FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 1
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.

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)”

“Equipo Nuevos con Soporte de Garantia”

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 2
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.

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)”

Por medio de la presente manifiesto bajo protesta de decir verdad que los equipos propuestos
para proporcionar el servicio de APS-3, seran nuevos y de modelo reciente. Adicionalmente,
contaran con el soporte garantizado por el fabricante de los mismos durante toda la vigencia
del contrato APS-3.

Manifestamos bajo protesta de decir verdad que la infraestructura propuesta en ningiin caso

se tratara de equipos re etiquetados, descontinuados, reconstruidos o reciclados ni préximos
a descontinuarse.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 3
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.

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)”

“Garantias y Soporte de Fabricantes”

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 4
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.

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)”

Por medio de la presente hacemos constar que contaremos con las garantias y el soporte de
los fabricantes, durante la vigencia del contrato, de los PSs, hardware y software, necesarios
para cumplir con los niveles de servicio requeridos para el APS-3 y descritos en el Anexo
Técnico. THEOS anexé las cartas de fabricantes de la solucién como una alternativa a lo
indicado en las lineas anteriores, para cumplir con este requisito.

Para acreditar las especificaciones técnicas requeridas para los equipos referidos en el
documento “Apéndice 8 Especificaciones Técnicas”, hemos incluido la documentacion o
folleteria correspondiente del fabricante.

En los casos en los que no aparece dicha documentacién la informacién requerida para

acreditar el equipo, THEOS presento carta del fabricante en papel membretado, firmada y en
idioma espafiol.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 5
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.

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)”

“Personal Capacitado y Certificado”

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

Pagina 1 de 2

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

Tecnoprofirana umana Especializada
: jerativos, S.A. de C.V.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 48519



FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 6
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.

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)”

Por medio de la presente manifiesto, bajo protesta de decir verdad, que certificamos que el personal
designado para la prestacion del servicio objeto de la presente licitacion esta capacitado y certificado
para soportar el servicio, en las tareas de instalacién, puesta en marcha, aprovisionamiento,
configuracion, monitoreo, administracion, seguridad y operacion de todos los componentes que forman
parte de nuestra solucidn, durante la vigencia del contrato.

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;

FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 7

Administracion de Recursos Materiales “1”.
Sinaloa numero 43, piso 2, Colonia Roma, Cédigo Postal 06700, Delegacién Cuauhtémoc, Ciudad de México.

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios No. LA-

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 continuacion su propuesta de Gestion de Cambios THEOS en relacién a la
Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrénica
de Servicios No. LA-0O06E00001-E4-2016; “Administracidon de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”.

Control de version

Entregable: Gestion de Cambios THEOS
Version: 1.0

Fecha de elaboracién: 15 de mayo del 2016

Elaboré: a) Eliminado

Préxima revision: Pendiente de definir

Vigencia: Pendiente de definir

Revisién periddica (123); Anual

Nota 1: Las actualizaciones se hardn conforme sea requerido
Nota 2: La revision obligada por cuestiones de calidad serd cada 12 meses a excepcion de los documentos de tnica vez
Nota 3: Se entregard al Cliente una nueva version del documento sélo si se aplicaron cambios mayores en el documento

Control de versiones

Version

1.0 15-05-2016 Ninguno, sélo revisidn para liberar version 1.0

Reviso Fecha Cambios efectuados

Eliminado:

a) Nombre.
Fundamento Legal.
Articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, en relacion con el articulo 113, fracciones | y Il de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacidn Publica, asi como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones | y lll y Cuadragésimo, fracciones | y Il de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificacion y
Desclasificacion de la Informacion, asi como para la elaboracion de versiones publicas.

Motivacion: por corresponder a datos personales concernientes a una persona fisica identificable y/o datos patrimoniales, econémicos, contables, juridicos y administrativos de

una persona moral.

: e}u/ a Recoder.
nte Legal.

iof Humana Especializada
s S erativos, S.A. de C.V.
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SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:
a)  Nombre .
Fundamento Legal. 
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
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Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 9
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.

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios No. LA-
006E00001-E4-2016; “Administracidon de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Objetivo

El objetivo principal de la gestion del cambio es, por consiguiente, planificar, analizar y evaluar los
cambios que han de efectuarse, asegurando unos procesos eficaces y eficientes, ofreciendo una
continuidad y una calidad del servicio adecuadas.

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

La Gestidn de Cambios supervisa y aprueba la introduccién de nuevos servicios o modificacidn de los
servicios prestados garantizando que todo el proceso de cambio ha sido convenientemente planificado,
evaluado, probado, implementado y documentado.

La gestidn del cambio es responsable de gestionar el proceso de cambio que incluye:

e Hardware.

e Equipo de comunicaciones y software.

e Software del sistema.

e Toda la documentacion y los procedimientos asociados con la infraestructura.

Los cambios pueden proceder de diversas fuentes y procesos, pero fundamentalmente se producen
debido a las siguientes causas:

e Legislacién.

e Problemas en la infraestructura, servicio o procesos.
e |nnovaciones.

e Nuevos mercados/nuevos servicios.

e Equilibrarse o superar a la competencia.

e Gestidn de proveedores.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 10
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.

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios No. LA-
006E00001-E4-2016; “Administracidon de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Desarrollo

La gestidn del cambio es un proceso usual en todos los de gestion Tl e incluso de gestidon empresarial.
Normalmente se trata de que los cambios que se van a producir por la puesta en marcha de nuevas
herramientas, elementos o procesos sean aceptados y aprendidos rapidamente por las personas
implicadas, evitando posibles problemas y, por lo tanto, restando lo minimo en productividad a éstas y
a la organizacién.

Una premisa basica en gestion es: «las cosas cambian». Con esta simple afirmacidn las organizaciones
deben prever que tienen que disponer de rdpidos y eficaces mecanismos de adaptacion para que sus
servicios Tl sigan siendo competitivos en el mercado.

La diferencia es que ITIL® lo propone de manera interna, enfocado a que exista una gestién de cambios
con enfoque estratégico, donde todas las intervenciones que tengan que realizarse se canalicen para
seguir ofreciendo un servicio cada vez mejor y sin interrupciones.

Este proceso tiene una estructura compleja con multiples interrelaciones entre varios procesos que
mantienen, modifican o mejoran el servicio.

Pero para tener informacidon de todas las necesidades, posibilidades de cambio, interacciones,
configuraciones actuales y a modificar, es necesario disponer de una centralizacidn de la informacién
para su gestion.

ITIL® recomienda que esta actuacion se realice y se disponga de una CMDB (Change Management Data
Base) o base de datos para la gestién del cambio, donde se recojan los datos provenientes de las RFC
(Request for Change peticiones de cambio), de la que se obtendran para su posterior analisis,
evaluacién y se planifique un posible cambio.

Habra sesiones de trabajo iniciales entre el personal de THEOS y del SAT donde se hagan presiones

sobre esta gestidn y el resto de las actividades del proyecto por lo que la presenta propuesta podria
ajustarse de acuerdo a lo que resulte en esas sesiones iniciales de trabajo.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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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; “Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Actividades principales

Todas las interacciones con la CMDB serdn la base del gestor de conocimiento, herramienta actual e
incluida a partir de ITIL® V3. Estas interacciones, como se dijo anteriormente, provienen de multitud
de procesos y una muestra de estas relaciones se puede visualizar a través de la siguiente figura:

Gestion de Mveles Gestidn de la Gestidn de la
de Serviclo Disponibilidad Capacidad

PFLAMIFICACIGN

Gestin del Cambio

REGISTRO
EIECUCION Gestion del IMPLEMENTACION

|
|
|
|
|
|
|
F —_ Conocimiento (CMDB)
|
|
|
|
|
|
|

Gaestion de Problemas Gaesticn de Versiones

¥
VERIFICACION

Gestiin de Incldenclas
Figura 1

Como se indica en la figura 1, la gestidn de configuraciones interactia con CMDB directamente aunque
no se relacione asi con este proceso, sino que deriva de él. Esto quiere decir que cualquier elemento

Agradeciendo como siempre su amable atencién, me reitero a sus apreciables 6rdenes.
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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)”

de configuracion (Cl) que exista o se modifique debe ser registrado y evaluado por el proceso de gestion
del cambio.

La intencidn de este proceso es mantener una base de datos activa, viva, con informacién al punto y
que ésta sea el centro de coordinacion de las modificaciones y el nexo de union del proceso de mejora
continua del servicio (con respecto a cambios). Toda esta informacién, tanto de entrada como de salida,
y la evaluacién de resultados debe quedar reflejada en la base de datos, adquiriendo ésta cada vez mas
valor, de cara a que esta CMDB permita la gestién del conocimiento con respecto a cambios de la
empresa; es decir, que sea el referente, el modelo de comparacion, el lugar de busqueda, el lugar donde
se contraste y donde se estime si cualquier cambio que vaya a producirse se ha realizado con
anterioridad y qué resultados puede ofrecer.

El proceso completo de gestidon del cambio puede verse a continuacidn, donde se han establecido las

relaciones indicadas en la figura anterior y las fases que intervienen de los diferentes procesos
implementados:

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Relacién actividades con Procesos ITIL

- Entrada

Planificacién (PLAN)

Implementacién (DO)

Verificacion (CHECK)
W
() Mejora(acm) .E

Figura 2

En este caso, la mejora se puede desarrollar a través de la gestidon del conocimiento que aporta la
CMDB, ademads de un proceso que promueva una correcta gestion de este conocimiento circulante,
actuando en formacidn, celebrando reuniones, dandole vida a la inclusidn de practicas, comentarios,
etc. Asi se pueden mejorar los procesos de gestion del cambio, ya que se introducen datos de como,
cuales y porqué se aceptan RFC, sus tipologias, cdmo se implementan los cambios y su evaluacion final.

Agradeciendo como siempre su amable atencién, me reitero a sus apreciables 6rdenes.
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Este es un proceso complejo lleno de ventajas para la organizacién, que aporta grandes beneficios,
aunque es dependiente de diversos factores (en su mayoria humanos). Estos beneficios se pueden
resumir en los siguientes puntos:

e Sereduce el nUmero de incidentes y problemas.

e Se puede retornar a configuraciones estables de manera sencilla y rapida, en caso de que el
cambio tenga un impacto negativo en la estructura Tl (plan de recuperacion).

e Los cambios son mejor aceptados y se promueve la proactividad de las personas.

e Laestimacién de costes mejora, siendo mas sencillo valorar el retorno real de la inversién.

e CMDB constantemente actualizada.

e Se desarrollan procedimientos de cambio estandar que permiten la rdpida actualizaciéon de
sistemas no criticos.

e Se verifica una mejora en la satisfaccion del cliente.

¢ No hay alteraciones en la productividad o se genera una mejora en la misma.

La gestién del cambio se relaciona con otros procesos, como acabamos de ver, todos ellos con sus
responsables, que emiten peticiones y son registradas, evaluadas y puestas en marcha. Pero, équién
realiza estas actividades dentro de la gestion del cambio? ITIL® propone dos actores:

e Gestor de cambios
e Consejo Asesor del Cambio (CAB — Change Advisory Board)

Sus descripciones se establecen en el apartado “Conceptos bdsicos” del presente documento.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Fases de la gestion del cambio
(Descripcion de la figura 2)

Entrada
Entrada
SUB-FASE DESCRIPCION
Peticiones de | Toda peticiéon de modificacidn de la infraestructura, que no provenga de cambios
cambio ciclicos o estandarizados ha de generar un RFC, que posteriormente tiene que ser
registrado.
Registro Crear un registro (RFC) es incluir en la CMDB la peticién de cambio, con una serie de

datos que aporten informacidn acerca de su estado durante todo el proceso del
cambio. Esta informacién sera del tipo que se menciona a continuacion:
eCodificacién.

eEstado.

eFecha de entrada.

eFecha de aceptacidn.

*Prioridad asignada.

eCategoria.

*Planes de soporte.

*Planes de recuperacion.

*Recursos asignados

ePlan de implementacidn.

eCronograma.

eRevision.

eEvaluacion.

eFecha de cierre.

Aceptacion Cuando se ha registrado una RFC con todos los datos de los que pueda disponerse en
ese momento, ésta ha de ser evaluada para detectar si sus peticiones tienen sentido,
estan fundamentadas, son claras y legibles, asi como necesarias.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Entrada
SUB-FASE DESCRIPCION
Segln el proceso, existe la posibilidad de que la RFC sea descartada o rechazada. Este
rechazo debe ser utilizado para redisefiar el cambio necesario y la informacién que se
aporta, para que pueda entrar de nuevo en el proceso de aceptacién.

Filtrado Tras la aceptacién por parte del gestor de cambios, es necesario su filtrado por parte
de la CAB para que los cambios aceptados pasen a ser clasificados.
Clasificacién Es la encargada de priorizar y categorizar la peticion.

La priorizacidn se realizara sobre unos baremos numéricos que den valor a aspectos
tales como dificultad, coste, tiempo, recursos necesarios, necesidad, etc.

Su clasificacion se hara a partir de esta priorizacion. Es recomendable establecer unas
categorias que incluyan la de «urgente», que debe ser tratada con prioridad 0 y ser
evaluada en la reunion CAB siguiente a la aceptacion de la RFC. Esta clasificacion
implica que el servicio esta deteriorado y ha perdido calidad, por lo que es necesaria
una actuacién para restaurar la prestacion del mismo.

Los cambios clasificados como menores pueden no necesitar la aprobacién del CAB y
ser implementados directamente. El resto de cambios habran de ser evaluados en las
reuniones del CAB y tendra que ser solicitada la colaboracion de personal
especializado para asesoramiento

Procedimiento La organizacién debe documentar un procedimiento que asegure la puesta en marcha
de urgencia. de mecanismos de accion rapida, que sean eficaces y monitorizados; de manera que
se activen las gestiones y los planes derivados en el menor tiempo posible y se prevea
la continuidad y calidad del servicio en niveles adecuados.

Planificacion

Planificacion

DESCRIPCION
Una correcta planificacion proporciona seguridad al servicio. Cualquier modificacidén ha de ser coherente
con la gestién de configuraciones y sus Cl, para que no ocurran problemas derivados de incompatibilidades

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

DESCRIPCION
u otras afecciones a los sistemas. Es conveniente, por lo tanto, estar en contacto con todos los gestores de
proyectos de actuacidn para ejecutar los cambios y con todos los gestores de procesos relacionados con la
puesta en marcha de cambios en la infraestructura.
Para evitar cualquier desastre, la organizacion debe contar con los planes de recuperacion indicados
anteriormente en el proceso, que permitan la recuperacién de la ultima configuracion estable antes del
cambio.
Para comenzar a planificar un cambio es preciso que el CAB se relina para realizar un analisis de impacto y
ver las necesidades de recursos. Este andlisis de impacto quedara reflejado en un calendario de cambios
futuros y debe considerar, al menos, algunas de los siguientes aspectos:

-Capacidad y disminucion del rendimiento de los servicios afectados.

