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Tecnoprogramación Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V., en lo subsecuente 
“THEOS”, presenta a continuación su propuesta de Mesa de Servicio THEOS en relación a la Licitación 
Pública Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrónica de Servicios 
No. LA-006E00001-E4-2016; “Administración de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”. 
 

Control de versión 
Entregable: Mesa de Servicio THEOS 
Versión: 1.0 

Fecha de elaboración: 15 de mayo del 2016 

Elaboró: Gabriel Camacho Vásquez 

Próxima revisión: Pendiente de definir 

Vigencia: Pendiente de definir 

Revisión periódica (1,2,3): Anual 

 
Nota 1: Las actualizaciones se harán conforme sea requerido 
Nota 2: La revisión obligada por cuestiones de calidad será cada 12 meses a excepción de los documentos de única vez 
Nota 3: Se entregará al Cliente una nueva versión del documento sólo sí se aplicaron cambios mayores en el documento 
 

Control de versiones 

Versión Revisó Fecha Cambios efectuados 

1.0 Javanny García G. 15-05-2016 Ninguno, sólo revisión para liberar versión 1.0 
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Objetivo  
Implementar una Mesa de Servicio que interactúe con la Mesa de Servicio del SAT (MS SAT) para todo 
lo relacionado con el soporte que corresponda a los servicios que THEOS proveerá al SAT en relación a 
la Licitación No. LA-006E00001-E4-2016. 
Lograr la interacción conveniente, tanto en lo operativo como en lo funcional, considerando que la MS 
SAT cuenta con BMC Remedy y THEOS implementará Aranda Service Desk, por lo que la comunicación 
por web service entre las herramientas debe ser muy eficiente 
 

Alcance 
De acuerdo a lo requerido en las bases del anexo técnico de la Licitación No. LA-006E00001-E4-2016 
sobre la implementación de una Mesa de Servicio por parte de THEOS. 
 

Desarrollo 
Generales 
THEOS establecerá una Mesa de Servicio (MS) con su propia infraestructura, independiente de la 
establecida por el SAT, a la que se enviarán, mediante web service, a través de la MS SAT, los eventos 
reportados y que correspondan a su dominio. 
 
La MS de THEOS se apegará a las políticas y procedimientos establecidos por la MS SAT para integrar 
las categorizaciones de los incidentes más comunes y presentes en los eventos relacionados con los 
procesos y servicios de TI, coadyuvando a la implementación y mejora de dichos procesos y servicios 
asociados a la MS SAT. Esto incluye capacitación al personal de MS SAT por parte de THEOS cuando el 
Administrador del Contrato del SAT lo considere necesario o derivado de áreas de oportunidad que 
estuvieran teniendo la MS SAT. 
 
En las mesas de trabajo de planeación y programación definidas en la fase de Planificación, se 
especificarán a detalle los diferentes aspectos relacionados con la Mesa de Servicio SAT (MS SAT), cuya 
plataforma actual de operación es BMC Remedy ver. 7.6.04 y será el único punto de contacto con 
THEOS, áreas de negocio y el usuario final; la MS SAT será la responsable de registrar y dar seguimiento 
a los diferentes eventos relacionados con los procesos y servicios de TI, como por ejemplo incidentes, 
requerimientos, atención de problemas y solicitudes de cambios, entre otros. 
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Integración con mesa de servicio SAT 
La MS de THEOS quedará instalada, integrada, habilitada, sincronizada y apegada al desarrollo en 
operación de acuerdo al tiempo especificado en el Programa de Trabajo General, a través de tecnología 
“Web Service” utilizando para ello el protocolo SOAP 1.2. El Administrador del Contrato del SAT 
proveerá los lineamientos necesarios para el desarrollo durante las mesas de trabajo de planeación y 
programación y se apegarán a lo establecido en el documento “Apéndice 9 - Normatividad de conexión 
a terceros.pdf” del anexo técnico de la Licitación No. LA-006E00001-E4-2016, definido por el área de 
seguridad del SAT; durante el período de integración THEOS se podrá apoyar en la infraestructura y 
solución de MS SAT. 
 
