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ALEJANDRO VALDES SOTO, RAMON ACOSTA RAMOS Y RAFAEL COTA RIVAS,
PRESIDENTE, VICEPRESIDENTE Y SECRETARIO TECNICO DEL COMITE DE
DESARROLLO TECNOLOGICO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL,
RESPECTIVAMENTE, EN EJERCICIO DE LAS FACULTADES DISPUESTAS EN
LOS ARTICULOS 1, 2 Y 4, FRACCIONES | Y VI, DEL ACUERDO POR EL QUE SE
CREA EL COMITE DE DESARROLLO TECNOLOGICO DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA ESTATAL, PUBLICADO EN EL BOLETIN OFICIAL NUMERO 6,
SECCION Ill, DE FECHA VEINTIUNO DE ENERO DE DOS MIL DIEZ, TIENEN A
BIEN EXPEDIR LOS LINEAMIENTOS TECNICOS QUE DEBERAN OBSERVAR LAS
DEPENDENCIAS, ENTIDADES Y UNIDADES DE APOYOQ DE LA ADMINISTRACIO
PUBLICA ESTATAL, EN LA ADQUISICION DE SERVICIOS EN MATERIA
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES, MISMOS Q
FUERON APROBADOS POR UNANIMIDAD DE VOTOS, EN ~
EXTRAORDINARIA CELEBRADA CON FECHA VEINTE DE ABRIL DE [
ONCE, EN CUMPLIMIENTO A LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 4 (CUA
DECRETO QUE ESTABLECE LAS DISPOSICIONES EN MATE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES,

EJECUTIVO DEL ESTADO DE SONORA, EN EJERCICIO
LE CONFIERE LA FRACCION | DEL ARTICULO 73 D

LINEAMIENTOS TECNICOS PARA LA ADQ
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
OBSERVAR LAS DEPENDENCIAS, E
ADMINISTRACION PUBLICA ESTABAL,
MATERIA DE TECNOLOGIAS DE LA B0

UNICACIONES QUE DEBERAN
NIDADES DE APOYO DE LA
UISICION DE SERVICIOS EN
CION Y COMUNICACIONES

Articulo 1.-Los presentes line nicos son de aplicacion obligatoria para los
Titulares de todas las Dependenci idades de la Administracion Publica Estatal,
asi como de las Upgidades de ApGyo directamente adscritas al Titular del Poder
Ejecutivo, de confofgidagh.con lo dispuesto por el Decreto gue establece las
disposiciones :
Administracion
adscritas

Informagg

los efectos de las presentes disposiciones, se entendera por:

cias: A las dependencias a que se refiere el articulo 22 de la Ley
el Poder Ejecutivo del Estado de Sonora, incluyendo a sus organos
concentrados;

ntidades: A las entidades paraestatales previstas en el articulo 3 de la Ley
rganica del Poder Ejecutivo del Estado de Sonora;

3.-Unidades: A las Unidades de Apoyo Directamente Adscritas al Titular del Poder
Ejecutivo de!l Estado; "

4.-Secretaria: A la Secretaria de Hacienda Estatal:
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5.-Comité: Al Comité de Desarrollo Tecnolégico de la Administracion Piblica Estatal:

6.- Decreto de Adquisicidon de Servicios de TIC's: Al Decreto que establece las
disposiciones que' deberan observar ias Dependencias y Entidades de la
Administracién Puablica Estatal, asi como las Unidades de Apoyo directamente
adscritas al Titular del Poder Ejecutivo del Estado, en materia de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones.

7 - Contrataciones Multianuales: A los Contratos que se extienden en duracion
pericdo mayor a un afo a partir de la firma, y que por lo tanto, requieren
aprovisionamiento presupuestal multianual.

8.- Transferencia de Fondos: A la transferencia de fondos de una cuents

clientes y/o servicios comprometidos, pero cuyos maxim
gue por lo tanto, aun pueden adherirse clientes y/o seryicio

11.- Dictamen Técnico: El emitido por la @ontraloria, de Cénformidad con lo dispuesto
por el Articulo 5 del Decreto de Adquisiclgp, de Servicios de TIC’s, respecto a las
solicitudes de adquisiciones de servigi

15.- Pri o d@\Egresos: Al Presupuesto de Egresos del Estado de Sonora para
c rso.