-Fiabilidad y recuperacion - planes de recuperacion, planes de contingencia.
-Seguridad del proceso.

-Recursos necesarios.

-Costes asociados.

-Personas necesarias para la implementacion.

-Plazos.

-Incompatibilidades y posibles conflictos.

-Pérdidas e impacto de la no implementacion.

Se propone seguir el método de las 7 Rs:

¢Quién REQUIERE el cambio?

éCudl es la RAZON del cambio?

¢Cual es el RETORNO esperado del cambio?

¢Cudles son los RIESGOS implicados en el cambio?

¢Cudles son los RECURSOS necesarios para realizar el cambio?

¢Quién es RESPONSABLE de la construccion, prueba e implementacion del cambio?
éCudl es la RELACION entre éste y otros cambios?

Si la planificacién del cambio no es aprobada, la RFC debera pasar de nuevo por registro y aceptacién

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

Implementacion

SUB-FASE DESCRIPCION

aspectos:

*El software que se esta desarrollando cumple los plazos.

eLa gestion de la calidad del software se lleva a cabo.

eExiste nueva documentacion y procedimientos de instalacion.
eExiste un plan de recuperacion.

*Se han estimado los cambios de hardware.

Construccién La construccidén, en caso de ser llevada a cabo por personas implicadas en el proceso
de gestion del cambio, ha de incluir un seguimiento para comprobar los siguientes

asegurar su calidad. Estos son:

eFuncionalidad.
eUsabilidad.
eAccesibilidad.
eIntegracion.

evitar posibles incidencias en la implementacién.

Pruebas El entorno de pruebas que el software requiere debe evaluar sus cuatro aspectos para

Serd necesario establecer un entorno de pruebas para realizar las evaluaciones del
equipo de calidad de software. En el caso en que el desarrollo de este software sea
realizado por una empresa externa contratada, se debera pedirle que demuestre la
existencia de un entorno de pruebas y el seguimiento que se realiza a éstas, para

Los cambios que un usuario o una persona integra en las pruebas que estima
convenientes, deben ser integrados en el RFC y evaluados para su introduccion.

Implementacion | La implementacion debe asegurar que existe un plan de comunicacidn al cliente,
previo a la realizacién del cambio, de manera que éste no se sorprenda. Una manera
adecuada de mantener un vinculo de comunicacidn es colaborar con los clientes,
aclarando sus dudas y dando soporte cuando sea necesario. Las mejoras que se

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Implementacion
SUB-FASE DESCRIPCION
incluyan en los cambios, como en el caso anterior, deben ser percibidas por los
clientes como parte de la interaccidn.

Verificacion

Verificacion
DESCRIPCION
La evaluacidn es la medicién de los indicadores de rendimiento del proceso.

Para recibir informacion de resultados, el proceso de gestién del cambio habra puesto en marcha una
monitorizacidn con elaboracion de informes asociados, lo que conformara la revisidon pos implementacion
(PIR — Post Implementation Revision), si estos cambios han sido exitosos. Por lo tanto, dicha
monitorizacion ha de evaluar al menos los siguientes aspectos:

-NUmero de cambios implementados en un periodo determinado.

-Causas que provocaron los cambios.

-NUmero de cambios que resultaron exitosos.

-NUmero de cambios que necesitaron poner en marcha planes de recuperacion.
-NUmero de incidencias que resultaron en cambios.

-Satisfaccioén de los usuarios y del cliente.

-Costes reales/ costes estimados

Roles y responsabilidades
Rol Responsabilidades

Gestor de Cambios - Propietario de Proceso El Gestor de Cambios controla el ciclo de vida de todos los
Cambios. Su objetivo primario es viabilizar la realizacién
de Cambios beneficiosos con un minimo de interrupciones
en la prestacion de servicios de TI.
En caso de Cambios de gran envergadura, el Gestor de
Cambios buscara la autorizacion del Comité de Cambios.

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

Consejo Consultor para Cambios (CAB) Se trata de un grupo de personas que aconseja al Gestor
de Cambios en la evaluacién, establecimiento de
prioridades y programacién de cambios.

El Consejo Consultor para Cambios (Change Advisory
Board, CAB) se compone de representantes de todas las
areas de la organizacion de TI, la empresa, y terceros
como, por ejemplo, suministradores.

Consejo Consultor Cambios de Emergencia. Se trata de un subgrupo del Comité de Cambios que toma
(ECAB) decisiones relacionadas con cambios de emergencia cuyo
impacto es significativo.

La membresia en el Consejo Consultor para Cambios de
Emergencia (Emergency Change Advisory Board, ECAB)
puede decidirse al convocar una reunion, y dependera de
la naturaleza y urgencia del cambio.

Propietario del Cambio Se trata de una persona que propone un cambio y que
cuenta con una asignacién presupuestaria para su
implementacién.

En la mayoria de los casos, el Propietario del Cambio
coincide con quien da inicio a una Solicitud de Cambio
(RFC).

Generalmente, los Cambios son responsabilidad de
funcionarios de Gestion de Servicio (por ejemplo, del
Gestor de Problemas, o del Gestor de Capacidad) o de
miembros de la direccién de TI.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Indicadores de desempeiio (KPIs)

KPI (Métrica de CSI) Descripcion
Cantidad de cambios mayores ¢ Cantidad de cambios mayores evaluados por el CAB
(Consejo Consultor para Cambios)
Cantidad de reuniones de CAB ¢ Cantidad de reuniones de CAB
Tiempo para autorizacion para cambios ¢ Tiempo medio transcurrido desde la solicitud de una

RFC (Solicitud de Cambio) a la Gestion de Cambios hasta
la autorizacién para el cambio

Tasa de aceptacion de cambios ¢ Cantidad de RFC's aceptadas vs. rechazadas

Cantidad de cambios urgentes ¢ Cantidad de cambios urgentes evaluados por el ECAB
(Consejo Consultor para Cambios de Emergencia)

Interaccién con otros procesos de ITIL®

Gestion Relacién con Cambios

Gestion de activos y La configuracidn de los activos puede ocasionar conflictos. Estos

configuracién (TRANSICION) procesos deben mantener siempre actualizada la base de datos que
aportard informacidn para el proceso de gestién del conocimiento.

Gestion de niveles de servicio Serd necesario informar al centro de servicios que se van a realizar

(DISENO) cambios, para que se pueda informar correctamente a los usuarios que
lo demanden.

Gestion de problemas Los problemas son una de las fuentes de cambio.

(OPERACION)

Gestion de incidencias Las incidencias permiten verificar si los cambios estan siendo aceptados

(OPERACION) o han sido positivos.

Gestion de la disponibilidad La Gestion del Cambio y la Gestidn de la Disponibilidad se unen para no

(DISENO) interferir en la prestacion del servicio, cuando un cambio ha de llevarse
a cabo.

Gestion de la capacidad Es necesario conocer la capacidad del sistema frente a nuevos cambios.

(DISENO)

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Gestion Relacién con Cambios
Gestion de versiones El software que se desarrolla o implanta debe ser gestionado
(TRANSICION) normalmente a través de este proceso.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Flujo General de la Gestion de Cambios

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

GESTION DE CAMBIOS (GENERAL)

GESTION DE
CAMBIOS
(GENERAL)

A 4

SOLICITANTE

1LLENA SOLICITUD DE
CAMBIO (RFC) EN ARANDA Y
ENTREGA AL MS THEOS

~—_

MS THEOS

A 4

2 REGISTRA RFCEN
ARANDA

ARANDA

A 4
3 PROPORCIONA
UN # DECAMBIO Y
NOTIFICA ALAS
PARTES
INTERESADAS

GESTION DE CAMBIOS (GENERAL)

Y

ES EMERGENTE?.

si
4

4 GESTION DE
CAMBIOS

5 GESTION DE
NO—P»| CAMBIOS

NORMALES

A 4

EMERGENTES

A 4

6 GESTION DE

A4

LIBERACIONES

}

A 4

9 CANCELACION

7 SEGUIMIENTO POST-
IMPLEMENTACION

8 CIERRE

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.
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FLUJO GESTION DE CAMBIOS (GENERAL)
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Llena solicitud de cambio (RFC) | Solicitante
en la herramienta Aranda y
entrega al MS THEOS

2 Registra RFC en la herramienta MS THEOS
Aranda

3 Proporciona un # de cambio y Aranda Notifica a las partes interesadas
notifica

¢Es emergente?

Slira4
NO, ira 5

4 GESTION DE CAMBIOS
EMERGENTES

5 GESTION DE CAMBIOS
NORMALES

6 GESTION DE LIBERACIONES

7 SEGUIMIENTO POST-
IMPLEMENTACION

8 CIERRE

9 CANCELACION

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Flujo de Gestion de Cambios Emergentes

GESTION DE CAMBIOS EMERGENTES

ARANDA

4 GESTION DE 4.1 NOTIFICA AL COMITE
CAMBIOS | —— DE CAMBIOS

]

SEACTUALIZA BITACORA Y/O Y NOTIFICAA LAS PARTES
------- P ESTADO Y/O DOCUMENTACION DEL ===-===4  INTERESADAS LA RESOLUCION
CAMBIO TOMADA SOBRE EL RFC

COMITE DE CAMBIOS EMERGENTES

A 4

4.2 SESIONAN Y
CONSIDERAN EL 4.3 SE EVALOAN
CAMBIO RIESGOS i
EMERGENTE

4.4 EL GESTOR DE CAMBIOS
NOTIFICA AL MS THEOS LA ————<

SESIONAN SOLO POR
DEMANDA

NORMALES

O 2,
DECISION FINAL SOBRE EL RFC APROBADO! —l

EL GESTOR DE CAMBIOS
FORMA PARTE DE LOS
COMITES, TANTO DE
EMERGENCIA COMO

RFC

v

¥

«
o
2 et s 1) scmcancon
@
s
w
[a 7, NORMALMENTE LOS CAMBIOS
E ; EMERGENTES DEBEN A
o O EJECUTARSE DE INMEDIATO Y
g =] MUCHAS VECES NO SE TIENEN 6 GESTION DE
z < TODA LA DOCUMENTACION LIBERACIONES
(o] E REQUERIDA, ESTA SE ENTREGA
&2 POSTERIORMENTE
=
4
FLUJO DE CAMBIOS EMERGENTES
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
4.1 Notifica al Comité de Cambios Aranda
Normales
4.2 Sesionan y consideran el Cambio | Comité de Cambios | Sesionan sélo por demanda

Normal Emergentes
4.3 Se evallan riesgos Comité de Cambios | E/ Gestor de Cambios forma parte de los comités,
Emergentes tanto de emergencia como normales

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.
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Administracion General de Recursos y Servicios; Administracion Central de Recursos Materiales;
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FLUJO DE CAMBIOS EMERGENTES

# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
4.4 Notifica al MS THEOS la decisién Gestor de Cambios | MS THEOS actualiza en la herramienta Aranda estado
final sobre el RFC del cambio.

La cancelacion la debe realizar el Gestor de
Liberaciones

Aranda notifica a las partes interesadas la resolucion
tomada sobre el RFC

¢RFC aprobado? Comité de Cambios | Normalmente los cambios emergentes deben
Emergentes ejecutarse de inmediato y muchas veces no se tienen
Siira6 toda la documentacion requerida, ésta se entrega
posteriormente
NO, ira 9
6 GESTION DE LIBERACIONES
9 CANCELACION

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Flujo de Gestion de Cambios Normales
GESTION DE CAMBIOS NORMALES

<

a

z 5 GESTION DE . SEACTUALIZA BITACORA Y/O Y NOTIFICAA LAS PARTES
§ CAMBIOS —» SDEl CN A?\;;‘g? : EESA’XLE @ ------- P ESTADO Y/O DOCUMENTACION DEL =======: P INTERESADAS LA RESOLUCION
< NORMALES CAMBIO TOMADA SOBRE EL RFC

]

A 4 Y

5.2 SESIONAN Y 5.3 SE EVALUAN 5.4 EL GESTOR DE CAMBIOS RFC

CONSIDERAN EL NOTIFICA AL MS THEOS LA
; > 2
CAMBIO NORMAL RIESGOS DECISION FINAL SOBRE EL RFC LPROBADO?

EL GESTOR DE CAMBIOS 0
FORMA PARTE DE LOS
COMITES, TANTO DE
EMERGENCIA COMO
NORMALES

A 4
A4

SESIONAN AL MENOS UNA VEZ
POR SEMANA

COMITE DE CAMBIOS NORMALES

| v

v

ACTUALIZA ENARANDA ______ 9 CANCELACION
ESTADO DEL CAMBIO

MS THEOS

A4

6 GESTION DE
LIBERACIONES

RESPONSABLE DE
LIBERACIONES

FLUJO DE CAMBIOS NORMALES
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
5.1 Notifica al Comité de Cambios Aranda
Normales
5.2 Sesionan y consideran el cambio | Comité de Cambios | Sesionan de manera periddica
normal Normales

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FLUJO DE CAMBIOS NORMALES
PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
5.3 Se evallan riesgos Comité de cambios | El gestor de cambios forma parte de los comités, tanto
normales de emergencia como normales
5.4 Notifica al MS THEOS la decision Gestor de cambios | MS THEQS actualiza en la herramienta Aranda estado
final sobre el RFC del cambio
La cancelacion la debe realizar el responsable de
liberaciones
La herramienta Aranda notifica a las partes
interesadas la resolucion tomada sobre el RFC
¢RFC aprobado? Comité de Cambios
Normales
Slira6
NO, ira 9
6 GESTION DE LIBERACIONES
9 CANCELACION

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Flujo de Gestion de Liberaciones
GESTION DE LIBERACIONES

Q 6 GESTION DE 6.1 VALIDA LA DOCUMENTACION DE UN COMPLE
2 LIBERACIONES | (——=  CAMBIO APROBADO, SEA NORMAL O > DOCUMENTACION Sk
(<] Y ENTREGA EMERGENTE ANEXADAZ
2 PLAN DE TRABAJO
= PLAN DE PRUEBAS
o PLAN DE RETORNO
= T
W H
o v A
@ ACTUALIZA DOCUMENTACION EN
< ARANDA SOBRE EL AVANCE EN LA 6.6 PIDEALMS THEOS QUE
2 EJECUCION DEL CAMBIO SOLICITE LAINFORMACION
5 FALTANTE
-4
7]
i
o

H y
< v SEVALIDA LA
a INFORMACION QUE .