La MS THEOS residirá en sus instalaciones y la comunicación con la MS SAT será vía web service 
mediante la integración entre ambas mesas de servicio, empleando para eso un medio de 
comunicación dedicado que  THEOS contratará a un "carrier" especializado; respetando las definiciones 
y reglas para esta interconexión de acuerdo a lo que establece el documento  “Apéndice 9 - 
Normatividad de conexión a terceros.pdf” del anexo técnico de la Licitación No. LA-006E00001-E4-
2016 
 
THEOS asignará un coordinador experimentado, quien será responsable de la planeación, ejecución y 
seguimiento de las tareas de integración, así como de garantizar la implementación de los procesos y 
servicios de TI entre ambas mesas de servicio. Este coordinador estará encargado de implementar un 
modelo de administración de los procesos mediante el apoyo de los terceros involucrados en su caso. 
 

Flujo de operación 
Será responsabilidad de THEOS  recibir, atender y dar seguimiento a todo evento que le sea turnado 
hasta su conclusión, retroalimentando a la MS SAT el estado que guarda dicho evento.  
 
Las obligaciones de la MS de THEOS se detallarán en las mesas de trabajo de planeación y 
programación, siendo las principales, las siguientes:  
 

 Recibir y canalizar eventos las 24 horas del día, los 7 días de la semana, los 365 días del año 
(24x7x365). 

 Generar estadísticas y reportes correspondientes a los tiempos de respuesta de los eventos 
turnados a través de la MS SAT de manera periódica. 
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 Manejar esquemas de notificación (correo electrónico o llamada telefónica), informativo y 
operativo para el seguimiento de los eventos.  

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

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

 Recibir, registrar, analizar, resolver y canalizar los reportes de incidentes o fallas y dar 
seguimiento y solución a los reportes. 

 Recibir en forma centralizada llamadas de la MS SAT a través de un número telefónico único 
sin costo adicional para el SAT. 

 Capacidad suficiente para tomar todos los reportes de fallas que se presenten en el servicio. 
 
Con los reportes que sean registrados y asignados a THEOS en la MS SAT, se medirán los niveles de 
servicio establecidos en el “Capítulo 6. Niveles de servicio” del anexo técnico de la Licitación No. LA-
006E00001-E4-2016. Esta medición inicia a partir de que un reporte a MS de THEOS permanece como 
asignado y en curso en la MS SAT, concluyendo hasta que la MS SAT obtenga la retroalimentación 
satisfactoria del usuario final para su cierre. 
 

Etapas para la implementación de la MS THEOS 

Fase ID Hito-tarea 
Periodo para su ejecución 

establecidos en días naturales 
Responsable 

ID 
Precedente 

Planeación 9 Habilitar la mesa de servicio temporal 14 9 22 SAT / THEOS 6 

Implementación 24 Implementar y realizar pruebas 
integrales del esquema de integración 
con la mesa de servicio SAT 

77 45 121 SAT / 
Licitante 
adjudicado 

23 

Implementación 25 Liberar el esquema de integración con la 
mesa de servicio SAT 

122 1 122 Licitante 
adjudicado 

24 

 

Consideraciones para la MS THEOS en la Planificación 
ID Hito-tarea Descripción 

3 Implementar la gestión de 
conexión a terceros. 

El licitante adjudicado otorgará servicios de negocio y/o administración (gestión y 
monitoreo) de PS, objeto de este servicio de manera masiva a los usuarios o elementos de 
TI, distribuidos en los distintos inmuebles del SAT e interconectados a través de la red WAN 
del SAT desde un nodo central, en algún centro de datos externo al SAT, o integrarse a 
través de la tecnología “Web Services” a herramientas internas de la institución como lo es 

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47182



Ciudad de México, a 18 de mayo del año 2016. 
 
Secretaria de Hacienda y Crédito Público; Sistema de Administración Tributaria;  
Administración General de Recursos y Servicios; Administración Central de Recursos Materiales; 
Administración de Recursos Materiales “1”. 
Sinaloa número 43, piso 2, Colonia Roma, Código Postal 06700, Delegación Cuauhtémoc, Ciudad de México. 
 
Licitación Pública Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrónica de Servicios No. LA-

006E00001-E4-2016; “Administración de Puestos de Servicio 3 (APS-3)” 

 
Agradeciendo como siempre su amable atención, me reitero a sus apreciables órdenes. 