1: Al Anexo denominado “Adquisiciones de TIC por Servicics, Lineamientos
', el cual forma parte integrante de los presentes Lineamientos Técnicos,
ctos legales a que haya lugar, y puede ser consultado en la pagina
http://geit.sonora.gob.mx. ' i =

= Anexo 2: Al Anexo denominado “Estructura de Acuerdo de Nivel de Servicios”, ¢!
cual forma parte integrante de los presentes Lineamientos, para los efectos legales
que haya lugar, y puede ser consultado en la pagina http://cdt.sonora.gob.mx

18.- Modelo de Capas: Al Modelo conceptual de organizacion de las TIC’s en funcion
‘de seis capas en donde se ubican cada una de las caracteristicas y servicios de las

TIC’s.

19.- ANS: Al Acuerdo de Nivel de Servicios.
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20 - Programa Anual Transversal de Desarrollo Tecnolégico: Al documento integrador
que contiene los Programas de Desarrollo Tecnoldgico de cada dependencia, entidad
y unidad, expresados en un portafolio de proyectos transversales, el cual se presenta
una vez al affio como base para la justificacién del presupuesto de egresos en materia
de TIC de la administracion plblica estatal.

21.- Disposiciones Programaticas y Presupuestales: A las disposiciones emitidas por
la Secretaria de Hacienda, de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 7 del
Decreto de Adquisicion de Servicios de TIC's, que deberan observar la
Dependencias, Entidades y Unidades de Apoyo de la Administracion Publica Est

en materia de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.

Articulo 3.- El objeto de los presentes lineamientos técnicos es definir
que deberan observar las dependencias, entidades y unidades, en la ag
Servicios de TIC’s.

rvar, al
el Anexo

Articulo 4.- Las dependencias, entidades y unidades,
momento de adquirir Servicios de TIC's, el Modelo de Capasy
1, especificamente en su capitulo denominado Arquitectyra de

an ufflizar la Estructura del
., para la adquisicion de

Articulo 5.- Las dependencias, entidades y unid
Acuerdo de Nivel de Servicios, especificada en el
Servicios de TIC's.

mas eficientemente los servicios
a integrado un catalogo de Servicios
ra©n el Anexo 1, especificamente en el
it mismo que debera ser observado por las
ra la correcta adquisicion de losServicios de

Articulo 6.- A fin de facilitar, orgarfigar
correspondientes al Modelo de Ca

capitulo de Arquitectura de
dependencias, entidades y
TICs.

En el supuesto d8
catalogo, el Comité
o unidad, su M@lusio
reutilizacg

el mismo, con su respectivo ANS, para futuras referencias y

as dependencias, entidades y unidadesdeberan considerar los contenidos
mas Anuales Transversales de Desarrollo Tecnoldgico, que hayan sido

logro de sus atribuciones, observando para ello las disposiciones

Articulo 8.- Todo el desarrollo de software que se realiza al interior de las
dependencias, entidades y unidades, seréd considerado como adquisicion de Servicios
de TIC’s, siendo las mismas dependencias, entidades y unidades desarrolladoras con
quienes se firmaran los ANS’s, de conformidad con lo establecido en el Decreto de
Adquisicion de Servicios de TIC's, en los presentes Lineamientos y en las
Disposiciones Programaticas y Presupuestales.
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Articulo 9.-Los presentes lineamientos entraran en vigor a partir de la fecha de su
publicacion en el Boletin Oficial del Gobierno del Estado y su vigencia sera indefinida,
hasta en tanto se expidan nuevas disposiciones en la materia.

EL COMITE DE DESARROLLO TECNOLOGICO DE LA ADMINISTRACION

/ PUBLICA ESTATAL
-7 7/

i
4 /

,,/‘” ﬁ P /.
V4 Ve /
Aléjandro yéldés Soto

/ Presidente

—~—

~ -
Ramonh Acosta Ra
Vicepresideg

Rafael Cotd Rivas
Secretario Técnico

/

Rodrigo A. Vizgaﬂ;arza lejandro‘Calirera Barbeitia
Vocal Voc3l
Sergio zar Lacarra K batra Séiéz