) SEACTUALIZA INFORMACIGN

<Z( SEACTUALIZA INFORMACION SEHA ANEXADO
= COMO EVIDENA
) 1t
. | '
2
z 6.9 INGRESA LA INFORMACION EN 6.7 SOLICITAAL RESPONSABLE DE
" ARANDA LA EJECUCION DEL CAMBIO LA
E INFORMACION FALTANTE

A

0POST- » 8 CERRE 6.8 PROPORCIONA

7
@_> IMPLEMENTACION DOCUMENTAGION
FALTANTE
6.2 EIECUTA i
CAMBIO 9 CANCELACION
CONFORMEA LO

PLANEADO

l

6.3 NOTIFICA AL RESPONSABLE DE
LIBERACIONES EL AVANCE DE LAS

6.4 APLICAPLAN DE

ACTIVIDADES EN LA EJECUCION RETORNO
DEL CAMBIO
6.5 NOTIFICA AL RESPONSABLE DE
LIBERACIONES EL AVANCE DE LAS |
ACTIVIDADES EN EL PLAN DE
RETORNO HASTA CONCLUIRLO

RESPONSABLE DE LA EJECUCION DEL CAMBIO

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.
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Sinaloa numero 43, piso 2, Colonia Roma, Cédigo Postal 06700, Delegacién Cuauhtémoc, Ciudad de México.
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FLUJO GESTION DE LIBERACIONES

# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
6.1 Valida la documentacioén del Responsable de Se valida la informacion que se ha anexado como
cambio aprobado, sea normal o Liberaciones evidencia
emergente
¢Estd completa la Se refiere a documentacion como:
documentacion anexada? Plan de trabajo
Plan de pruebas
Slira6.2 Plan de retorno
NO, ira 6.6
6.2 Ejecuta cambio conforme a lo Responsable de
planeado ejecucion del
cambio
6.3 Notifica al Responsable de Responsable de la Responsable de Liberaciones actualiza documentacion
Liberaciones el avance de las ejecucion del en la herramienta Aranda sobre el avance en la
actividades en la ejecucion del cambio ejecucion del cambio
cambio

¢Cambio exitoso?
Slira7

NO, ¢Aplica plan de retorno?
¢Aplica plan de retorno?

Shira6.4
NO, ira 9
6.4 Se aplica plan de retorno Responsable de la
ejecucion del
cambio
6.5 Notifica al Responsable de Responsable de la Responsable de Liberaciones actualiza documentacion
Liberaciones el avance de las ejecucion del en la herramienta Aranda sobre el avance en la
actividades en el plan de retorno | cambio ejecucion del cambio
hasta concluirlo
6.6 Pide al MS THEOS que solicite la Responsable de
informacidn faltante Liberaciones

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

Pagina 24 de 33

Tecnoprogramacion Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V.
Prolongacidon 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

Tecnoprofirana umana Especializada
: jerativos, S.A. de C.V.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 48544



FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 31

Ciudad de México, a 18 de mayo del afio 2016.
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006E00001-E4-2016; “Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

FLUJO GESTION DE LIBERACIONES
PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION

6.7 Solicita al responsable de la MS THEOS

ejecucion del cambio la

informacion faltante
6.8 Proporciona documentacién Responsable de la

faltante ejecucion del

cambio

6.9 Ingresa la informacion en la MS THEOS Se actualiza informacion en la herramienta Aranda

herramienta Aranda
7 SEGUIMIENTO POST-

IMPLEMENTACION
8 CIERRE
9 CANCELACION

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Flujo de Seguimiento Post-Implementacion

SEGUIMIENTO POST-IMPLEMENTACION

75
R05 HAYAN GENERADOINCIOENTES fuso poamaTacy
GOENTES V13> 1lo—b{ AUMDA QLENG s ceme
REAGONAGCS CON L CAVBIO a
HADOS CoL i Wino BvonTos
coTemas

si

7SEGUIMIENTO

POST-
IMPLEMENTACION|

ACTUALIZADO CAMBIO EN ARANDA

7.2 5E DOCUMENTA EN ARANDA LOS
INCIDENTES O PROBLEMAS COLATERALES
DETECTADOS COMO CONSECUENCIA DEL

ACTUALIZA EN ARANDAY
NOTIFICAA PARTES
o INTERESADAS

7.3 SE NOTFICAAL
RESPONSABLE DE LA
EJECUCIONDEL CAVIBIOY
PARTES INVOLUCRADAS

RESPONSABLE DE LIBERACIONES

GENERACONSULTASENELMODULO b | N 3 COMUNCAAL RESPONSABLE
'DEINDICENTES V/0 PROBLEMAS DELIBERACIONES

ARANDA

7.5 DEBE PRESENTAR UN PLAN
7.4 ANALIZA LOS REPORTES. e DESE APLICAR DETRABAJO PARA EJECUTAR
V/OPROBLEMAS CONSECUENCIA g PLANDE S—{ _PLAN DE RETORNO E INICAR
‘GENERADOS L cAM RETORN) PROCESO DE CAVIBIOS PARA LA

REMEDIACION

o I 9 CANCELACION I
GESTION DE
cAMBIOS
(GENERAL)

ESNOTIFICADD

RESPONSABLE DEL CAMBIO

$28
530
533
§23
BRc
253

B

FLUJO SEGUIMIENTO POST-IMPLEMENTACION

# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
7.1 Monitorea por una semana que Responsable de Genera consultas en el médulo de incidentes y/o
no se hayan generado incidentes | Liberaciones problemas en la herramienta Aranda

relacionados con el cambio
implementado

¢Hubo incidentes y/o problemas
colaterales debido al cambio
implementado?

Siira72

NO, ira 7.7

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FLUJO SEGUIMIENTO POST-IMPLEMENTACION
PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
7.2 Se documenta en la herramienta | Responsable de
Aranda los incidentes o Liberaciones
problemas colaterales
detectados como consecuencia
del cambio
7.3 Se notifica al responsable de la Responsable de Responsable de la ejecucion del cambio es notificado
ejecucion cambio y partes Liberaciones
involucradas
7.4 Analiza los reportes y/o Responsable de la
problemas generados ejecucion del
cambio
¢Es consecuencia del cambio?
Si, édebe aplicarse plan de
retorno?
NO, ira 7.7
¢Debe aplicarse plan de retorno?
Shira75
NO, ira 7.6
7.5 Debe presentar un plan de Responsable de la Notifica al Responsable de Liberaciones las acciones a
trabajo para ejecutar plan de ejecucion del realizar, quien a su vez, actualiza en la herramienta
retorno e iniciar proceso de cambio Aranda y notifica a partes interesadas
cambios para la remediacion
Se debe cancelar el cambio y gestionar un nuevo
cambio para el plan de retorno y remedicion
7.6 Debe presentar un plan de Responsable de la
trabajo para ejecutar plan de ejecucion del
remediacion cambio
7.7 Se documenta en la herramienta
Aranda que no hubo eventos
colaterales
GESTION DE CAMBIOS
(GENERAL)
8 CIERRE
9 CANCELACION
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Flujo de Cierre del Cambio
CIERRE DEL CAMBIO

A TODATA
INFORMACION
SEL CAMBIO?

8 CIERRE . 8.2 SE CIERRA CAMBIO EXITOSO EN
B > ARANDA | fil

h 4
8.1 CONSULTA LA
DOCUMENTACON
DEL CAMBIO EN
ARANDA 8.3 ACTUALIZA
BITACORA Y/O ANEXOS
DEL CAMBIO EN
ARANDA

NO

RESPONSABLE DE LIBERACIONES

v v

<
% ----------------------------------------- » SEACTUALIZA NOT/;\IICT/E :é:z :/; RTES
<
FLUJO CIERRE DEL CAMBIO
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
8.1 Consulta la documentacion del Responsable de
cambio en la herramienta Liberaciones
Aranda
¢Estd toda la informacion del
cambio?
Shiras8.2
NO, ira 8.3
8.2 Se cierra cambio exitoso en la Responsable de Aranda se actualiza
herramienta Aranda Liberaciones Notifica a las partes interesadas
8.3 Actualiza bitacora y/o anexos del | Responsable de Aranda se actualiza
cambio en la herramienta Liberaciones
Aranda
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Flujo de Cancelacién del Cambio

CANCELACION DEL CAMBIO

9 CANCELACION

A TODATA

9.2 SE DOCUMENTA EN ARANDA LAS

9.3 SE CANCELA

g INFORMACION S———»{  RAZONES DE LA CANCELACION DEL CAMBIO EN FIN
o BEL CAMBIO? CAMBIO ARANDA
v
<
i No
% h 4 ¢
w 9.1 CONSULTA LA
a DOCUMENTACION 9.4 ACTUALIZA
w DEL CAMBIO EN BITACORA Y/O ANEXOS
o ARANDA DEL CAMBIO EN
< ARANDA
[%]
4
o
o
(%]
0
o
g v v
P4
§ ......................... » SEACTUALIZA NOTIFICAA LAS PARTES
< INTERESADAS
FLUJO CANCELACION DEL CAMBIO
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
9.1 Consulta la documentacién del Responsable de
cambio en la herramienta liberaciones
Aranda
¢Estd toda la informacion del
cambio?
Shira9.2
NO, ira 9.4
9.2 Se documenta en la herramienta | Responsable de Aranda notifica a las partes interesadas
Aranda las razones de la liberaciones
cancelacién del cambio
9.3 Se cancela cambio en la Responsable de Aranda se actualiza
herramienta Aranda liberaciones

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FLUJO CANCELACION DEL CAMBIO
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
9.4 Actualiza bitacora y/o anexos del | Responsable de
cambio en la herramienta a liberaciones
Aranda
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Formato RFC

FORMATO DE SOLICITUD DE CAMBIO (RFC)

RFC # FECHA DE REGISTRO
INFORMACION DEL SOLICITANTE
NOMBRE EMAIL
PUESTO
EMPRESA
INFORMACION DE LA SOLICITUD
DESCRIPCION DEL CAMBIO
RAZON DEL CAMBIO
ORIGEN DEL CAMBIO INCIDENTE ‘ ‘ PROBLEMA ‘ ‘ MEJORA
SERVICIO Y ACTIVOS
INVOLUCRADOS
AMBIENTE DESARROLLO TIPO CAMBIO NORMAL
PRODUCCION ESTANDAR
URGENCIA IMPACTO PRIORIDAD

INFORMACION DE EJECUCION DEL CAMBIO

NOMBRE EJECUTOR

EMAIL

PUESTO

EMPRESA

ANEXOS ADICIONALES

PLAN DE TRABAJO

PLAN DE PRUEBAS

PLAN DE RETORNO

OTRO (ESPECIFICAR)

JUSTIFICAR LA NO ENTREGA DE ALGUN ANEXO:

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Anexos
No se anexan documentos adicionales al presente documento

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 mds destacadas incorporadas en una soluciéon de Contact Center.
Esta solucién ofrece funciones avanzadas de cola de espera y enrutamiento de llamadas, para optimizar
la gestidn de grandes flujos de llamadas entrantes, y mantener al mismo tiempo la calidad de servicio
para quien llama.

Incident (Incidente)

Interrupcidn no planificada de un Servicio de Tl o reduccién en la Calidad de un Servicio de Tl. También
lo es el Fallo de un Elemento de Configuracion que no ha impactado todavia en el Servicio. Por ejemplo
el Fallo de uno de los discos de un “mirror”.

ISO (International Organization for Standardization)

La Organizacion Internacional de Normalizacidon o ISO es el organismo encargado de promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacion (tanto de productos como de servicios), comercio
y comunicacion para todas las ramas industriales. Su funcién principal es la de buscar |la estandarizaciéon
de normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones (publicas o privadas) a nivel
internacional.

ITIL ® V3 (Information Technology Infrastructure Library)

(Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de Informacién) es una estructura propuesta por la OGC
(Oficina Gubernamental de Comercio) del Reino Unido que relne las mejores practicas del area de la
gestion de servicios de Tecnologia Informatica (TI) en una serie de guias.

Su versién actual es la 3 y su Ultima revisidn fue en 2011.

Mesa de Servicio (Service Desk)

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Es el Unico punto de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios. Un Service Desk tipico
maneja incidentes y solicitudes de servicio, y también maneja la comunicacién con los usuarios

Punto Unico de Contacto (SPOC (Single Point of Contact))

Proporcionar un Unico y consistente modo de comunicarse con una Organizacién o Unidad de Negocio.
Por ejemplo, un SPOC para un proveedor de servicios de Tl se denomina normalmente Centro de
Servicio al Usuario (MS THEOS).

Peticion de Servicio (Service Request)

Peticidn que hace un Usuario solicitando informacién, asesoramiento, un Cambio Estandar o Acceso a
un Servicio de TI. Por ejemplo, la inicializacidn de una clave, o provisionar a un nuevo Usuario con
Servicios de Tl estandares. Las Peticiones de Servicio son normalmente gestionadas por un Centro de
Servicio al Usuario, y no requieren que se realice un RFC.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Tecnoprogramacién Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V., en lo subsecuente
“THEQS”, presenta a continuacion su Gestidn de la Configuracion y Cambios 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 la configuracion define y controla los elementos de configuracidn del servicio con el

objetivo de contar con registros precisos de su estado y procedimientos de instalacién.

Alcance

El alcance de la gestion de la configuracion contempla todos y cada uno de los PS que se proveeran
como resultado de esta licitacion

Desarrollo

Theos contard con un procedimiento estandar apegado a las mejores practicas de cambios y
configuraciones que se realicen en los PS, control de versiones, aplicacion de politicas y ajustes a las
aplicaciones instaladas sobre una Imagen base de software.

La imagen base se define como una copia de todo el contenido de las particiones de los diferentes
perfiles de PS del servicio APS-3. Estas particiones se copian a partir de la instalacion de un sistema
operativo y un conjunto de elementos, componentes y configuraciones, basadas en los
procedimientos definidos por el SAT.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Gestion de la configuracion y cambios
Gestoria encargada de el control de versiones y configuraciones.

a

Gestion de
Cambios

\

Theos pondra a disposicidn del SAT la configuraciéon de manera permanente y se integrard a la gestién
del conocimiento, y hara lo necesario para la integracidn, asi mismo, serd responsable de planear,
desarrollar y/o adquirir, implementar, probar o liberar lo necesario para lograrlo como parte de su
estrategia de servicio y sin costos adicionales para el SAT.

La gestidn de la configuracidn y cambios esta basada en las mejores practicas de ITIL. La realizacién de
los cambios sera de forma programada, controlada e integrada.

Los términos en que la ejecucion de cambios puede darse son:

e Mantener procesos y procedimientos para todos los cambios.

e Recibir la notificacidn del cambio programado, por parte del SAT.

e Documentar los cambios calendarizados y su estado.

e Valorar el impacto total de todos los cambios en una ventana de tiempo dada y con un riesgo
de nivel especificado.

e Administrar los tiempos de ejecucion para todos los cambios calendarizados.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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e Valorar el riesgo de los cambios propuestos, incluyendo la revisién de la complejidad del
cambio, dependencias, duracién del cambio, facilidad de recuperacién, impacto potencial y
factibilidad de la fecha de implementacion propuesta.

e Administrar la aprobaciéon o rechazo de los cambios propuestos conforme a los procesos
vigentes.

e Coordinar todas las pruebas necesarias para permitir la correcta implementaciéon de los
cambios.