 
Página 7 de 24 

_______________________________________________________________________________________________ 
Tecnoprogramación Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V.  
Prolongación Paseo de la Reforma #1725, Conjunto Galerías Reforma, Local B-25, 

C.P. 05110, Delegación Cuajimalpa, México, Distrito Federal 
Tel. (55) 30670670  Fax. (55) 52596568 

 

ID Hito-tarea Descripción 

la solución de mesa de servicio o SITE, por mencionar algunas, es necesario que se apegue 
y tome las consideraciones estipulados en el Apéndice 9 "Normatividad de conexión a 
terceros" definido por el área de seguridad del SAT, para llevar a cabo la interconexión de 
dicho nodo central a la red de la institución. 
 
El costo de los servicios de interconexión e integración deberán ser contemplados por el 
licitante adjudicado en los servicios motivo de la presente licitación, así como las 
modificaciones posteriores o integraciones que sean necesarias derivadas a partir de 
cambios tecnológicos en la herramienta utilizada por el SAT durante la vigencia del servicio. 

9 Habilitar la mesa de servicio 
temporal 

En coordinación, THEOS y el Administrador del Contrato del SAT habilitarán un mecanismo 
para llevar a cabo las actividades de la Mesa de Servicio mencionada en la sección 5.5 de 
forma temporal. Esto con el objetivo de registrar y contabilizar los eventos antes de 
habilitar la interconexión y convivencia de las herramientas de la MS THEOS con la mesa de 
servicio SAT (MS SAT). 

 
 

Consideraciones para la MS THEOS en la Implementación 
ID Hito-tarea Descripción 

24 y 25 Implementar, realizar pruebas 
integrales y liberar el esquema de 
integración con la Mesa de Servicio 
SAT 

THEOS será responsable de implementar el esquema de integración de la MS SAT con su 
mesa de servicio, entregará todos los requisitos de interconectividad, procesos y 
herramientas relacionadas, el detalle, requerimientos y alcances serán definidos de forma 
conjunta durante las mesas de planeación y programación y especificado en la sección 5.5 
del anexo técnico. 
 
Pruebas integrales de funcionalidad y conectividad: THEOS integrará y probará la 
infraestructura y de las herramientas asociadas que aseguren que toda la infraestructura y 
componentes que conforman su mesa de servicio se encuentren operando correctamente 
como un sólo sistema. 
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Diseño Funcional 

 

DISEÑO FUNCIONAL DE LA MS THEOS 

# COMPONENTE DESCRIPCIÓN 

1 Usuario Contacta a su MS SAT 
El alcance es a nivel nacional 

2 MS SAT La MS SAT es el punto de contacto entre el usuario final y la MS THEOS 
La MS SAT es quien recibe directamente la petición del usuario final del SAT y evalúa 
en primera instancia.  
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DISEÑO FUNCIONAL DE LA MS THEOS 

# COMPONENTE DESCRIPCIÓN 

De ser necesario, asignará un ticket en su herramienta BMC Remedy y la hará llegar 
a la MS THEOS 
El usuario final nunca deberá contactar directamente a la MS THEOS 

3 BMC Remedy Es la herramienta de tracking que utiliza la MS SAT para toda la gestión de 
solicitudes de servicio de los usuarios finales. 

4 Web Service Será mediante web service que BMC Remedy y la herramienta de la MS SAT (Aranda 
Service Desk) interactúen. 

5 Enlace de Datos Se habilitará un enlace de datos entre el SAT y THEOS para que la comunicación por 
web service entre Remedy y Aranda sea más eficiente y segura. 
La conexión será en completo apego a los lineamientos de seguridad señalados en 
“Apéndice 9 - Normatividad de conexión a terceros” 

6 Aranda THEOS decidió implementar Aranda Service Desk como herramienta de tracking 
para su Mesa de Servicio 

7 MS SAT THEOS habilitará su MS SAT con personal técnico competente dentro de sus 
instalaciones 

8 Horario de 
servicio 

La MS THEOS operará 7X24X365 

9 Medios de 
contacto 

La MS SAT y la MS THEOS podrán tener contacto para el seguimiento de la operación 
mediante correo electrónico y/o vía telefónica 

10 Soporte en Sitio THEOS proveerá personal de soporte en sitio (Nivel 2 de soporte) 
La MS THEOS asignará las peticiones de servicio que no pueda resolver en línea con 
el usuario 