Luis José M. Montano Sanchez

Vocal

La presente hoja de firmas corresponde a los Lineamientos Técnicos para la Adquisicion de Servicios en materia de
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, que deberan observar las Dependencias, Entidades y Unidades de
Apoyo de la Administracion Piblica Estatat, mismos que fueron aprobados por unanimidad de votos de los integrantes
del Comité de Desarrolio Tecnoldgico de la Administracion Publica Estatal, en sesién extraordinaria celebrada con
fecha veinte de abril de doS Ml ONCR, ~ = = - - == =~ o m e oo e
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Estructura de Acuerdos de Nivel de » =
Servicio

Feraa de pago

i = Deduccicnes por
incumplimientoenel | 1=
nivel de servicio

[
= Descripcion del Nive! ii = Relesy

Linea presupuestal
| responsabilidades
{

Fethas de pago

|

de Servitio ¥
Rubras/Conceptos ‘1
i

= Horario de aplicacion Reportes y andlisis de

.
-

{ * Responsable paga
N

= Chjetivo deinivelde |1 causaraiz » Plan de recuperacion
servicio (ONS) i1 * Procedimiento de = Excepciones Aprabacién dei pago
= formula de medicion | escalamiento

{
i s Informacion vélida
para el caleulo

t

Estructura General de Acuerdos de Nivel de Servitio

AR ILSE OLY

o de aplicacion

o Desde fecha

o Hasta fecha

o Horario de aplicacién

+ Objetivo del nivel de servicio (ONS)

| o Titulo
' o Descripcion detallada, clara y concisa
! o Un titulo por cada objetivo
| e Formuia de medicion

‘ o Foérmula de medicion detallada
o Descripcion de cada uno de los elementos
- necesarios (variables) para aplicar la férmul

)
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

N
(N

e i b e e 2T D RS e . e S o

2. Gestion '« Roles y responsabilidades
E o Titulo del rol
i

E——— E— =

o Descripcion detallada clara y concisa
o Responsabilidades asociadas al rol
o Requerimientos necesarics para la ¢j ion
del rol
* Reportes y analisis de causa raiz
o Titulo del reporte
Campos incluidos en el rep
Fecha de emision
Periodicidad
Responsable de
o Disefo del r
» Procedimiento de es
o Nivel
o Evento

O
(o]
O
o}

orme

dispara el escalamiento

Descripcion
riables y valores que lo determinan
Responsable
. macien valida para el calculo
ombre de variable
o Descripcién de variable
o Responsable de emitirla
o Fuente valida y oficial
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Estructura de Acuerdos de Nivel de f‘*’%
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3. Penalizaciones

Deducciones por incumplimiento en el nivel de servicio |

o Titulo de la deduccion ;

o Descripcion detallada, clara y concisa
o Tipo de deduccion {(monetaria, puntos, et
o Parametros minimos y maximos de la
deduccion
Plan de recuperacion
o Descripcién detallada, clara y con§ls
o Periodo de tiempo desde su aplicad
exito del mismo
o Responsable
o Reguerimientos nec
Excepciones:
o Ventanas de ma
o Fuerza mayor
o Causas no b

nim

al Proveedor.

4. Modelo de Madurez

Mejora conti

Modificacion
(ONS)

os Objetivos de Nivel de Servicio

s necesarios para la
e los ONS's
oR$able de la modificacion
rosgdimiento de aprobacion de la
dificacion

o riodicidad de revision/modificacion de ONS’s
ivos de desempeno

Titulo del incentivo

Descripcion detallada, clara y concisa

Tipo de incentivo (monetaria, puntos, etc)

Parametros minimos y maximos del incentivo

Fecha de aplicacion

Periodicidad

Responsable de su aprobacion
o Procedimiento de aprobacion

O 00 CO0OO0CO0

5. Re ago

———

Linea presupuestal
Fechas de pago

o Periodicidad
Rubros/Conceptos

o Servicio

o Penalizaciones K

o Incentivos
Responsable pago
Aprobacion del pago
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

OIG

%
:
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Se anexa un ejemplo de un Acuerdo de Nivel de Servicio de Capa 5, Negacio: Valor al
Ciudadano