El servicio de gestidon de cambios controlard en forma efectiva cualquier modificacién al ambiente de
operacién, la soluciéon integral de administracion de cambios que Theos provee incluye el
procedimiento personalizado de la organizacién y abarca los conceptos de requerimiento, autorizacion,
ejecucion, registro, documentacion, repositorio de medias, control de versiones y auditoria, con la
finalidad de controlar el servicio de gestién de cambios en conjunto con el administrador del contrato,
a manera de integrar un grupo de revisidon del cambio que se encargara de analizar y autorizar los
cambios de mayor impacto en la operacién antes de ejecutarlos, asi como de la supervision y
aprobacidn, una vez implantados.

Grupo dedicado de la generacion de imagenes de los PS

Theos conformard un grupo dedicado y responsable de la generaciéon de imagen de Software que
debera ser instalada en los PS que soportan la operaciéon del SAT, validando su comportamiento bajo
el ambiente operativo de los mismos.

El grupo dedicado a la generacién de imagenes en los PS contemplard como minimo los siguientes
servicios:

e Instalacién de software base.

e Instalacién de aplicativos comerciales.
e Generacion de imagenes en los PS, sistema operativo y software base.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Para la conformacién de dicho grupo Theos considera lo siguiente:

e Implementar el grupo dedicado a la generacién de imagenes en los PS de acuerdo a lo definido
en las mesas de trabajo de planeacién y programacion. Asimismo, sera responsable de
proporcionar, instalar y configurar todos los componentes habilitadores que requiera el
servicio para su funcionamiento (equipos de cdmputo) dentro de las instalaciones del SAT.
Toda la infraestructura de hardware y software de este servicio, serd provista por Theos,
excepto las licencias de aplicacion, las cuales seran provistas por el SAT.

e Laentrega de estos PS vy el total de los mismos, para las pruebas y generacidon de imagenes se
realizara dentro de los primeros siete (7) dias naturales de la fase de planificacion. El SAT
definird los puntos tacticos de entrega de los PS.

e Theos proporcionard y tendra disponible el servicio de grupo dedicado a la generacién de
imagenes en los PS durante la vigencia del contrato.

e Todos los programas o productos de software, asi como las aplicaciones institucionales, seran
proporcionadas por el SAT y autorizadas previamente por el administrador del contrato.

e Theos atenderd Unicamente solicitudes realizadas por el administrador del contrato para la
generacion de imagenes base y/o actualizaciones que sean sujetos a instalacion en los PS.

e Theos generard las imagenes de software para todas las versiones de los PS por lo menos cada
6 meses, durante la vigencia del contrato.

e Theos también asegurara en todo momento que sélo se cuente con las imagenes liberadas e
instaladas en los PS y estas deberdn establecer mecanismos de verificacidn, control y
correccion.

e Para los casos de incompatibilidad de aplicaciones, Theos es responsable de proporcionar un
dictamen técnico en el que se especifiquen las causas y una propuesta de solucion.

e Theos sera responsable de documentar detalladamente en el dictamen técnico que se emite
para la generacion de imagen base, y configuracidn, asi como los errores que se generen. Este
documento se entregara al administrador del contrato al cierre de cada solicitud.

e El licitante adjudicado tendra la obligacién de colocar al menos una llave en el registro de
Windows que servird como identificador de la imagen instalada.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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e Debera ser requisito importante e indispensable para atender cualquier solicitud de generacidn
de la imagen base, la entrega a Theos de los paquetes de software, ejecutables, manuales y/o
documentacién que indique la instalacion detallada de la aplicacion.

Imagen base de software (definicién y componentes)

Con el fin de facilitar el proceso de la entrega de los PS, se consideraran dos (2) tipos para la creacion
de imagenes de software: una inicial que se ocupard durante la implementacién y la segunda durante
la ejecucion y control, la cual se compone de la configuracidn estandar independiente del fabricante
del hardware mas los elementos de software propios del equipo de cdmputo, como “drivers” o
controladores y actualizaciones, que el licitante adjudicado debera entregar.

Theos creard la imagen base de software (con todas las aplicaciones proporcionadas por el SAT) y sera
responsable de la instalacidn y reinstalacién del sistema operativo para los siguientes tipos de PS:

e Fijo operativo

e Fijo proyectos

e Fijo funcional

e  Movil funcional

e  Movil ejecutivo

e Servicio de Kiosco

El SAT se reserva el derecho de incluir la estandarizacidon de configuracidén o generacién de imagenes
de otros perfiles adicionales a los antes mencionados.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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La imagen base de software se compone de la configuracidon estandar para cada PS y debe considerar:

PO
Sistema operative

Windows 10 o superior (32 y
64 bits)

Consistira en la distribucion estandar en espafiol, configurada a la operacion regional correspondiente a
México.

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

Servicios de sistema operativo

Se incluiran todos los servicios del sistema operativo salvo el Servidor Web personal.

Configuracién adicional

De forma adicional se revisara que la configuracion del sistema operativo en la imagen del software cumpla
con los lineamientos y/o politicas del Apéndice 6 “Politicas de seguridad para la imagen software”
proporcionados por el &rea de seguridad de la informacién del SAT, mismas que estan sujetas a cambio
previa notificado al licitante adjudicado durante las mesas de planeacién y programacion.

Aplicaciones de productividad

Suite MS Office 2013 o
superior

Se incluird la distribucion estandar en espafiol integrando los correctores ortograficos y de gramética en
espafiol. La version a incluir en la imagen sera la denominada “Suite MS Office” incluyendo Word, Excel,
Power Point y el cliente de correo electrénico Outlook.

Antivirus

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

Acrobat Reader

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

Solucién de IDF updater

Solucién de control de informacion del SAT.

Firewall e HIPS Personal

Solucién de proteccién de seguridad contra firmas y parcheo virtual.

Solucién de encriptacién

Solucién de encriptacion de disco duro completo

Drivers y agentes

Clientes de gestion requeridos por el licitante adjudicado, administradores de otros contratos y/o
definidos durante las mesas de planeacién.

Aplicaciones de colaboracion

Outlook

Incluido bajo el rubro de Office

Lync 2013 u otra aplicacion de
mensajeria instantanea que el
SAT defina

El software Office Lync sera distribuido y configurado conforme se defina dentro de la fase de planificacion
por el area correspondiente del SAT, puesto que esta version utiliza una configuracién particular para
depender de servidores internos mas que de aquellos de uso publico.

Tabla. 25. Ejemplo de configuracion estandar de la imagen base de software para los PS (vigentes y definidos por el SAT).

Sera responsabilidad de Theos la imagen base de software y las aplicaciones descritas en la tabla
anterior, respecto a la generacidn e instalacion del sistema operativo, también sera responsable de la
instalacién inicial del PS, reemplazo del PS, errores de software o falla del sistema operativo (pantalla
azul, pantalla negra), cabe reiterar que las medias y licencias del software y herramientas especificadas
en la tabla anterior seran proporcionadas por el SAT, sin embargo el licitante adjudicado dotara a los
equipos de computo con la licencia tipo Windows OEM Professional”.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Para todas las aplicaciones de desarrollo o especiales que forman parte del contrato de APS-3 Theos
serd responsable de trabajar en conjunto con el personal del SAT para facilitar la resolucidon de
problemas, cambios de configuracidn acerca de este HW y/o SW, instalar el software, desinstalar y
reinstalar cualquier aplicacién que sea requerida por el administrador del contrato, asi como regresar
a la configuracién original de operacién cuando se determine que la aplicacion afecta la estabilidad u
operacién de la configuracion del APS-3.

La imagen de software para la implementacion, considerara adicionalmente la instalacién y pre
configuracién de las aplicaciones institucionales que el SAT trabajard conjuntamente con Theos. De
manera referencial se podran generar diferentes imagenes iniciales para los perfiles de PS,
complementar y/u optimizar el nimero de perfiles requeridos por los usuarios de cada administracién
a nivel local del SAT, esta premisa invariablemente se aplicard sélo en la fase de implementacion.

Proceso de generacion e instalacion

La primera version de la imagen de implementacion e imagen base de software seran generadas
durante la fase de planificacidn, en conjunto con el grupo dedicado a la generacidn de imagenes en los
PS que sera parte de la propuesta Theos, y debera venir instalada desde la primera entrega de equipos;
esta sera realizada por parte Theos en coordinacidn con el personal del administrador del contrato,
otros administradores de contratos del SAT y los alcances definidos durante las mesas de planeaciény
programacion. Es responsabilidad Theos utilizar la Gltima imagen base de software liberada y tendra
como maximo cinco (5) dias habiles para realizar la distribucion y aplicacion de la misma en los PS a
partir de la notificacién oficial del administrador del contrato.

Diagrama de flujo

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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e Theos conformara el grupo dedicado a la generacién de imagenes

e Theos instalara el sistema operativo Windows 10 o superior (32 y 64 bits)

e Theos instalara controladores necesarios para el correcto funcionamiento del PS

e Theos instalara la suite Microsoft Office

e Theos instalara las actualizaciones necesarias para el correcto funcionamiento del PS

e Theos realizara las configuraciones necesarias para el correcto funcionamiento del PS

e Theos, el administrador del contrato y de otros contratos instalaran y configuraran los agentes
y aplicaciones base.

e Los administradores de otros contratos instalaran las aplicaciones institucionales

e Theos realizara la creacién de maqueta

e Theos llevard a cabo el cierre de la imagen

e Theos, SADCTI, y el grupo de AVL (Administracion de versiones y laboratorio del SAT) realizaran
las pruebas funcionales del PS

e El administrador del contrato SAT autorizara la liberacién de imagen

e Theos se encargara de la distribucién e instalacion de la imagen

Actualizacidn de la imagen base de software

Derivado del desarrollo tecnolégico y de los sistemas operativos, es factible que, durante la vigencia
del contrato, se requiera de una actualizacién masiva de la imagen base de software en los PS, ésta
debera realizarse de manera presencial en los PS cuando sea necesario; para lo Theos establecera el
plan de migracién correspondiente de acuerdo a las fechas que el administrador del establezca.

El licitante adjudicado es responsable de la actualizacion de la imagen base de software, por lo que
debera seguir los siguientes pasos:

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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e Desarrollar un plan de trabajo detallado para la actualizacién del software base.

e Apoyo en el respaldo de la informacién y/o configuracion base.

e Instalaciéon de la nueva imagen base de software.

e Configuracién de los componentes de software.

e Restauracion del respaldo de la informacion y/o configuracién base.

e Envio de reporte al administrador del contrato con la periodicidad que éste establezca sobre
los avances del trabajo de migracion de las imagenes base y habilitacién completa del PS.

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

Glosario

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Tecnoprogramacién Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V., en lo subsecuente
“THEQS”, presenta a continuacidn su propuesta de Gestion de Niveles de Servicio THEOS en relacion
a la Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrdnica
de Servicios No. LA-0O06E00001-E4-2016; “Administracidon de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”.

Control de version

Entregable: Gestion de Niveles de Servicio THEOS
Version: 1.0

Fecha de elaboracién: 15 de mayo del 2016

Elaboro: Gabriel Camacho Vasquez

Préxima revision: Pendiente de definir

Vigencia: Pendiente de definir

Revisién periddica (123); Anual

Nota 1: Las actualizaciones se hardn conforme sea requerido
Nota 2: La revision obligada por cuestiones de calidad serd cada 12 meses a excepcion de los documentos de tnica vez
Nota 3: Se entregard al Cliente una nueva version del documento sélo si se aplicaron cambios mayores en el documento

Control de versiones

Version

1.0 15-05-2016 Ninguno, sélo revisidn para liberar version 1.0

Reviso Fecha Cambios efectuados

Eliminado:
a) Nombrey firma.
Fundamento Legal.

Articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica, en relacién con el articulo 113, fracciones 'y Il de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, asi como el Lineamiento
Trigésimo Octavo, fracciones Iy lll y Cuadragésimo, fracciones I y Il de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificacién y Desclasificacién de la Informacidn, asi como para la elaboracion de versiones publicas.
Motivacioén: por corresponder a datos personales concernientes a una persona fisica identificable y/o datos patrimoniales, econémicos, contables, juridicos y administrativos de una persona moral.

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

El objetivo fundamental de la Gestidn de los Niveles de Servicio es tratar de acotar con el cliente un
marco de referencia en el que se registren todas las vicisitudes del proyecto de manera que se pueda
llevar a cabo un Servicio Tl con la mayor calidad posible a un coste aceptable.

Alcance
De acuerdo a lo requerido en las bases del anexo técnico de la Licitacion No. LA-006E00001-E4-2016
sobre la Gestion de Niveles de Servicio que debera cumplir THEOS durante la vigencia del contrato..

Desarrollo

Para el desarrollo del presente documento se consideraron los siguientes puntos del anexo técnico de
la Licitacion No. LA-0O06E00001-E4-2016:

6 Niveles de servicio

Habra sesiones de trabajo iniciales entre el personal de THEOS y del SAT donde se hagan presiones
sobre esta gestidon y el resto de las actividades del proyecto por lo que la presenta propuesta podria
ajustarse de acuerdo a lo que resulte en esas sesiones iniciales de trabajo.

Actividades principales
Este marco se ha de desarrollar sobre una serie de aspectos que han de ser definidos para y con el
cliente. Estos elementos estan enmarcados en documentos tales como:
e (Catalogo de servicios
e Requisitos de nivel de servicio
¢ Hojas de especificacion del servicio
e Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA Service Level Agreement)
¢ Programa de Mejora del Servicio (SIP Service Improvement Program)
e Plan de Calidad del Servicio (SQP Service Quality Plan)
e Acuerdo del Nivel de Operaciones (OLA Operational Level Agreement)
e Contrato de Soporte (UC Underpinning Contract)

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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La definicion y desarrollo de esta documentacidn trata de obtener un beneficio, como es mantener una
calidad en el Servicio Tl, actuando sobre un flujo ciclico de planificaciones, seguimientos, acuerdos,
informes, revisiones/verificaciones y validaciones tratando de limar cualquier dificultad o
incumplimiento del contrato de Servicio. Cada documento supone una buena practica en si mismo,
pero hay que tener en cuenta que dependiendo del servicio y de la calidad que se quiera ofrecer al
cliente se utilizaran mas o menos documentacion.

