material didactico impreso (si se requiere) y se asegurara que se instale en
la imagen el material autodidacta al usuario sobre el uso funcionamiento basico del PS vy
accesorio y conceptos bdsicos de sistema operativo.

¢ El usuario recibe el material impreso y en su PS

e Elusuario debera leer el material autodidacta de la capacitacion

Evidencia de la actividad: Material de didactico.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Funcidn de control: Sin medicion.

Anexos

Glosario

MS SAT .- se refiera a la mesa de servicios propia del SAT
MS THEOS.- se refiere a la mesa de servicios de Theos

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Ciudad de México, a 18 de mayo del afio 2016.

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; Sistema de Administracion Tributaria;

Administracion General de Recursos y Servicios; Administracion Central de Recursos Materiales;
Administracion de Recursos Materiales “1”.

Sinaloa numero 43, piso 2, Colonia Roma, Cédigo Postal 06700, Delegacién Cuauhtémoc, Ciudad de México.
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006E00001-E4-2016; “Administracidon de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Tecnoprogramacién Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V., en lo subsecuente
“THEQS”, presenta a continuaciéon su Plan de Mantenimiento Preventivo THEOS en relacion a la
Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrdnica
de Servicios No. LA-006E00001-E4-2016; “Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”.

Objetivo

Llevar a cabo el mantenimiento preventivo anual durante la vida del contrato el cual contemple los
Puestos de Servicio en sus respectivos inmuebles.

Alcance
Todos los equipos instalados durante el primer afio en los 540 inmuebles del SAT.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Desarrollo
El Plan anual de Mantenimiento preventivo considera el siguiente despliegue:

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO ALTO NIVEL

Region ‘ Estado Mes 1 ‘ Mes2 Mes3 Mes 4 ‘ Total general
CENTRO CDMX 9751 | 5502 | 1700 16953
CENTRO MEXICO 1179 | 1000 2179
CENTRO MICHOACAN 469 | 370 839
CENTRO JALISCO 400 | 1913 2313
CENTRO COLIMA 253 320 573
CENTRO GUANAJUATO 561 561 1122
CENTRO QUERETARO 1100 1100
CENTRO GUERRERO 604 604
CENTRO MORELOS 455 455
CENTRO HIDALGO 450 450
CENTRO| AGUASCALIENTES 420 420
CENTRO | SAN LUIS POTOSI 393 393
CENTRO ZACATECAS 271 271
CENTRO NAYARIT 239 239
CENTRO CDMX 0
NORTE COAHUILA 433 682 1115
NORTE NUEVO LEON 987 | 667 1654
NORTE CHIHUAHUA 179 483 483 1145
NORTE BAJACALIFORNIA 111 | 1496 1607
NORTE SONORA 1319 1319
NORTE | BAJACALIFORNIA SUR 416 416
NORTE SINALOA 882 882
NORTE DURANGO 253 253
SUR TAMAULIPAS 2069 2069
SUR PUEBLA 1334 1334
SUR VERACRUZ 1002 | 1000 2002
SUR CHIAPAS 651 651
SUR QUINTANA ROO 638 638
SUR OAXACA 592 592
SUR YUCATAN 538 538
SUR TABASCO 455 455
SUR CAMPECHE 304 304
SUR TLAXCALA 229 229
Total general 11832 11553 | 11211 | 10518 45114

El plan contempla las siguientes premisas:

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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1. Los mantenimientos preventivos se llevan a cabo los primeros cuatro meses de cada afo de
contrato a partir del primer afio.

2. Elordeny las regiones de los estados contemplan las localidades que cuentan con la mayor
cantidad de equipos por posicion e inmuebles criticos.

3. Secuenta con un plany programa con mayor detalle el cual se revisara en conjunto con el
SAT en las mesas de trabajo.

Anexos

Glosario

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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