Estructura General de Acuerdos de Nivel de Servicio Capa 5: Negocio Valor al
ciudadano
Ll

jiow

ultimodales

| Descripcion:
! Accion de atender y/o despachar las soluciones para solicitudes de ate
’ (incidentes, necesidades o requerimientos), incluye aspectos g raimente relacionados
con la utilizacion de sistemas de servicios y tramites ciudadanos, ‘4si copf6 la recepcion
de quejas y/o sugerencias, inclusive el soporte necesar r protocolos de
gobierno o informacion en general o particular sobge el Este servicio es
Sspecializados en atencion
ios de los ciudadanos y

1. Opera como un Unico punto de conta
2. Alimenta con toda la informacig a a los sistemas de administracion de
atencion ciudadana (softwar para proporcionar estadisticas de los
niveles de servicio y repo ializados de explotacion de la informacién
relacionada
3. Es un agente de solu
en el mismo punto Un ntacto
Es un agente para la canalizacion de j#i€identes que requieran ser despachados por un
i an referirse a agentes de 2do nivel del mismo
na o de los grupos de soporte de aplicaciones de negocio o
an acuerdos de servicio que deban ser administrados.

Centro de Atencion
de terceras paries, ¢

ha de Inicio: dd/mm/aaaa
echa de finalizacion: dd/mm/aaaa
orario del servicio: 7x24x365 (7 dias de ia semana/24 horas diarias/ 365

dias al ano)
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio
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' Objetivo(s) del nivel de servicio (ONS) - ' ]
|

1. Garantia de Respuesta
a. Descripcion: Garantizar la respuesta oportuna y adecuada a toda peticig
ciudadana por cualquier medio.
b. Formula de medicién:
i. GR=(Numero_de_Respuestas/Numero_de_Peticiones
ii. Namero de respuestas: representa el nimero de respueslias envia
en tiempo y forma al ciudadano
ii. Numero de Peticiones: Representa el numero d
por el ciudadano por cualquier medio disponible en
Atencion Ciudadana
c. Valor minimo aceptable: 100%

| 2. Garantia de escalamiento adecuado
a. Descripcion: Garantizar que toda respue iaf@ al Cludadano sea emitida
por la autoridad y/o dependencia competente.
b. Férmula de Medicion:
i. GEA=(Numero_de Es
i. Numero_de_Escalamie .
peticiones realizado jor de la estructura de Gobierno desde el
Centro de Atencig

esenta el numero de peticiones realizadas
lquier medio disponible en el Centro de

GS=(((> OpinionPeticion;) + (Numero_de_Peticiones-
Namero_de Respuestas)*CalificacionMinima)/
umero_de_Peticiones*CalificacionMaxima)*100
ii. OpinionPeticion; Es la calificacion numeérica que representa el grado de
satisfaccion expresado por el ciudadano al recibir la respuesta del
Centro de Atencidn; dicha calificacién debe de estar en un rango
comprendido entre los valores CalificaciénMinima y CalificacionMaxima
(inclusive)
ii. Niamero de respuestas: representa el nimero de respuestas enviadas
} . en tiempo y forma al ciudadano
} iv. Numero de Peticiones: Representa el nimero de peticiones realizadas
/ por el ciudadano por cualquier medio disponible en el Centro de @
? Atencion Ciudadana
| _c. Valor Minimo aceptable: 80%
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

‘74. Garantia de tiempo de respuesta:
a. Descripcion: Mide el tiempo transcurrido desde la recepcion de la peticion por
parte del Ciudadano hasta el envio de la respuesta por parte del Agente d
Atencion.

b. Formula de Medicion:
i. GTR=Fecha_Hora_Respuesta-Fecha Hora_Peticion
ii. Fecha_Hora_Respuesta: Fecha y hora en la que se envi
al ciudadano
iii. Fecha_Hora_Peticion: Fecha y hora en la que se recibe 13§
ciudadano en el Centro de Atencion Ciudadana
| ¢. Valor maximo aceptable: 15 dias habiles {por ley de trans
| obviamente de la especializacion que tenga el Cen Ate

' 5. Garantia de disponibilidad det servicio:
@ a. Descripcion: Mide la disponibilidad del servicio
g Ciudadana.
b. Formula de Medicion:

i. GDS=Tiempo_Disponible_|

riodo-Tiempo_Total_Interru
l ii. Tiempo_Disponible_P
i disponible el servici
J iit. Tiempo_Total T