Ciclo de la Calidad
El ciclo de la calidad, que puede asumirse como buena practica para la Gestion de los Niveles de
Servicio, es como se muestra a continuacion:

PLANIFICACION DESARROLLO SEGUIMIENTO

GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

MEJORA

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Organizacion TI Servicios Tl

Peticiones cliente

+
= Catél
—>  PLANIFICACION 3 | ooiee | €»|  SIR | ¢— Analisisy definicion ¢—
+
Hojas
F | Especific.
+
Ly fteta]
w w
DESARROLLO 3 (Las | sgas | €= Implementacion {:
Ly uc
v w
SEGUIMIENTO —% | nformes | 4% Informes | 4— Monitorizacion
— MEJORA SIP <« Revisién —

Planificacion

El objetivo de la planificacidn de un servicio es orientarlo hacia cdmo poner en marcha las actuaciones
necesarias que permitan ofrecer a nuestros clientes un servicio acorde a sus necesidades. El proceso
de Planificacion debe encargarse por tanto de conocer cudles son éstas, como ofrecerlas, qué
capacidades tenemos, qué nivel de servicio ofrecer y cdmo gestionarlas.

Todas estas cuestiones, como buena practica en gestion, han de estar documentadas de manera que
queden registradas, utilizarse como guias y controlarse como monitorizacion (o medicién) de

cumplimiento.

Algunos de estos documentos serdn de uso interno y otros seran utilizados como base de desarrollo y
negociacion con los clientes.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Dentro de la Planificacidn por tanto sélo se utilizan una serie de documentos que se encuadran dentro
de este proceso. Estos documentos son los siguientes:

e (Catdlogo de Servicios

e Requisitos de Nivel de Servicio (SLR Service Level Requirements)
e Hojas de Especificacion del Servicio (Specsheet)

e Plan de Calidad del Servicio (SQP Service Quality Plan)

Catalogo de Servicios
Documento que ha de derivar (en ciertos aspectos) de la identificacién de nuestra Cartera de Servicios
TI.

El objetivo de este documento es describir con mucho detalle los servicios que la empresa ofrece, con
la tecnicidad suficiente y de manera comprensible para que el cliente pueda comprender y discernir si
sus necesidades pueden ser suplidas por la organizacién.

Es una herramienta que deriva de la Estrategia Empresarial, pues es un instrumento de comunicacién
muy potente si esta bien realizado, orientado y presentado a un posible cliente potencial.

Por regla general un cliente no comprendera como aplicar los servicios que la organizacién ofrece asi
gue es muy importante que este documento sea un elemento sélido a la hora de comenzar cualquier
tipo de negociacidn con el cliente ya que debe delimitar los compromisos hasta los que la organizacién
estd dispuesta a llegar.

SLR o Requisitos de Nivel de Servicio

Un SLR es un documento que recoge las necesidades del cliente, detallandose en la medida de lo
posible para que se puedan desarrollar los siguientes documentos que actuaran como guias que
describiran las soluciones que la Empresa ofrece.

Suele realizarse tras el contacto con el cliente, que debe haber conocido nuestros servicios previamente

a través de nuestro Catdlogo de Servicios. Es por eso que este elemento incorporara los resultados de
las negociaciones mantenidas de cara a describir los siguientes conceptos:

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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1. La funcionalidad y caracteristicas del servicio.

2. El nivel de calidad del servicio.

3. La interaccion del servicio con su infraestructura TI.

4. La planificacion de la implantacidn del servicio.

5. La disponibilidad del servicio.

6. La continuidad del servicio.

7. La integracidn del servicio con otros servicios del cliente.
8. La escalabilidad del servicio.

Los SLR se desarrollan sobre un documento que puede ser complejo. La mejor opcidn de gestidn resulta
ser una traduccion a Hojas de Especificaciones o Specsheets desde donde se pueden trazar
operaciones.

Ejemplo de un indice de contenidos para un documento SLR:

1. Definiciéon del Servicio Tl
2. Servicios de Tl niveles necesarios para apoyar las funciones de Negocios.
3. Usuario/satisfaccion el cliente
3.1. Indicadores de medicidn
4. Informacion adicional
4.1. Financiamiento

Hojas de especificaciones (Specsheets)

Las Hojas de especificaciones son documentos técnicos que reunen las condiciones para determinar
detalladamente cada aspecto de los SLR.

Debe realizarse de manera que con cada documento se conozca cémo se va a gestionar cada detalle
del servicio. Se puede reflejar de la siguiente manera:

1. Responsabilidades
2. Funciones de las personas implicadas

3. Detalle técnico de las operaciones

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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4. Indicadores y monitorizacion de las actividades
5. Puesta en marcha o implantacion

El objetivo es conseguir traducir las necesidades del cliente internamente de manera que se pueda
planificar y empezar a conocer el alcance del proyecto asi como se utilicen posteriormente para
desarrollar otros documentos externos (OLA y UC) para que el cliente conozca nuestro servicio, ya que
quedara detallada la relacién entre la funcionalidad de lo que pide el cliente y la tecnologia necesaria
para ello.

Las Hojas de Especificaciones aportan informacion para el desarrollo del Plan de Calidad del Servicio.

Plan de Calidad del Servicio o Service Quality Plan (SQP)

Un Plan de Calidad es un documento asociado a una serie de procesos cuyo objetivo es regir las
actuaciones que se llevaran a cabo para el desarrollo del servicio al cliente. Es por tanto un documento
de régimen interno.

Para definir los niveles de calidad que se quieren ofrecer, estos han de estar acordes a las necesidades
del cliente. Asi se determinara en el documento:

1. Una planificacién con objetivos para cada servicio.

2. Una estimacion de recursos necesarios.

3. Unos Indicadores clave de rendimiento asociados a objetivos.

4. Una documentacion que permita evaluar a los proveedores y controlar su rendimiento.

Este serad el documento que debe conseguir una perfecta cohesion entre los recursos (personales y
tecnoldgicos) disponibles y la ejecucion o desarrollo del servicio y sus operaciones, de manera que en
un plazo estimado se cumplan los objetivos planificados y se pueda suministrar perfectamente el
servicio al cliente.

Desarrollo

Desarrollo, implementacidn o realizacidn. Diferentes términos que definen un objetivo que no es otro
que el trabajo necesario para la puesta en marcha del Servicio para el cliente basado en la
documentacion realizada en la planificacidn anterior.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Para comenzar a implementar el servicio, es necesario que se haya acordado formalmente con el
cliente la planificacidn previa. El desarrollo posterior vendra avalado por unas decisiones que soporten
todas las actuaciones que han de llevarse a cabo, validadas por el cliente, elemento no excluyente para
gue la nueva documentacidn también tenga que ser acordada y validada por este.

La documentacidn que servird de guia para este proceso es la siguiente:

1. Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement — SLAs)
2. Acuerdos de Nivel de Operacién (Operation Level Agreement — OLAs)
3. Contratos de Soporte (Underpinning Contract - UCs)

Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement — SLASs)
El objetivo principal de un Acuerdo de Nivel de Servicio es detallar absolutamente todos los elementos
del Acuerdo de cara al cliente e internamente.

La elaboracién de un SLA requiere tomar en cuenta aspectos no tecnolédgicos entre los que se
encuentran:

eLa naturaleza del negocio del cliente.

eAspectos organizativos del proveedor y cliente.

eAspectos culturales locales.

Debe contener todo tipo de informacion, desde la puramente técnica (aunque seran ampliamente
desarrollados en los OLAs y UCs) a aspectos mas bien relacionados con el cliente, la localizacidn, la
identidad de éste, la cultura local, la gestion financiera y como cerrar los acuerdos alcanzados tras las
verificaciones.

Es, como puede verse, un documento en el que cabe todo lo relativo al Servicio a brindar.
Una recomendacion interesante es, si el documento es muy extenso y complejo, segmentarlo en una

serie de documentos mds concretos para facilitar la divisién de tareas y la gestion del cambio, asi como
la comunicacion al cliente de los aspectos que le interesen realmente.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Al tratarse de un elemento muy importante, a continuacion se muestra un ejemplo de lo que ha de
contener un Documento de SLA, de manera que quede aproximadamente enmarcado lo que ha de
contener de cara a utilizarlo como una Buena Practica. El indice seria aproximadamente el siguiente,
tratandose de un documento exhaustivo:

1. Introduccidén
a. Objetivos y propuestas
b. Partes del acuerdo
c. Fecha de comienzo
d. Duracién del acuerdo
e. Exclusiones del acuerdo
f. Términos y definiciones

2. Ambito de trabajo
a. Servicios
b. Disponibilidad del servicio
c. Lugar de puesta en marcha del servicio
d. Gestidn de cambios del servicio
e. Retrasos del cliente

3. Desarrollo, indicadores y monitorizacion
a. Gestién del cambio en las personas
b. Indicadores
¢. Monitorizacién del servicio
d. Informes del SLA
e. Revisiones y validaciones del SLA

4. Gestion de los problemas
a. Gestién del Service Desk
b. Definicién de Problema
c. Escalabilidad de los Problemas

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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5. Gestion financiera
a. Tasas
b. Gastos reembolsables
c. Facturas
d. Términos del pago
e. Intereses por pago retrasado

6. Obligaciones y responsabilidades del cliente
a. Equipamiento e instalaciones del cliente
b. Proceso de facturacién
c. Aprendizaje de personal del cliente
d. Acuerdos e informacion

7. Legalidad
a. Derechos de propiedad intelectual
b. Confidencialidad
c. Conformidad legal
d. Resolucion de disputas
e. Entrega y finalizacion

SLAs del Proyecto

Para el desarrollo del presente documento se consideraron los siguientes puntos del anexo técnico de
la Licitacion No. LA-O06E00001-E4-2016:
6 Niveles de servicio

Disponibilidad
L. Disponibilidad Mensual Minimo (1)
Servicio
Fase 2

- Puestos de servicio con Inmueble T1 97.20 % Inmueble T1 97.40 % Inmueble T1 97.60 %

sus accesorios inherentes

-Accesorios adicionales Inmueble T2 95.80 % Inmueble T2 96.00 % Inmueble T2 96.20 %
Inmueble T3 94.20 % Inmueble T3 94.40 % Inmueble T3 94.60 %

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Factor de mejora del servicio:

Consiste en tres fases, en las cuales se ira incrementando el nivel de disponibilidad minimo solicitado,
la fase 1 comprende los primeros 12 meses calendario del contrato, otros 12 meses calendario para la
fase 2 y para el resto del contrato la fase 3.

La formula de célculo para la métrica de disponibilidad es la siguiente:
™y

)

s )

MDS=100%(1-| ——=__})
\HS—HV )

En donde:

HS - Horas habiles posibles de operacion en el inmueble en donde se encuentre el servicio.

HV - Horas habiles fuera calendarizadas en el inmueble en donde se encuentre el servicio durante
ventanas de mantenimiento.

TS - Es la sumatoria del tiempo de solucion de todos los eventos que impactan la disponibilidad del PS
de APS-3 con sus accesorios inherentes o accesorios adicionales.

Confiabilidad del servicio
\ Numero Maximo de incidentes (2)

Tipo de servicio ‘ Fase 2
- Puestos de Inmueble T1 Inmueble T1 Inmueble T1
servicio con sus =< 3 Incidentes =< 2 Incidentes =< 2 Incidentes
accesorios
inherentes Inmueble T2 Inmueble T2 Inmueble T2
-Accesorios =< 3 Incidentes =< 2 Incidentes =< 2 Incidentes
adicionales
Inmueble T3 Inmueble T3 Inmueble T3
=<3 Incidentes =< 2 Incidentes =< 2 Incidentes

(1)Factor de mejora del Servicio, consiste en tres fases, en las cuales se ird decrementando el nimero de incidentes mdximos,
la Fase 1 comprende los primeros 12 meses calendario del contrato, otros 12 meses calendario para la Fase 2 y para el resto
del contrato la Fase 3.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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La métrica de Confiabilidad del Servicio se expresa de la siguiente forma

MCS = # de Incidentes asociados en el mes.

Entrega del servicio

Tipo de requerimiento

Objetivo de la métrica entrega del servicio

Inmueble Tipo1,2y3

1 Altas, Bajas, Cambios, reubicaciones y reasignaciones de 5 dias habiles a partir de que se le asigna a THEOS.
hasta 19 PS.

Habilitacion de hasta 19 PS temporal.
Bajas de PS temporal.

2 Carga de imagen base de hasta 19 PS. 3 dias habiles a partir de que se le asigna a THEOS.

3 Altas, bajas, cambios, reubicaciones y reasignaciones de mds | Se administrara acorde a lo establecido en un Plan
de 20 PS. de Trabajo definido por THEOS y el Administrador
Habilitacion de mas de 20 PS temporal. del Contrato del SAT.

Carga de imagen base de mas de 20 PS.

4 Reemplazo de PS, accesorios inherentes por siniestro, robo o | 5 dias habiles, una vez levantado el reporte a MS e
extravio. integrando toda la informacidn de soporte

requerida, (definida por el SAT).

5 Altas, bajas, cambios, reubicaciones y reasignaciones de 5 dias habiles a partir de que se le asigna a THEOS.
accesorios adicionales. (Integrando toda la informacion de soporte
Reemplazo de accesorios adicionales por siniestro, robo o requerida (definida por el SAT), para el caso de
extravio. remplazo.)

6 Reemplazo de ldmpara para proyector. 5 dias habiles a partir de que se le asigna a THEOS

Nota: Durante las mesas de trabajo en la fase de planificacion del servicio APS-3, se podrd incrementar y/o modificar el
contenido de la tabla anterior acorde a las caracteristicas finales de la infraestructura y servicios contratados, sin que esto

suponga la posibilidad de eliminar los requerimientos minimos ya establecidos.

La formula de medicidon para la métrica entrega del servicio es:

MES = ES_MSSAT - ES_SLA

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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MES: Es la diferencia entre el tiempo que toma a THEOS concluir con la entrega del servicio y el tiempo
comprometido en el SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio de requerimientos “Service Level Agreement”).

ES_MSSAT: Es el nimero de dias que THEOS consumié para cumplir con el requerimiento y que esta
documentado en la MS SAT.

ES_SLA: Es el nimero de dias que THEQOS tiene comprometido en la tabla de niveles de servicio para
atencién de requerimientos

En caso de que haya excedido el tiempo (>0) este nimero resultante seran los dias a considerar en la
deduccion.

Entrega de reportes del servicio
Métrica
La formula de medicidn para la métrica de entrega de reportes del servicio es:

MER = ER_HG - ER_SLA

MER: Es la diferencia entre el tiempo que le toma a THEOS concluir la entrega del reporte y el tiempo
comprometido que tiene para entregar dicho reporte.

ER_HG: Es el numero de dias registrados que consumié THEQS para entregar.

ER_SLA: Es el numero de dias contados de la fecha comprometida que THEOS tiene de margen para
entregar un reporte.