11 Actas de 
Servicio 

Los usuarios finales validarán el acta de servicio mediante firma electrónica y/o 
autógrafa como visto bueno del servicio prestado 

12 Administrador 
del Contrato 

La figura de Administrador del Contrato validará el correcto funcionamiento de la 
MS THEOS con la MS SAT 

13 Líder de 
Proyecto 

Es la contraparte por parte de THEOS del Administrador de Contrato del SAT 

14 Mejores Prácticas Se operará alineado a las mejores prácticas, talno de ITIL ® V3 como de MAAGTIC SI 
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Flujo de Soporte Inicial de la MS THEOS 
FLUJO GENERAL DE LA MS THEOS

U
SU

A
R

IO
M

S 
TH

EO
S

R
EM

ED
Y

M
S 

SA
T

A
R

A
N

D
A

1 CONTACTA A SU 
MS SAT

2 BRINDA SOPORTE 
INICIAL

ESTÁ DENTRO 
DE ALCANCE DE 

LA MS SAT A 
NIVEL 1?

3 RESUELVE PETICIÓN
DOCUMENTA TICKET EN 

REMEDY Y LO CIERRA

INICIO

FIN

5 LO ASIGNA EN 
REMEDY A LA MS 

THEOS

14 DA 
SEGUIMIENTO 

HASTA EL CIERRE

6 VALIDA TICKET 
RECIBIDO EN 

ARANDA

8 DOCUMENTA 
TICKET EN ARANDA 

Y CANCELA

7 CONTACTA A MS 
SAT

16 COLOCA TICKET 
EN RESUELTO

DA EL VOBO 
PARA CIERRE?

20 SE CIERRA TICKET 
EN REMEDY

19 REABRE TICKET Y 
NOTIFICA EN 

REMEDY

APLICA A 
THEOS?

SÍ

NO

SÍ

CORRESPONDE 
A MS THEOS?

4 PROCESO 
INTERNO DE 
ASIGNACIÓN 

MS SAT 

NO

MANDA 
INFORMACIÓN POR 

WEB SERVICE A 
ARANDA

RECIBE 
INFORMACIÓN DE 
REMEDY POR WEB 

SERVICE

APLICA 
CANCELACIÓN?

NO SÍ

MANDA 
INFORMACIÓN POR 

WEB SERVICE A 
REMEDY

RECIBE 
INFORMACIÓN DE 
ARANDA POR WEB 

SERVICE

9 VALIDA DATOS 
DEL TICKET EN 

REMEDY

10 PROCESO 
INTERNO DE 

CANCELACIÓN 
MS SAT 

13 ASIGNA A 
SOPORTE EN 

CAMPO DE THEOS

SE PUEDE 
RESOLVER POR 
LA MS THEOS?

YA ESTÁ 
RESUELTO?

12 CONTACTA A 
USUARIOS Y TRATA 

DE RESOLVER 
TELEFÓNICA

DATOS 
COMPLETOS?

11 CONTACTA A MS 
SAT Y SOLICITA 

DATOS COMPLETOS

15  VALIDA QUE 
TODA LA 

INFORMACIÓN ESTÉ 
DOCUMENTADA

17  PROCEDE A 
VALIDAR CIERRE 
CON USUARIO

SÍ

NONO

SÍ

SÍNO

NO

SÍ

QUEDÓ 
RESUELTO?

11

NO

SÍ

SÍ

18 NOTIFICA A LA 
MS THEOS

NO

21 SE REPLICA EN 
ARANDA

INICIO
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FLUJO DE SOPORTE INICIAL 

# RESPONSABLE ACTIVIDAD 

1 Usuario Contacta a su MS SAT 
El usuario final jamás podrá contactar directamente a la MS THEOS, siempre deberá 
ser a través de la MS SAT 

2 MS SAT Brinda soporte inicial 
Será siempre el primer nivel de contacto para los usuarios finales en relación a los 
servicios de THEOS 

  ¿Está dentro de alcance de la MS SAT a nivel 1? 
SÍ, ir a 3  
NO, ¿Corresponde a MS THEOS? 