Centtio de Atencion

©
(0]
=
Q.
@
4)]

riodo/(Tiempo_Total_Transcurrido_Pe
nesAprobadas Periodo)*100

total en durante el cual estuvo
orrespondiente

iempo total transcurrido durante el

periodo corre
iv. Tiempo_Totallin ioneésAprobadas_Periodo: Tiempo total de las
interrupciones aproba por el Coordinador de Atencién durante el

periodo correspo

c. Valor miniﬁﬁr 95%
|
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio
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. Roles y responsabilidades

« Enlace de Atencion: Persona encargada de proporcionar toda la informaciog
relativa al ANS por parte del Centro de Atencién Ciudadana.

a. Responsabilidades primarias: Recopilar, organizar y prog

toda la informacion relativa al servicio de Centro de Atenci

Ciudadana. Emitir los reportes reiativos al Centro de
Ciudadana.
b. Herramientas necesarias: Acceso al si
y sus reportes.
« Agente de Atencion: Persona encargada de

pn de usuarios

irectanente las peticiones

ecibir, clasificar, escalar, responder y
as recibidas a través del Centro de
Q’s correspondientes.

rse con el Ciudadano.

de datos y sistema especializado en
yendo categorizacion y escalamiento de
peticiones, y medicion atisfaccién y tiempos de respuesta. Sistema

Atencion Ciudadana. Act
Responsable tnico de

de administracion alizacion de FAQ y de base de conocimiento.
Direc ualizado de Enlaces de Gobierno.
* CiudadanggPers aliza cualquier peticion de solucion al Centro de
Atencién Ci an

ilidades primarias: Realizar las peticiones a través del
entro de Atencion Ciudadana. Expresar el grado de satisfaccion
acorde a la respuesta recibida.

erramientas necesarias: Acceso a los diferentes canales de
comunicacion del Centro de Atencién Ciudadana.
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio
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» Enlace de gobierno: Persona encargada en cada secretaria, dependencia o
unidad del Gobiermno de Estado para recibir las peticiones de parte del Centro de
Atencidon Ciudadana, y de enviar las respuestas e informacion solicitada al
de Atencion Ciudadana.

a. Responsabilidades primarias: Recibir y responder las peti
recibidas por los Agentes de Atencion, realizando todas
necesarias al interior de la secretaria, dependencia o un

representa.

b. Herramientas necesarias: Directorio actualizadoWpacceso 2 la
informacién de la secretaria, dependencia idad C
representa.

e Coordinador de Atencion: Persona encargada d
Gobierno del Estado todo el servicio del Centro de Atenci
a. Responsabilidades primarias: I6ioN\Ee cuentas respecto a los
resultados obtenidos por el @entro de Atension Ciudadana. Asegurar el
cumplimiento del ANS relativa'al Centro de Atencion Ciudadana.
l Coordinar y convocar Ofles relativas al Centro de Atencién
; Ciudadana.
b. Herramientas a
y a sus repo

eso al sistema de atencién de usuarios

' 2. Reportes y analisis de causa
3 a. Titu orte
r b. glam C s en el reporte
ha @€ emisiéon
0 Pe ictdad (Diario, Semanal, Quincenal, Mensual, Anual, otro)

Responsable de emitir el informe: Enlace de Atencion
Diseno del reporte

iento de escalamiento
a. Niveles de la escala: 3
i. Agente de Atencién->Enlace de Gobierno |
ii. Agente de Atencién->Enlace de Atencion i
- iii. Enlace de Atencién->Coordinador de Atencion
b. Evento que dispara el escalamiento
| i. Ausencia de respuesta o respuesta insatisfactoria: Cuando un ,
% Enlace de Gobierno no responde o responde *

13 Jueves 28 de Abril del 2011 Nimero 34 Secc. I

BOLETIN OFICIALF




Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio
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al Enlace de Atencion, este a su vez al no obtener respuesta
adecuada, lo escala al Coordinador de Atencién.

4. [nformacién valida para el calculo

La unica fuente de informacién valida para todas las variables e informadion relati
i Centro de Atencion Ciudadana es la almacenada en el sistema de atenci@y de
usuarios y sus bases de datos.