Acuerdos de Nivel de Operacion (Operation Level Agreement — OLAs)

El objetivo ultimo de este Acuerdo es disponer de una referencia sobre cdmo proceder en el desarrollo
del Servicio, con dos componentes fundamentales: es un documento completamente técnico, y es
exclusivamente de uso interno en la Organizacion.

En este se desarrollan todos los acuerdos sobre las necesidades del cliente desarrollando los procesos
y procedimientos internos que intervienen en la puesta en marcha del Servicio TI.

Un ejemplo de cdmo ha de estructurarse este documento lo podemos encontrar en el indice siguiente:

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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1. Objetivos y metas
2. Grupos de interés del servicio
3. Revision del servicio
4. Acuerdo de servicio
a. Ambito del servicio
b. Componentes del servicio
c. Necesidades del cliente
d. Requerimientos del proveedor de servicios
5. Gestion del Servicio
a. Disponibilidad del servicio
b. Monitorizaciéon del servicio
c. Informes del servicio
d. Mantenimiento del servicio
e. Solicitudes del servicio
f. Excepciones del servicio
6. Procedimientos
a. Gestién del Cambio
b. Gestion de la Entrega
c. Gestion de las Incidencias
d. Gestion de los Problemas
e. Gestion de la Configuracion

Niveles de Operacion de los Servicios

Acuerdos de Niveles de Operacion de los Servicios

Se constituiran los Acuerdos de Nivel de Operacidn, mediante los cuales THEOS determinard los
procesos y el procedimiento de los Niveles de Servicio requeridos por el SAT. Estos contendran el mayor
detalle posible.

Contratos de Soporte (Underpinning Contract - UCs)
El objetivo de estos documentos es organizar los procesos y procedimientos necesarios para la correcta
provisién del servicio de cara a los proveedores externos relacionados con el Servicio.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Trata de asegurar y delimitar las responsabilidades de los proveedores que interactien con el servicio,
ya sea una contratacion para la implementacion o bien una contratacidn de soporte o suministros.

En el caso en el que se trate de Contratos no Comerciales tipo, sino contratos a otras empresas para el
desarrollo y/o implementacidn del Servicio, es recomendable estructurar los documentos como sigue:

1. Nombre del Servicio de Tl

2. Liquidacién de informacién

3. Personas de contacto

4. Duracidn del contrato

5. Descripcidn del servicio

6. Relaciones con otros Servicios de Tl

7. Los procedimientos para solicitar el Servicio de TI
8. Responsabilidades

9. Garantia de calidad y de nivel de servicio de Informacion
10. Servicios de contabilidad

11. Glosario

UCs del Proyecto
No se definen UCs entre THEOS y la SAT en el Anexo Técnico

Seguimiento
El objetivo que persigue la monitorizacién de las actuaciones es mantener o mejorar el nivel de calidad
del Servicio ofertado mediante la medicién de indicadores de rendimiento.

La manera de realizar el seguimiento de los procesos viene reflejada previamente por la documentacion
generada, principalmente con el SQP, aunque también de los SLRs y OLAs ya que no sélo hay que medir
aspectos técnicos, sino también de satisfaccién de los usuarios, rendimiento de los procesos, asi como
optimizacién de estos y por tanto su rentabilidad. La gestidn de incidencias, capacidad, disponibilidad,
problemas y preguntas mads frecuentes realizadas en el Centro de Servicios —“Service Desk”— serdn
claves para establecer unos indicadores de rendimiento que faciliten una monitorizacién adecuada a
cada tipo de Servicio Tl ofrecido.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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No existen documentos tipo asociados, sino informes (reportes) personalizados del estado del servicio.

Informes

Estos informes seran los que han de transformar los datos en informacién disponible para la correcta
gestion y toma de decisiones en el Servicio. Los informes de rendimiento deben cubrir por tanto
aspectos clave tales como:

¢ Incidencias/problemas detectados: cumplimiento de los SLAs.

e Quejasy reclamaciones de los usuarios.

e Disponibilidad del servicio.

e Tiempos de respuesta.

e Control de los Proveedores Externos: cumplimiento de los OLAs.

Mejora
El objetivo de este proceso es mantener la revisidn constante de la calidad del Servicio.

Todo proceso de mejora continua ha de tener un marco de referencia. En este caso se trata de realizar
una revisién constante de todos los procesos llevados a cabo desde la firma del Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) e incluso el Catdlogo de Servicio, ya que este ha podido quedar obsoleto durante el
transcurso de la ejecucién de este Servicio.

El proceso de revision del Servicio se implementa sobre un documento, que ha de reunir, tras el analisis
de los datos de los indicadores, todas las actuaciones a realizar para mejorar el servicio ofrecido al
cliente. Este documento es el Programa de Mejora del Servicio.

Este documento ha de reunir todos los datos posibles sobre el proceso de prestacién del Servicio, de
manera que se analicen desde aspectos puramente tecnoldgicos a los propios de los recursos humanos,
la infraestructura Tl puesta en servicio, los proveedores, las incidencias y la satisfaccion del cliente,
serian sdlo algunos ejemplos.

Este documento es la base para nutrir de informacién de valor a los otros procesos (Gestidon de
Cambios, incidencias, problemas, continuidad, etc.) que se mantienen y hacen mejorar el Servicio.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Programa de Mejora del Servicio (SIP Service Improvement Program)

El Programa de Mejora del Servicio es un documento interno que ha de reflejar todas las mejoras a
realizar, con plazos y priorizacién, costes y responsabilidades, de cara para poder realizar
posteriormente un informe que pueda ser utilizado para mostrar al cliente las mejoras realizadas y
poder establecer las actuaciones futuras y/o nuevos acuerdos para un nuevo contrato que se reflejara
en un nuevo SLA.

Este documento se puede definir segun el siguiente esquema:

1. Proceso o Servicio tratado
2. Responsable del proceso o servicios
3. Propietario de la mejora
4. Autorizacion de la direccién
5. Descripcion de la iniciativa
6. Origen de la medida
7. Detalle
a. Resultados esperados de la iniciativa
b. Estimacién de gastos
c. Resultado deseado especificos de la iniciativa
8. Planificacion
a. Fecha prevista
b. Situacion actual

Factores criticos
Medicidn del rendimiento: si no lo puedes medir no lo puedes gestionar (Principio de Deming). Se
deben establecer métricas para:

e El cumplimiento de los objetivos estratégicos
e Lacalidad de los servicios

e lacalidad de los procesos

e Elrendimiento de la organizaciéon

e Tiempos de respuesta

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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e Valoraciones realistas de los costes del servicio

Y en general todos aquellos aspectos de los que depende la aportacién de valor al cliente y la eficacia
de la organizacidn TI.

Roles y responsabilidades

Rol Responsabilidades
Gestor del Nivel de Servicio El Gestor del Nivel de Servicio es responsable de negociar Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLA) y de velar que se cumplan.
Ademas, se asegura que todos los procesos de Gestidn de Servicios de
TI, Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y Contratos de Apoyo (UC)
sean adecuados para los niveles de servicio acordados.
El Gestor del Nivel de Servicio también monitoriza e informa acerca de
los niveles de servicio.

Indicadores de desempeiio (KPls)

KPI Descripcion
Servici biert I . - .
er\’ncms cublertos porfos Cantidad de servicios cubiertos por los SLA’s
SLA’s
Servicios cubiertos por los . . , . , ,
OLA’s/UC’s Cantidad de servicios donde los SLA’s estan apoyados por OLA’s/ UC’s

Cantidad de servicios/ SLA’s monitorizados que reportan puntos débiles

SLA’s monitorizados .
y contra medidas

SLA’s bajo revision Cantidad de servicios/ SLA’s revisados regularmente

Cumplimiento de niveles de Cantidad de servicios/ SLA’s que cumplen con los niveles de servicio
servicio acordados

Cantidad de asuntos de Cantidad de asuntos, al proveer servicios, que son identificados y
Servicio tratados en un Plan de Mejoras al Servicio (SIP)

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Interaccion con otros procesos

Gestion Relacion con Niveles de Servicio

Gestion del Catalogo de Permite acercar los servicios a los clientes y clientes potenciales de cara

Servicios a una negociacion futura.

Gestion de Cambios Los cambios en el servicio han de reflejarse en multiples documentos,
como el SQP, SLA, OLA, SLR, SIP

Gestion de la Disponibilidad La disponibilidad hace variar el nivel de servicio ofrecido, por lo que
debe reflejarse en los SLA y SLR.

Gestion de la Continuidad Al igual que la disponibilidad hace variar el nivel de servicio ofrecido,

por lo que debe reflejarse en los SLA y SLR y ser monitorizado
constantemente y mejora a través del SIP.

Gestion de Activos y Los activos y la configuracidn de estos pueden modificar la continuidad

Configuracion del servicio y la disponibilidad de este.

Centro de Servicios (Service Gestiona fundamentalmente las incidencias.

Desk)

Gestion de la Capacidad La capacidad interactua directamente con el nivel del servicio, por lo
gue se relaciona con el Catdlogo, los SLA y SLR.

Gestion de la Demanda La demanda de servicios debe verse reflejada en los SLR, los OLAs y el
SIP.

Gestion de Problemas La gestion de problemas se deriva en los SIP, SQP, y los OLA, asi como
en el Service Desk.

Gestion de Incidencias Proveniente del Service Desk, se refleja en los OLA y SIP.

Gestion Financiera La gestidn financiera puede modificar la calidad de un servicio y la
contratacidon con terceros. Hace cambiar el Catalogo de Servicios, los
SLAy los SLR.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Flujo de la Gestion de Niveles de Servicio (Macro)

®) 1 CONTRATOENTRE| [0S ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO
l<—( THEOS Y SAT (SLA) SE ESTABLECEN POR CONTRATO
o
-
=
o
O
<
o
=
= Y
<
<C 2 GESTION DE 3 GESTION DE
E INCIDENTESY | | P | NIVELES DE
L SOLICITUDES SERVICIO
=
<
o
o
[T
T
FLUJO GESTION DE NIVELES DE SERVICIO (MACRO)
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Contrato entre THEOS y SAT La referencia es el | Los acuerdos de nivel de servicio (SLA) se establecen
contrato legal por contrato
que se firmaria
entre THEOS y el
SAT
2 Gestion de incidentes y Aranda Aranda consolida los resultados de la atencion de
solicitudes incidentes y solicitudes

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Remedy es la herramienta de la MS SAT

3 Gestion de niveles de servicio Aranda Los resultados de la Gestion de Incidentes y

Solicitudes son evaluados a través de la gestion de

SLAs interna de la herramienta Aranda

La gestion de SLAs en relacion a los resultados
logrados la hard internamente THEOS con su
personal

Flujo de la Gestion de Niveles de Servicio (General)
GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS (GENERAL)
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GESTION DE NIVELES DE SERVICIO (GENERAL)
PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
2 GESTION DE NIVELES DE
SERVICIO
éIncumplimiento de nivel de Gestor de Niveles
servicio? de Servicio
Slhira2.1
NO, ¢Puntos de oportunidad
detectados?
¢Puntos de oportunidad Gestor de Niveles
detectados? de Servicio
Slira2.12
NO, ir a fin
2.1 Solventar desviaciones y generar | Gestor de Niveles Se analizardn los resultados obtenidos y en caso de
un plan de acciones correctivas de Servicio incumplimiento en los SLAs, se generardn acciones
correctivas
En caso de que no haya habido incumplimiento, sélo
se evaluardn posibles acciones de mejora
2.2 Sesiones de trabajo con areas Gestor de Niveles Las dreas responsables del incumplimiento deberdn
operativas de THEOS Que de Servicio / Areas generar un plan de accidn para evitar reincidencias
apliquen operativas de
THEOS
23 Se genera plan de acciones Areas operativas de
correctivas THEOS
2.4 Se notifica a cliente Gestor de Niveles
de Servicio
2.5 Da seguimiento a las acciones Gestor de Niveles
correctivas de Servicio
2.6 Retroalimentacidn con partes Gestor de Niveles
internas involucradas de Servicio
2.7 Se implementan ajustes Gestor de Niveles En caso de ser necesarios, se hardn ajustes al plan
necesarios al plan original de Servicio de acciones correctivas original
2.8 Para siguiente ciclo de Gestor de Niveles Se evaluan los alcances logrados y debe haber
evaluacidn se consideran los de Servicio mejora en el siguiente periodo operativo
avances logrados
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GESTION DE NIVELES DE SERVICIO (GENERAL)
# PUNTO RESPONSABLE DESCRIPCION
¢Hubo mejoras? Gestor de Niveles
de Servicio
Slira2.9
NO, ira2.11
2.9 Se comparten avances con Gestor de Niveles
cliente y se evalua cierre del plan | de Servicio
de mejora
¢Acepta cierre de acciones Cliente
correctivas?
Sl ira2.10
NO, ira
¢Es necesario replantear plan
inicial de acciones correctivas?
2.10 Cierre de plan de mejora Gestor de Niveles
de Servicio
211 Escalamiento funcional y Gestor de Niveles Tabla de escalamiento jerdrquico
jerarquico dentro de THEOS de Servicio
¢Es necesario replantear plan Gestor de Niveles
inicial de acciones correctivas? de Servicio
Shira2.1
NO, ira 2.5
2.12 Se reporta a las dreas Gestor de Niveles Comunicacion entre quien gestiona los SLAs y las
involucradas de Servicio dreas operativas:
csu
Soporte en sitio
Antivirus
2.13 Son notificadas Areas operativas de
THEOS
Anexos

No se anexan documentos adicionales al presente documento
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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 mas destacadas incorporadas en una solucién de Contact Center.
Esta solucidn ofrece funciones avanzadas de cola de espera y enrutamiento de llamadas, para optimizar
la gestidn de grandes flujos de llamadas entrantes, y mantener al mismo tiempo la calidad de servicio
para quien llama.

Incident (Incidente)

Interrupcidn no planificada de un Servicio de Tl o reduccién en la Calidad de un Servicio de TI. También
lo es el Fallo de un Elemento de Configuracion que no ha impactado todavia en el Servicio. Por ejemplo
el Fallo de uno de los discos de un “mirror”.

ISO (International Organization for Standardization)

La Organizacién Internacional de Normalizacidon o ISO es el organismo encargado de promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacién (tanto de productos como de servicios), comercio
y comunicacién para todas las ramas industriales. Su funcién principal es la de buscar la estandarizacidn
de normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones (publicas o privadas) a nivel
internacional.

ITIL ® V3 (Information Technology Infrastructure Library)

(Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de Informacidn) es una estructura propuesta por la OGC
(Oficina Gubernamental de Comercio) del Reino Unido que retne las mejores practicas del area de la
gestion de servicios de Tecnologia Informatica (TI) en una serie de guias.