3 MS SAT Resuelve petición 
Documenta ticket en Remedy y lo cierra 

  ¿Corresponde a MS THEOS? 
SÍ, ir a 5 
NO, ir a Proceso interno de asignación MS SAT 

4 MS SAT Proceso interno de asignación MS SAT 

5 MS SAT Lo asigna en Remedy a la MS THEOS 

 Remedy La herramienta Remedy de la MS SAT y la herramienta Aranda de la MS THEOS se 
comunicarán de manera bidireccional mediante web service, es decir, a partir de la 
asignación inicial en Remedy, éste mandará la información del ticket a Aranda por 
web service y generará un ticket en Aranda. 
Toda documentación y cambio en la parametrización del ticket en Aranda será 
notificado y actualizado en Remedy vía web service. 
Toda documentación y cambio en la parametrización del ticket en Remedy será 
notificado y actualizado en Aranda vía web service. 

 Aranda La herramienta Remedy de la MS SAT y la herramienta Aranda de la MS THEOS se 
comunicarán de manera bidireccional mediante web service, es decir, a partir de la 
asignación inicial en Remedy, éste mandará la información del ticket a Aranda por 
web service y generará un ticket en Aranda. 
Toda documentación y cambio en la parametrización del ticket en Aranda será 
notificado y actualizado en Remedy vía web service. 
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FLUJO DE SOPORTE INICIAL 

# RESPONSABLE ACTIVIDAD 

Toda documentación y cambio en la parametrización del ticket en Remedy será 
notificado y actualizado en Aranda vía web service. 

6 MS THEOS Valida ticket recibido en Aranda 

  ¿Aplica a THEOS? 
 
SÍ, ir a ¿Datos completos? 
NO, ir a 7 

7 MS THEOS Contacta a MS SAT 

  ¿Aplica cancelación? 
 
SÍ, ir a 8 
 
NO, ir a ¿Datos completos? 

8 MS THEOS Documenta ticket en Aranda y cancela 

9 MS SAT Valida datos del ticket en Remedy 

10 MS SAT Proceso interno de cancelación MS SAT 

 MS THEOS ¿Datos completos? 
 
SÍ, ir a 10 
 
NO, ir a ¿Se puede resolver por la MS THEOS? 

11 MS THEOS Contacta a MS SAT y solicita datos completos 

  Se puede resolver por la MS THEOS? 
 
SÍ, ir a 12 
 
NO, ir a 13 

12 MS THEOS Contacta a usuarios y trata de resolver telefónica 

13 MS THEOS Asigna a soporte en campo de THEOS 

14 MS THEOS Da seguimiento hasta el cierre 
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FLUJO DE SOPORTE INICIAL 

# RESPONSABLE ACTIVIDAD 
  ¿Ya está resuelto? 

 
SÍ, Ir a 15 
 
NO, ir a 14 

15 MS THEOS Valida que toda la información esté documentada 

16 MS THEOS Coloca ticket en resuelto 

17 MS SAT Procede a validar cierre con usuario 

 Usuario ¿Da visto bueno para cierre? 
 
SÍ, Ir a 18 
 
NO, ir a 19 

18 MS SAT Se cierra ticket en Remedy 
Se replica en Aranda 

19 MS SAT Notifica a la MS THEOS 

20 MS SAT Reabre ticket y notifica en Remedy 

 

Ubicación de la Mesa de Servicio 
THEOS cuenta un Centro de Atención Tecnológica (Mesa de Servicio) dentro de Territorio 
Mexicano, el cual se encuentra ubicado en: 
 
José María Olloqui #31 
Col. Acacias 
C.P. 03240 
Del. Benito Juárez 
Ciudad de México 
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Horario de servicio 
El horario de operación de la MS THEOS será 7X24X365 
 

Medios de Contacto 
Los medios de contacto entre la MS SAT y la MS THEOS serán: 
 

Medio Referencia 

Teléfono Por definir 
Número asignado exclusivamente para el 
proyecto  
Número en la Ciudad de México 

Correo Por definir 

 

Personal 
Se asignará 1 (uno) Coordinador de la MS SAT 
Se asignarán 7 (siete) Operadores de la MS SAT 
 

Roles y responsabilidades 
Gestión Relación con Niveles de Servicio 

Líder de Operaciones  Supervisar la operación de la MS THEOS 

 Diseñar, implementar y mejorar de los procesos bajo los que opera la MS 
THEOS 

 Vigilar que el flujo de los procesos establecidos en la MS THEOS, 
mediante la metodología ITIL® V3, validando que se cumplan de acuerdo 
con la documentación interna, corrigiendo las desviaciones u 
optimizando procesos. 