. Deducciones por incumplimiento en el nivel de servicio
 Garantia de Respuesta:
a. Tipo de deduccion: Monetaria
b. Parametros de aplicacion:
i. DeduccionGR= 100%-GR | pagp corfespondiente al
periodo en cuestion
» Garantia de Satisfaccion:
a. Tipo de deduccion: Monetaria
! b. Parametros de aplicacié
’ i. DeduccionG8s8
; en cuestion, sichipre
| 80%.
1 + Garantia de Escalamien
! a. Tipo de deducci
I
|

S en €l pago correspondiente al periodo
ando el valor de GS sea menor que

b. Parametros de apli n:

1BeduccionGE=100%-GEA en el pago correspondiente al
cuestion

de Respuesta:

educcion: Monetaria

+ Garantia

correspondiente al periodo en cuestion, siempre y cuando el |
valor de GTR sea mayor a 15.
a de Disponibilidad de Servicio:
a. Tipo de deduccién: Monetaria
b. Parametros de aplicacion:
c. DeduccionGDS= 95%-GDS en el pago correspondiente al periodo en
cuestion, siempre y cuando el valor de GDS sea menor a 95%

(.
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio
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[ 2. Plan de recuperacion
» Alternativas: Contratar un nuevo proveedor con capacidad ya instalad,
| o bien, intervenir la empresa proveedora con personal del Gobiern
| Estado hasta recuperar los niveles de servicios contratados,
| deduciendo el costo del nuevo proveedor al antenior.
| » Periodo de tiempo: A partir del segundo periodo consecutivgld
incumplimiento de al menos la mitad de los niveies de serv 1
cuando el porcentaje de incumplimiente es superior al 50% '
cualquiera de los periodos. ,
 Responsable: Coordinador de Atencion
* Requerimientos necesarios para su ejecucion: ;
i. Contar con proveedor alternativo de se 1 le o bien, |
con plantilla de personal entrenaddly dis le para realizar la |
|
|
|

| intervencion del servicio.
3. Excepciones:
| » Ventanas de mantenimiento
| e Fuerza mayor

| [— * Causas no imputables al provee

. Mejora continua
2. Modificacion de los Objetivos i icio (ONS)

« Requerimientos necesario acion de los ONS'’s:
» Responsable de la modificagic inador de Atencion

clara y concisa ,

Descripcion
i taria, puntos, etc)

Tipo de

g. Periodicidad

t 3. Rubros/Conceptos

i h. Servicio: Desglosado por ONS

q i. Penalizaciones: Desglosado por ONS
j.  Incentivos: Desglosado por ONS

4. Responsable pago: Coordinador de Atencion i g

5. Aprobacion del pago: Coordinador de Atencion ) C
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INTRODUCCION

SOBRE EL DECRETO DE ADQUISICIONES Y SUS OBJETIVOS

El decreto de adquisiciones de TIC para el Gobierno de! Estado de Sonora nace con un objetivo

muy claro: establecer medidas de disciplina del gasto de la Administracion Publica Estatal,
de generar ahorros en el gasto publico mediante la aplicacion de medidas de coordin$
esfuerzos interinstitucionates, homologacién de las politicas y proyectos de TIC,
optimizacion del gasto de TIC en proyectos transversales y regulacion en las tra

gobierno ejecuta por concepto de adquisicion de servicios y activos en contratos

Este objetivo ademas, estd compuesto de tres métricas principalmente:

aumento de la

®  Incremento en la capacidad de adquisiciones de TiC.
capacidad de compra de los gastos netos del pres = tatalen tecnologia para

mantener, perfeccionar e intensificar el uso estratégico

estructuras y procedimientos, para mcjoiRQe! presupuesto y el gasto publico del sector
TiC.

®  Fortalecer la capacidad del Estad@, P:

nacional.
Adicionalmente dentro de las med@las s por el Gobierno se encuentran 3 grandes rubros:

1. Consolidacion de contratos
2. Consolidacién d

3. Concentragon de n organigramas de TIC

Existe una mg ic

£

lo que se refiere a la compra de infraestructura de TIC, hacia la contratacién de

e ahorro previsto para la presente administracion, 30% del gasto
0 esta de TIC.

neto del
industria de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, el gobierno realizé

demanda, cambiando asi el modelo tipico de entrega de bienes por entrega de

nivel ervicio contractuales.