Su versién actual es la 3 y su Ultima revision fue en 2011.

Mesa de Servicio (Service Desk)
Es el Unico punto de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios. Un Service Desk tipico

maneja incidentes y solicitudes de servicio, y también maneja la comunicacién con los usuarios

Punto Unico de Contacto (SPOC (Single Point of Contact))

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Proporcionar un Unico y consistente modo de comunicarse con una Organizacién o Unidad de Negocio.
Por ejemplo, un SPOC para un proveedor de servicios de Tl se denomina normalmente Centro de
Servicio al Usuario (CSU).

Peticion de Servicio (Service Request)

Peticion que hace un Usuario solicitando informacion, asesoramiento, un Cambio Estandar o Acceso a
un Servicio de TI. Por ejemplo, la inicializacion de una clave, o provisionar a un nuevo Usuario con
Servicios de Tl estandares. Las Peticiones de Servicio son normalmente gestionadas por un Centro de
Servicio al Usuario, y no requieren que se realice un RFC.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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Tecnoprogramacién Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V., en lo subsecuente
“THEQS”, presenta a continuacidn su Gestion de Requerimientos THEOS en relacion a la Licitacion
Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrdnica de
Servicios No. LA-0O06E00001-E4-2016; “Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”.

Control de version

Entregable: Gestion de Requerimientos THEOS
Version: 1.0

Fecha de elaboracion: 15 de mayo del 2016

Elaboré: Gabriel Camacho Vasquez

Préxima revision: Pendiente de definir

Vigencia: Pendiente de definir

Revision periddica (12.3): Anual

Nota 1: Las actualizaciones se hardn conforme sea requerido
Nota 2: La revision obligada por cuestiones de calidad serd cada 12 meses a excepcion de los documentos de unica vez
Nota 3: Se entregard al Cliente una nueva version del documento sélo si se aplicaron cambios mayores en el documento

Control de versiones

Version Revisé Fecha Cambios efectuados
1.0 15-05-2016 Ninguno, sélo revision para liberar version 1.0

Eliminado:

a) Nombre

Fundamento Legal.

Articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, en relacion con el articulo 113, fracciones | y Il de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, asi como el Lineamiento
Trigésimo Octavo, fracciones ly lll y Cuadragésimo, fracciones | y Il de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificacién y Desclasificacion de la Informacion, asi como para la elaboracion de versiones publicas.

Motivacion: por corresponder a datos personales concernientes a una persona fisica identificable y/o datos patrimoniales, econémicos, contables, juridicos y administrativos de una persona moral.

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

Realizar el proceso de Altas, Bajas, Cambios, Reasignaciones y Reubicaciones de los PC y accesorios
dentro del mismo inmueble de acuerdo a los niveles de servicio establecidos a través de procesos de
planeacién y programacion.

Alcance
PS y accesorios.
Theos realizara la migracién de archivos, configuraciones y Aplicaciones de un PS a otro, mediante

cable cruzado, el cual debera estar aprobado por la Convocante.

Desarrollo

Gestion de requerimientos
Gestoria encargada de atender las peticiones de los usuarios.

Necesidad del
usuario

Requerimiento Aprobacion Atencion Cierre

Requerimientos

Cambio Reasignacion Reubicacion .
masivos

Alta

Agradeciendo como siempre su amable atencién, me reitero a sus apreciables 6rdenes.
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Theos realizara la instalacion del hardware y software base de un PS, instalacién de la dltima imagen
base de software, integracion a la red LAN (fisica y ldgica), crear, modificar o borrar perfiles de
usuario (dichos perfiles seran definidos por el SAT y entregados a THEOS para su ejecucion),
configuracion de correo electréonico institucional e Intranet del SAT, cifrado de disco duro,
conectividad, configuracion de accesorios y generacion del resguardo del equipo.

Los requerimientos o altas de PS, podran solicitarse en cualquier momento hasta el mes 35 de la
vigencia del contrato, partir del mes 36 y hasta el término de la vigencia del contrato se atenderdn las
altas de PS con equipo de computo producto del servicio de bajas de PS.
Theos serd el responsable de enviar y recibir los equipos en los diferentes inmuebles del SAT a nivel
nacional y prepararlos para su instalacion, cuidando que estos se encuentren siempre en buen estado
y en éptimas condiciones para su utilizacion.
Requerimientos:

e Instalacién de hardware y software

e Configuracién e integracion a la red del SAT

e Firma de resguardo de PS

Matriz de Asignacion de Responsabilidades

Roles y responsabilidades

Gestion de requerimientos: Altas

R = Encargado

A = Responsable del proceso

C = Consultado

| = Informado
. THEOS = Administrador del contrato SADCTI (VTETY[e)
Generar solicitud ante la MS SAT. I C R

Actividades

Responsable del proceso (A) = THEOS

Enviar y recibir PS o accesorio.

Registrar movimiento en SITE.
Instalar imagen base actualizada.
Integrar a la red LAN (fisica y légica).

D :XDViDW: D

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

Gestion de requerimientos: Altas R = Encargado

A = Responsable del proceso
C = Consultado
| = Inf d

Actividades

Responsable del proceso (A) = THEOS

Configurar aplicaciones de productividad. R I
Cifrar disco duro.

Configurar accesorios.

Generar y firmar resguardo de PS.

X WD D
=
X

Solventar solicitud ante la MS SAT.

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

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)”

PROCEDIMIENTO PARA ALTA DE PUESTOS DE SERVICIO

Mesa de Servicios

Usuario SAT THEOS Gobierno de Contrato

1. Solicita al SLCTI 3. Registrar

Validacién de Perfil M requerimientoy - .
de equipo para generar nimero de [l [ 4 Recibiry validar
usuario reporte requerimiento
Solicitud = i

Recibir y revisar

requerimiento

I

MSSAT

—

5. ¢Procede?

- 8. Ejecutar
2. Solicitar actividades para
requerimiento de [l atender

Alta de Puesto de
Servicio

requerimiento

9. Exist
inve

encia de
ntario

rN

Tramite de Envio a
la Local Solicitante

24, Solicita 23. Solicita

P i > Si
Jus(l‘luflcac‘lon a % Justificacion
suario
10. Validar » .
componente de PS i !

25. Usuario
retroalimenta con
Justificacién a L
MSSAT

Resguardo

26. Procede
Justificacion

11.
Componentes
completo

Ejecutar
actividades para
completar
componentes

27. Registrar
cancelacién del

Si

—

°<_ 12. Coordinar con
SLCTI para
parametros de

configuracién

°<_ 14. Continuacién de 2. VHIEEEER Cla
actividades de  RUEER configuracién y
el complemento de la
E misma
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Tecnoprogramacio uana Especializada
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Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 48597



FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 84
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.

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)”

PROCEDIMIENTO PARA ALTA DE PUESTOS DE SERVICIO

Usuario Mesa de Servicios SAT THEOS

15. Instalary
configurar
aplicativos

institucionales

 EEEEemm g 10 Entregar PS

17. Validar

funcionalidad de PS

18. éFunciona
orrectamente 2

° 19 Entregar

Formato de
Resguardo

20. Firmar resguardo de PS

Resguardo
s

21 Registrar
entrega de
Resguardoy

22 Realizar

actividades para el
cierre de reporte

solventar
requerimiento

Agradeciendo como siempre su amable atencién, me reitero a sus apreciables 6rdenes.

Protes §2
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 85
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.

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)”

Descripcion del Procedimiento de Alta de Puestos de Servicio

Registro y/o
Descripcion Responsable evidencia
1| Se solicita al SLCTI la validacién de perfil de usuario Usuario Solicitud
Se Solicita el Alta del Puesto de Servicio
La mesa de servicio registra el requerimiento y Mesa de Servicio | Solicitud, NUmero
3| genera el folio del reporte del SAT de reporte
Recibe y valida el requerimiento con la Mesa de Gobierno de
4 | Servicio del SAT Contrato
Si Procede el requerimiento ir al punto 6 Gobierno de
5| No procede ir a punto 23 Contrato
Gobierno de
6 | Registra la autorizacién del requerimiento Contrato

Recibe y revisa el requerimiento junto con la Mesa de
7 | Servicio SAT Theos

8 | Se asigna técnico para la ejecucion del requerimiento | Theos

Se verifica la existencia del inventario
Si, pasar al punto 10
9| No, Se tramita el envio en la Local Solicitante Theos/SLCTI

10 | Se validan los componentes del Puesto de Servicio Resguardo

¢Componentes completos?
Si, pasar punto 12

11| No, Se completan componentes Theos/SLCTI
Se establece con la SLCTI los pardmetro para la

12 | configuracidn del PS Theos/SLCTI

13 | Valida la configuracion del PS SLCTI

14 | Se continua con actividades de configuracion Theos

15 | Se instalan aplicativos institucionales Theos

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 86
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.

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios No. LA-
006E00001-E4-2016; “Administracidon de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

16 | Se entrega Puesto de Servicio SLCTI
Usuario/Mesa de
17 | Se valida la funcionalidad del Puesto de Servicio Servicio SAT
Funciona correctamente el Puesto de Servicio
Si, Pasar punto 19
18 | No, se pasa al punto 14 Theos
19 | Entregar resguardo Theos Resguardo
Firma de conformidad Formato de Resguardo de
20 | Puesto de Servicio Theos Firma de Usuario
Registra entrega de resguardo y solventa el
21| requerimiento en la Mesa de Servicio SAT Theos
22 | Realiza las actividades para el cierre del reporte SLCTI Cierre
Gobierno de
23 | Solicita Justificacidn Contrato
Mesa de Servicio
24 | Se solicita justificacion a la Mesa de Servicio SAT SAT
25 | Usuario retroalimenta a la Mesa de Servicio SAT Usuario
Procede el requerimiento, pasar al punto 6 Gobierno de
26 | No procede, pasar al punto 27 Contrato
Gobierno de
27 | Se realiza la cancelacidn del requerimiento Contrato Cierre
Baja

Theos realizara a solicitud del SAT el retiro de PS o accesorio que después de haber sido instalado y
asignado a un usuario se requiera realizar su baja, por lo que para el caso de equipo de cémputo el
usuario sera el responsable de efectuar el respaldo de su informacién y Theos realizard la
transferencia del respaldo de la informacién al medio magnético, dptico o de algun otro tipo que el
usuario proporcione, borrado seguro o formateo a bajo nivel del disco duro, el retiro de equipo, el

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 87
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.

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electronica de Servicios No. LA-
006E00001-E4-2016; “Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”
embalaje, resguardo y seguridad del mismo especificado en el apéndice 4 “Lineamientos de retiro de
equipo de cOmputo”:.

El PS dado de baja serd puesto a disposicién para que sea utilizado por el SAT cuando lo requiera,
mismo que deberd estar en dptimas condiciones operativas, en caso de no recuperar el PS con todos
sus componentes inherentes al mismo o accesorios adicionales, Theos deberd integrarlos al PS y
ponerlo a disposicién para una nueva asignacion.

El SAT a través de los SADCTI apoyaran las actividades que faciliten la ejecucion de las bajas de los PS
Yy sus accesorios y estos sean recuperados en su totalidad; aplicando los criterios y normatividad
vigente que se establezcan al interior del SAT.

Gestion de Requerimientos:

e Desinstalacion y formateo del equipo
e Retiro de PS o accesorio
e Firma de baja de PS

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 88
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.

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)”

PROCEDIMIENTO PARA BAJA DE PUESTO DE SERVICIO

Usuario Mesa de Servicios SAT THEOS

7= 3.Registrar 4_Recibiry
1. Solicka zpoyo requerimientoy validar
jpararespaido de generar numero
informacion a de reporte
SLCTI, Orientacion
paraelreporte

requerimiento

5. Ejecutar
actividades para
atend

6. Valida equipoy
componentes dePS

zComponertes
L completos?

oy L

8. Formateo dePS.

9_éProcede
m,g

2. Solicta a MSSAT

12.R 3stra
estatus ce equipo
y soventa
requerimiento

13. Realizar
actividades para
elcierrede
reporte

16. Se documenta baa
A (< S0UDOY seregistra
stocken stio

15. Se genera
ALTA con BAIA

Agradeciendo como siempre su amable atencién, me reitero a sus apreciables 6rdenes.

Protes §2
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 89
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.

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)”

Descripcion del Procedimiento de Baja de Puesto de Servicio

Registro
y/o
Descripcion Responsable evidencia
Solicita apoyo a la SLCTI para el resguardo de la
1 [informacién Usuario
Solicita a la Mesa de Servicio SAT la baja del equipo Usuario Solicitud
Solicitud,
Mesa de Servicio Folio del
3| Registra el requerimiento y genera el nimero de reporte SAT incidente
4 | Recibe y valida el requerimiento Theos
Ejecuta actividades para atender el requerimiento, asigna
5 | técnico de atencidn Theos
6 | Valida equipo y componentes del Puesto de Servicio Theos
Componentes completos
Si, pasar punto 8
7 | No, Pasar punto 14 Theos/SLCTI
8 | Se realiza el formateo del equipo mediante borrado seguro | Theos
Se retira equipo
Si, pasar punto 10
9 | No, pasar punto 15
Pase de
10 | Se genera el pase de salida SLCTI Salida
11 | Se retira puesto de Servicio
12 | Registra el estatus del equipo y solventa el requerimiento | Theos
Mesa de Servicio
13 | Realiza el cierre de reporte SAT

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 90
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.

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios No. LA-
006E00001-E4-2016; “Administracidon de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Acta de
Generar reporte por robo o extravio, el SLCTI genera un hechos,
acta de hechos y en caso de robo el usuario acude al Denuncia
14 | Ministerio Publico a levantar acta circunstanciada Usuario/SLCTI MP
Valida el reporte de Alta con Baja
Alta, pasar al punto 17
15| Baja, pasar punto 16 Theos
Baja de
16 | Se documenta baja del equipo y registra stock en sitio SLCTI equipo
17 | Valida reporte de baja, pasar punto 12 Theos
Cambio

Es la sustitucion de un perfil de PS por otro por asi requerirse por cuestiones de operacion.

El usuario es responsable de respaldar la informacién (archivos de trabajo) previo al cambio de su
equipo de cdmputo, Theos transferird la misma a través de una conexién de red o por medio de un
cable especializado para la transferencia de informacién. En caso de que el usuario no cuente con
algun dispositivo para el respaldo de su informacidn, podra solicitar apoyo a la SADCTI para que se
pueda llevar a cabo el respaldo de su informacidn, una vez respaldada la informacién Theos realizard
el borrado de la informacién y formateo a bajo nivel en el PS a retirar como se indica en el apéndice 4
“Lineamientos de retiro de equipo de codmputo”, asi como la restauracién de la informacién y
configuracién en el nuevo PS.