 Apoyar al Coordinador de las Mesa de Servicio en el cumplimiento de 
niveles de servicio (SLAs) y de operación (SLOs). 

 Analizar los reportes y estadísticas mensuales sobre el rendimiento de la 
MS THEOS para detectar desviaciones o mejoras en el servicio que se 
presta. 

 Proveer los recursos necesarios para que la MS THEOS pueda operar en 
tiempo y forma. 

Coordinador de la MS THEOS  Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio de la MS THEOS 

 Definir y evaluar los procesos para la gestión de incidentes y solicitudes 
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Gestión Relación con Niveles de Servicio 
 Elaborar e interpretar estadísticas de productividad, monitoreo de 

procesos y niveles del servicio ofrecido. 

 Capacitar y orientar al personal de la MS THEOS, en los procesos en 
implementación y funciones a cumplir, de acuerdo a los objetivos del 
área. 

 Interpretar y escalar los problemas que no llegan a ser resueltos en las 
instancias correspondientes o que se vuelven repetitivos para su análisis 
y resolución por el área de soporte que correspondan. 

 Mantener estrecha comunicación con los responsables del servicio del 
Cliente  

 Proponer y sustentar mejoras al servicio de la MS SAT, Soporte en Sitio y 
demás áreas de soporte de THEOS. 

 Manejo de casos de servicio al Cliente y de conflictos (Escalamiento 
jerárquico). 

 Elaborar informes y proponer sugerencias para mejorar el proceso. 

 Efectuar seguimiento sobre los tickets manteniéndolos siempre 
documentados, ampliando también la base de conocimientos en 
colaboración con todo el personal de sistemas. 

 Asegurar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio 
acordados por contrato con el Cliente. 

 Análisis de información registrada en sistema Aranda y en el reporteador 
de Avaya. 

 Coordinar, cuando aplique, la atención de incidentes extraordinarios con 
áreas técnicas que correspondan. 

Operadores de la MS THEOS  Fungir como primer punto de contacto con la  MS SAT para las 
peticiones de servicio que nos competan 

 Proveer soporte técnico inicial a los usuarios del Cliente sobre las 
peticones de servicio que nos competan. 

 Atender y solucionar incidentes y solicitudes que estén dentro de su 
alcance 

 Documentar en Aranda todas las peticiones de servicio recibidas y darles 
seguimiento hasta su cierre. 

 Tratar con amabilidad y respeto a los usuarios del Cliente. 

 Interactuar con otras áreas de soporte de segundo nivel (Nivel 2 de 
soporte) del Cliente (cuando aplique) 
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Herramientas de la Mesa de Servicio 
Solución propuesta de herramienta de registro 
La herramienta propuesta por THEOS para el registro de incidentes y solicitudes es Aranda Service 
Desk 8.0 

 
Beneficios 

 Gestión y control sobre las solicitudes de soporte 

 Organización y control en el soporte 

 Información completa por cada caso 

 Monitoreo continuo de casos y de los activos asociados 

 Fácil integración con otras herramientas 

 Acceso a consola web para seguimiento de los casos 

 Implementación de Mejores Prácticas ITIL® V3 

 Solución efectiva a los problemas 

 Mayor Productividad 

 Asistencia permanente especializada 

 Mayores niveles de servicio y soporte a clientes internos 

 Reducción instantánea de costos de soporte 

 Reducción de asistencia técnica y costos del servicio 

 Protege y aprovecha al máximo la inversión en infraestructura tecnológica generando alta 
rentabilidad 

 Disminución en tiempos de respuesta a usuarios 

 Certificación Pink VERIFY 2011 en 12 procesos: 
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http://Arandasoft.com/ 
https://www.pinkelephant.com/en-Us/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets 
 
Nota1: El detalle técnico de la herramienta Aranda Service Desk se detalla en el documento anexo 
“Propuesta Herramienta de Mesa de Servicio THEOS” 
 
Nota2: El proceso final de operación entre la MS SAT y la MS THEOS se definirá en las sesiones iniciales 
de trabajo. 
 