Gestion de requerimientos

e Cambio de Perfil de PS
e Instalacién de PS nuevo y retiro del anterior
e Firma de resguardo de PS y formato de Baja

Matriz de Asignacidn de Responsabilidades

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 91
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.

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)”

Roles y responsabilidades
R = Encargado
A = Responsable del proceso
C = Consultado
Informado
Administrador
contrato

Gestion de Requerimientos: Cambios
Actividades

Responsable del proceso (A) = Licitante
adjudicado

Generar solicitud ante la MS SAT.

SADCTI | Usuario

Enviar y recibir PS o accesorio.

Registrar movimientos en SITE.

Instalar imagen base actualizada en nuevo PS.

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

Configurar aplicaciones de productividad en nuevo
PS.

Cifrar disco duro en nuevo PS.

Configurar accesorios en nuevo PS.

Respaldar informacion.

:— 20V OV U WO OO

Transferir informacion en el medio que determine
el usuario.

Solicitar baja de Hostname de PS anterior.

Formatear PS.

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

. 0T 0T

Solventar solicitud ante la MS SAT.

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 92

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.

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)”

PROCEDIMIENTO PARA CAMBIO DE PUESTOS DE SERVICIO

Usuario

Mesa de Servicios
SAT THEOQOS

Gobierno de Contrato

1. Solicita al SLCTI
Validacion de Perfil

de equipo para
usuario

2_Solicitar
requerimiento de

Cambio de Puesto
de Servicio
Solicitud

=55l

3. Registrar

requerimiento y
L} generar nimero de
reporte
o P!

Solicitud

4. Recibiry revisar
requerimiento

5. Ejecutar

actividades para

atender
requerimiento

6. Existencia de

N 2 5

; inventario
Tramite de Envio a
la Local Solicitante

7. Validar
componente de PS

Resguardo T

8. Coordinar con
SLCTI para
parametros de
configuracion

Prolongacién 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

6p Humana

Especializada

perativos, S.A. de C.V.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 48606



11. Validar

22 Genera
reporte por Robo
o extravio dePS.
Denunciade |

_—

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.

Usuario

FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 93

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)”

PROCEDIMIENTO PARA CAMBIO DE PUESTO DE SERVICIO

Mesa de

Servicio SAT THEDS

?

10Entregar N

PS

9. Instalar y

confgurar

aplicativos
ingitucionales

[ oE_
™

13.Entregar

14 Firmar Y

A

Formao de
Resguardo
Resguardo

Resguardo dePS |

L Resguardo
PR ./

. Componente
de PS anterior
completos

mp |

16. Formateo de

seregistra stock
en sito

21. realza
actividades para
elcierrede

20, Regitra estatus de
equipoy solventa
requerimiento

P nte Legal.
Tecnopregra iof Humana Especializada
en Sis s Ogerativos, S.A. de C.V.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 94
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.

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)”

Descripcion del Procedimiento Cambios de Puestos de Servicio

Descripcion Responsable Registro y/o evidencia
Usuario solicita a la SLCTI validacién del perfil
1| de usuario Usuario
Solicita requerimiento de Cambio de Puesto
2 | de Servicio Usuario
Se registra requerimiento en la Mesa de Mesa de Servicio
3| Servicio Sat y se genera el folio SAT Solicitud
4| Se recibe y revisa requerimiento Theos
Se realizan actividades para atender el
5 | requerimiento Theos
6 | Se revisa la existencia del inventario Theos/SLCTI
7 | Se valida componente de Puesto de Servicio | Theos Resguardo
8 | Coordinar los parametros de configuracion Theos/SLCTI

9 | Instalar y configurar aplicativos institucionales | SLCTI
10 | Entregar Puesto de Servicio Theos

11| Validar funcionalidad del Puesto de Servicio Usuario
Funciona correctamente
No, regresar al punto 9

12 | Si, pasar al punto 13 Theos

13 | Entregar formato de resguardo Resguardo
Firmar de conformidad formato deresguardo

14 | de Puesto de Servcio Usuario Firma de usuario

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 95
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.

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)”

#  Descripcion Responsable Registro y/o evidencia
Revisar los componentes de Puesto de
Servicio anterior

Si, pasar punto 16

15 | No, Pasar punto 22 Theos/SLCTI

16 | Se realiza formateo de Puesto de Servicio Theos

Procede al retiro del Puesto de Servicio
Si, pasar punto 18

17 | No, pasar al punto 23 Theos
18 | Se genera pase de salida SLCTI Pase de salida
19 | Se retira el Puesto de Servicio Theos Baja de equipo
Registra el estatus del equipo y solventa el
20 | requerimiento Theos
Se realizan actividades de cierre de Mesa de Servicio
21 | requerimiento SAT Resguardo

Genera reporte de robo o extravio, SLCTI

realiza acta de hechos y usuario acude al MP Acta de hechos y Acta
22 | por acta circunstanaciada SLCTI/Usuario circunstanciada de MP
Se documenta baja del equipo y se registra
23| stock en sitio Baja de equipo

Reasignacion

Consiste al cambio de resguardante del PS o accesorio en caso de asi requerirse por cuestiones de
operacién en el mismo inmueble, en la que se considerara la baja del hostname anterior, la entrega
de la hoja de liberacidon, y sélo en caso que aplique el formateo de bajo nivel del disco duro,

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 96
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.

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)”

restauracion del respaldo de la informacion del usuario, y movimiento fisico del equipo de cdmputo
y/o accesorios, por lo que se efectuard la integracion a la red LAN del SAT en la nueva ubicacién del
PS, configuraciones locales (monitoreo, IP, hostname). Los criterios de reasignacion los establecera el
administrador del contrato.

Theos proporcionara personal técnico en sitio como recursos de soporte, administracidn e instalacion
del servicio que considere necesario para cumplir con los niveles de servicios indicados en el capitulo
6 “Niveles de servicio ".
Gestién de requerimientos

e Proceso de Bajay Alta

e Cambio de usuario responsable
e Firma de resguardo de PS

Matriz de Asignacion de Responsabilidades

Roles y responsabilidades

Gestion de Requerimientos: Reasignacion R = Encargado
A = Responsable del proceso
Actividades C = Consultado

I = Informado

Responsable del proceso (A) = THEOS Administrador del )
| N | SADCTI | Usuario

Generar solicitud ante la MS SAT. ' I ‘ c R
Registrar movimientos en SITE. R I I
Solicitar baja de Hostname de PS anterior. R | |
Respaldar informacion. | | R

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 97
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.

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)”

Roles y responsabilidades

Gestion de Requerimientos: Reasignacion R = Encargado
A = Responsable del proceso
Actividades C = Consultado
Informado

Responsable del proceso (A) = THEOS Administrador de

SADCTI . Usuario
contrato

Transferir informacién en el medio que R | R
determine el usuario.

Generar y firmar formato de baja de PS del R I R R
usuario anterior.

Instalar y configurar el PS para acceso a la red

R I
LAN al nuevo usuario.
Generar y firmar resguardo de PS o accesorio. R I R R
Solventar solicitud ante la MS SAT. R | |

Reubicacion

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

Dicho movimiento debe ser efectuado por Theos, desde el formateo del PS (cuando aplique) previo al
traslado; traslado del PS y accesorios al area destino, habilitacion y configuracién, asi como la
confirmacion de la correcta operacién del PS o accesorios; para finalmente emitir el resguardo de alta
recabando las firmas correspondientes.

Gestién de requerimientos

e Movimiento o reubicacion fisica del PS o accesorio

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 98
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.

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)”

e Actualizacién y firma de resguardo de PS

Matriz de Asignacidn de Responsabilidades

Roles y responsabilidades

Gestion de Requerimientos: Reubicacion R = Encargado
A = Responsable del proceso
Actividades C = Consultado
I = Informado
Responsable del proceso (A) = THEOS Administrador del .
SADCTI A Usuario
contrato
Generar solicitud ante la MS SAT. ' | ‘ C ' R
Respaldar de la informacidn, en caso de aplicar. I I R
Realizar movimiento o reubicacién fisica del PS R | |
0 accesorio.
Instalar y configurar el PS para acceso a la red R |
LAN al nuevo usuario.
Registrar movimiento en SITE. R I I
Generar y firmar resguardo de PS. R I R R
Solventar solicitud ante la MS SAT. R I I

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

Pagina 21 de 26

Tecnoprogramacion Humana Especializada en Sistemas Operativos, S.A. de C.V.
Prolongacién 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: 48612



FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 99
Ciudad de México, a 18 de mayo del afio 2016.

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; Sistema de Administracion Tributaria;
Administracién General de Recursos y Servicios; Administracion Central de Recursos Materiales;

Administracién de Recursos Materiales “1”.
Sinaloa nimero 43, piso 2, Colonia Roma, Cédigo Postal 06700, Delegacidén Cuauhtémoc, Ciudad de México.

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de Los Tratados de Libre Comercio Electronica de Servicios No. LA-

006E00001-E4-2016; “Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”
PROCEDIMIENTO PARA REUBICACION DE PUESTO DE SERVICIO

Usuario Mesa de Servicio SAT THEOS SLCTI

19, Entreza de
resguardo

20. Firma de
resguardo PS

21. Registra estatus
de equipo y solventa
requerimiento

22. realizar
actividades para el
cierre de reporte

23. Genera reporte
porrobo o extravio
deps

~ Denuncia
enel MP
S

"Humana Especializada

perativos, S.A. de C.V.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 48613



FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 100
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.

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)”

Descripcidn del proceso Reubicacién de Puestos de Servicio

Registro y/o

Descripcion Responsable evidencia
Se solicita apoyo a SLCTI para

1| realizar el requerimiento Usuario
Realiza el requerimiento de
2 | reubicacién Usuario Solicitud

Registrar requerimiento y generar Mesa de Servicio
3| numero de reporte SAT Solicitud

4 | Theos recibe y revisa requerimiento | Theos

Ejecuta actividades para atender
requerimiento, asigna técnico para
5| el servicio Theos

6 | Valida equipo y componentes Theos Resguardo

Tienen componentes completos
Si, pasar punto 9

7 | No, pasar punto 22 Theos
Coordinar con SLCTI los parametros
8 | de configuracion Theos
Baja del equipo en dominio en caso
9 | de ser requerido Theos
Validacién de configuracién y
10 | complemento de la misma Theos
Continuacidén de equipo de
11 | configuracidn Theos
Se instalan aplicaciones
12 | institucionales SLCTI

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 101
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.

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)”

Registro y/o

# Descripcion Responsable evidencia
13 | Se traslada equipo Theos

El usuario valida que el Puesto de
14 | Servicio funcione correctamente Usuario

éFunciona correctamente?
Si, pasar punto 17

15 | No, Regresar al punto 12
16 | Valida informacion del resguardo Theos/SLCTI Resguardo

Se requieren modificaciones?
Si, Pasar punto 23

17 | No, Pasar punto 18 Theos
18 | Se entrega resguardo Theos
Firma formato de resguardo de
19 | conformidad Usuario Resguardo
Registra en la Mesa de Servicio de
20 | SAT y solventa el requerimiento Theos
Realizar actividades para el cierre Mesa de Servicio
21| de reporte SAT Cierre
Acta de
Genera reporte por robo o extravio, hechos, Acta
SLCTI levanta acta de hechos y/o circunstanciada
22 | usuario acude al MP Usuario/SLCTI MP
23 | Cambia datos de resguardo Theos Resguardo

Requerimientos masivos

Son las ABCR del servicio a partir de 20 PS o accesorios en adelante, sin menoscabo de lo mencionado
en el apéndice 1 “Relaciéon de inmuebles del SAT”, el SAT se reserva el derecho de incrementar,

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 102
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.

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)”
reubicar o restringir los inmuebles en los que deban proveerse los servicios de APS-3, en base a los

minimos y maximos establecidos.

Theos contara con la oportuna disponibilidad de equipamiento del servicio y personal para los casos
en que se tengan nuevas solicitudes de entrega, retiro, cambios, reasignaciones o implique realizar
movimientos de los PS o accesorios de un inmueble a otro. Este tipo de requerimientos se ejecutan
coordinados por personal del SAT en conjunto con los diferentes administradores de otros contratos
de servicios y sus respectivos proveedores atendiendo un programa de actividades para habilitar la
infraestructura y servicios necesarios que les corresponda. Theos procedera a ejecutar los servicios
correspondientes apegdndose al programa de actividades previa notificacién del administrador del
contrato via correo electrénico confirmando la solicitud por medio de la MS SAT con al menos cinco
(5) dias de anticipacion.

Theos considerara requerimientos en los cuales establecerd un plan de trabajo para la ejecucién de lo
solicitado, mismo que entregara a los cinco (5) dias habiles posteriores a la notificacidn oficial de este
requerimiento. El nivel de servicio serda medido de acuerdo al plan de entrega, como se indica en el
capitulo 6 “Niveles de servicio”.

De igual manera Theos considerard requerimientos donde implica la entrega de PS o accesorios por
grupos menores a 20 PS que se manejan como requerimientos masivos, mismo que puede ser
entregado con un mismo reporte a MS SAT previo acuerdo con el administrador del contrato. El nivel
de servicio de estos requerimientos masivos serd medido de acuerdo a lo indicado en el 6. “Niveles de
servicio ".

Gestién de requerimientos
e ABCR partir de 20 PS o accesorios
e |nstalacion, desinstalacion, formateo, o reubicacion fisica masiva de PS o accesorios

e Actualizacién masiva y firma de resguardos de PS y formatos de baja.
Matriz de Asignacidn de Responsabilidades

Agradeciendo como siempre su amable atencidn, me reitero a sus apreciables érdenes.
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FOLIO SAT ASP-3 NUMERO 103
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.

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)”

Roles y responsabilidades

Gestion de Requerimientos: Proyectos o
R = Encargado

A = Responsable del proceso
C = Consultado

requerimientos masivos

Actividades
Informado
Administrador .
Responsable del proceso (A) = THEOS SADCTI . Usuario
_ _ contrato _
Generar solicitud ante la MS SAT. ' ‘ I c R
Realizar y entregar plan de actividades R I
*Enviar, reubicar, retirar o instalar PS o R |
accesorio segln sea el requerimiento.
Registrar movimientos en SITE. R I I
Generar y firmar resguardos de PS y formatos R | R R
de baja segln sea el requerimiento.
Solventar solicitud ante la MS SAT. R I I
Glosario

PS- Puesto de Servicio: Se refiere a los equipos de computo, accesorios inherentes, en algunos casos
los secundarios, servicio de mantenimiento, soporte, entre otros.

MS- Mesa de Servicio
SLCTI- Sub-administracién Local de Comunicaciones y Tecnologias de la Informacién

SADTI =Sub-administrador de Apoyo Desconcentrado de Comunicaciones y Tecnologia de la
Informacion.

OLA- Operational Level Agreements / Acuerdos de niveles de operacion.

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