Nota3: Theos hará uso temporal de la MS SAT durante la fase inicial del servicio. Lo anterior dentro de 
lo establecido en el anexo técnico: 

ID Hito-tarea Descripción 

9 Habilitar la mesa de servicio 
temporal 

En coordinación, el licitante adjudicado y el administrador del contrato habilitarán un 
mecanismo para llevar a cabo las actividades de la Mesa de Servicio mencionada en el 
anexo técnico en la sección 5.5 de forma temporal. Esto con el objetivo de registrar y 
contabilizar los eventos antes de habilitar la interconexión y convivencia de las 
herramientas de la MS THEOS con la MS SAT. 
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Enlace de Datos 
Se definirá un enlace de datos WAN entre el SAT y THEOS 
Las características del enlace serán acordadas con el SAT durante las sesiones iniciales de trabajo 
El punto de conexión por parte del SAT se acordará durante las sesiones iniciales de trabajo. Por parte 
de THEOS, el punto de conexión será donde ubicará su MS THEOS:  
José María Olloqui #31 
Col. Acacias 
C.P. 03240 
Del. Benito Juárez 
Ciudad de México 
 

Tabla de escalamiento jerárquico 
THEOS habilitará una tabla de escalamiento funcional para que los responsables del servicio por parte 
del Cliente puedan contar siempre con un contacto de THEOS que le pueda atender y resolver temas 
relacionados al CSU cuando el Coordinador de la misma no dé una respuesta de primer contacto. 
 
Las vías de contacto que serán habilitadas: 

 Correo electrónico 

 Teléfono (fijo y móvil) 
 

Nivel de 
escalamiento 

Nombre Puesto Nombre y datos de 
contacto 

Tiempo de 
respuesta 

1 Erika Adriana 
Cervantes 
Becerril 

Coordinador de 
la MS THEOS 

Erika Adriana Cervantes 
Becerril 
5634-8670 
044 55 2726 5475 
ecervantesb@theos.com.mx 

5 minutos 

2 Javanny García 
García 
 

Líder de 
Operaciones 

Javanny García García 
5634-8670 Ext. 1319 
044 55 4193 4368 
jggarcia@theos.com.mx 

10 minutos 
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Nivel de 
escalamiento 

Nombre Puesto Nombre y datos de 
contacto 

Tiempo de 
respuesta 

3  Líder del 
Proyecto 

Pendiente de definir 
5634-8670 Ext. 
044 55 
@theos.com.mx 

10 minutos 

 
Deberá respetarse el orden de contacto, no puede contactarse un nivel superior si no han contactado 
previamente los niveles inferiores, y deberá esperar el tiempo comprometido de respuesta. 
 

Mejores prácticas 
ITIL ® V3 
ITIL ® es un conjunto de conceptos y prácticas para la gestión de servicios de tecnologías de la 
información, el desarrollo de tecnologías de la información y las operaciones relacionadas con la misma 
en general. ITIL ® da descripciones detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de gestión 
ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos 
procedimientos son independientes del proveedor y han sido desarrollados para servir como guía que 
abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI. 
Se integra de 5 procesos principales: 

1. Estrategia 
2. Diseño 
3. Transición 
4. Operación  
5. Mejora Continua 

 
La versión actual es la número 3 y su última revisión es de 2011 
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Procesos ITIL ® V3 

 
Axelos es una empresa conjunta creada en 2014 por el Gobierno del Reino Unido y Capita, que  
desarrolla, administra y opera las calificaciones en las mejores prácticas, en metodologías que 
anteriormente pertenecían a la Oficina de Comercio Gubernamental (OGC), obviamente ITIL ® V3 es 
una de ellas. 
 
https://www.axelos.com/ 
 
Interacción del MS THEOS con otros procesos de ITIL ® V3 

Gestión Relación con Niveles de Servicio 

Gestión de Incidentes y Solicitudes Registrando y monitorizando incidentes y solicitudes. 
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Gestión Relación con Niveles de Servicio 

Gestión de Cambios Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante 
peticiones de servicio en colaboración con la Gestión de 
Cambios y de Entregas y Despliegues. 

Gestión de Activos y Configuración Colaborando con la Gestión de Configuraciones para asegurar la 
actualización de las bases de datos correspondientes. 

Centro de Servicios (Service Desk) Gestiona fundamentalmente las incidencias. 

Gestión de Problemas Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en 
colaboración con la Gestión de Problemas. 

 
 
MAAGTIC SI 

 
 
Es el Manual Administrativo de Aplicación General en las materias de Tecnologías de la Información y 
Comunicaciones y de Seguridad de la Información y cuya última versión es del 8 de mayo del 2014. 
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THEOS se compromete a alinearse a los requerimientos internos establecidos por el Cliente para el 
cumplimiento de los procesos que le apliquen por los servicios prestados y cuyo alcance se precisará 
en las sesiones iniciales de trabajo. 
 
http://www.normateca.gob.mx/NF_Secciones_Otras.php?Subtema=61 
 
 
Certificaciones ISO 
Cómo una muestra más de THEOS en estar a la vanguardia de mercado en la provisión de servicios de 
TI, cuenta actualmente con las siguientes certificaciones:  
 

 ISO 9001:2008 

 ISO/IEC 27000-1:2011 

 ISO/IEC 27001:2005 
 

Anexos 
Se anexan copias de los certificados: 

 ISO 9001:2008 

 ISO/IEC 27000-1:2011 

 ISO/IEC 27001:2005 
 

Glosario 
ACD Automatic Call Distributor 
Es un sistema que distribuye las llamadas entrantes a un grupo determinado de terminales que utilizan 
los agentes.  
El ACD es una de las funcionalidades más destacadas incorporadas en una solución de Contact Center. 
Esta solución ofrece funciones avanzadas de cola de espera y enrutamiento de llamadas, para optimizar 
la gestión de grandes flujos de llamadas entrantes, y mantener al mismo tiempo la calidad de servicio 
para quien llama. 
 
Incident (Incidente) 
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Interrupción no planificada de un Servicio de TI o reducción en la Calidad de un Servicio de TI. También 
lo es el Fallo de un Elemento de Configuración que no ha impactado todavía en el Servicio. Por ejemplo 
el Fallo de uno de los discos de un “mirror”. 
 
ISO (International Organization for Standardization) 
La Organización Internacional de Normalización o ISO es el organismo encargado de promover el 
desarrollo de normas internacionales de fabricación (tanto de productos como de servicios), comercio 
y comunicación para todas las ramas industriales. Su función principal es la de buscar la estandarización 
de normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones (públicas o privadas) a nivel 
internacional. 
 
ITIL ® V3 (Information Technology Infrastructure Library) 
(Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologías de Información) es una estructura propuesta por la OGC 
(Oficina Gubernamental de Comercio) del Reino Unido que reúne las mejores prácticas del área de la 
gestión de servicios de Tecnología Informática (TI) en una serie de guías. 
Su versión actual es la 3 y su última revisión fue en 2011. 
 
Mesa de Servicio (Service Desk) 
Es el único punto de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios. Un Service Desk típico 
maneja incidentes y solicitudes de servicio, y también maneja la comunicación con los usuarios 
 
Punto Único de Contacto (SPOC (Single Point of Contact)) 
Proporcionar un único y consistente modo de comunicarse con una Organización o Unidad de Negocio. 
Por ejemplo, un SPOC para un proveedor de servicios de TI se denomina normalmente Centro de 
Servicio al Usuario (CSU). 
 
Petición de Servicio (Service Request) 
Petición que hace un Usuario solicitando información, asesoramiento, un Cambio Estándar o Acceso a 
un Servicio de TI. Por ejemplo, la inicialización de una clave, o provisionar a un nuevo Usuario con 
Servicios de TI estándares. Las Peticiones de Servicio son normalmente gestionadas por un Centro de 
Servicio al Usuario, y no requieren que se realice un RFC.  
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 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47217

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47218

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a)eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47219

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47220

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47221

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47222

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47223

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) 9 Nombres y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47224

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombres y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47225

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombres y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47226

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47227

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47228

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47229

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47230

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombres y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47231

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombres y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47232

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombres y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47233

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombres y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47234

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47235

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47236

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47237

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47238

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47239

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47240

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47241

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47242

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47243

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47244

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47245

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47246

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47247

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47248

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47249

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47250

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47251

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47252

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47253

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47254

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47255

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47256

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47257

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47258

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47259

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47260

SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 Eliminado: a) Nombre y firmaFundamentación:Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47261



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47262



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47263



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47264



Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 47265
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