Ah los socios y proveedores enfrentan cambios y retos en la manera de hacer negocio,
areciendo dentro del modelo de servicios nuevos jugadores que forman ahora parte del
ecosistema de innovacion sonorense. Dentro de los retos mas importantes son entre otros:

1. Lla adecuacion de la estructura de servicio dentro de las emprfesﬁas.
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La creacion/adecuacion de procesos gue garanticen la entrega oportuna y adecuada de los

(F8]

mplantacion de herramientas o mecanismos que permitan tomar el control sobre los
niveles de servicios ofertados.

4. Labusqueda de fuentes de financiamiento.

>, Enfrentar penalizaciones ausentes en el pasado.

6. La busqueda de alianzas comerciales con otros proveedores que complementen ¢

caso el portafolio de servicios / soluciones solicitados en los contratos consolidados

OFERTA DE SERVICIOS ADMINISTRADOS EN LA INDUSTRIA DE TI

A partir de [a publicacién del decreto de adquisiciones, la administracion g

blica esta bién

se vio obligada a cambiar la estructura de sus bases de licitacion, invitac
1djudicaciones directas, traduciendo el lenguaje de especificaciones
especificaciones de niveles de servicio, que a su vez hacen us

servicios e infraestructura.

MODELOS DE SERVICIO ADMINISTRADO

Servicio asociade a | Servicio asociado al usuario
infraestructura

Conceptos de Servicio . i Puerto o nodo LAN

Punto de Acceso WLAN
Precios Por tipo de usuario {criticidad

y recursos asociados)
Integracion Arquitecturas unificadas
Complejidad La restriccién depende de la | Mds complejo de modelar,

variedad de componentes, | requiere mayor interaccion
arguitecturas, la escalabilidad | con el el valor agregado al
y flexibilidad que la tecnologia | ciudadano y mayor tiempo de

permite incubacion
Patrocinio Puedeser manejado por la’| Debe” “sér una iniciativa
gerencia de comunicaciones patrocinada desde  Altos
Funcionarios
‘ Beneficios Atiende las necesidades de | Busca resolver necesidades del
. infraestructura capitalizando | valor  agregado, - promete

beneficios inmediatos mayor  alineacion a  las
necesidades del ciudadano
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ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)

Es un acuerdo por escrito entre el cliente y el proveedor de servicio en donde se establecen los
niveles de servicio por concepto de servicio determinado; por ejemple, se pueden especificar los
niveies de disponibilidad, desempeno, operacion, mantenimiento, o atributos del servicio

incluyendo precios unitarios y deducciones por incumpfimiento en el nivel de servicio.

Estroctora de ks Acuerdos de Niveles de Servicio

A

Betigaion

] e

Descripeitn del Nivel Raolesy * Deducciones par * Mejora continua
de Servitio 11 responsabilidades incumplimientoen el | | = Modifieacion de los
Horzrio de aplicacion Reportes y anélisis de nivel de servicio | Objetivos de Nivel de
causarafz s Plan de recuperacion | Servicio {ON
Procedimiento de = Excepriones | | ® Incentivos de acian del paga
escalarmiento
informacion vélida
{1 paraelcalcuio

Chjetivo del nivel da

servicsa {ONS) |
{
|

= Formula de medicion

Los parametros con objetivos que deben ser alcanzadgs se
Servicio o ONS.

¢QUE ES TERCERIZACION EN
Es la utilizacion de una organizacion {&ter JaPrestacion de servicios de TIC, estos incluyen

de diferentes recursos dentro y fuera desitio:

e Infraestructura NOC/SQOC, etc.

soporte técnico y operacion.

e Personal dg man

Como ejemp
aplicaciones £ de contacto y e ayuda, hosting, etc. Al contratar un servicio de Qutsourcing
entrar los recursos sobre el nucleo del negocio y delegar areas particulares

rtos que permitan liberar dichos recursos, adicionalmente nos permite
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| Relaciones empresas de TIC JEigeVElCTelels ajeno a 1;:—‘75r>cios de negocio

Madelo Tradicional ' Modelo de Servicios
Método para LG8 Adquisicion Pagos mensuales
equipamiento
Objeto Bienes con tiempo de entrega | Servicios con ANS

Modelo de entrega Relacion de equipos Catdlogo de conceptos de
servicios
Estructura de precios Monto total llave en mano Precios unitarios

con el gobierno operacion

ARQUITECTURA DE GOBIERNO DIGITAL
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SERVICIOS ASOCIADOS A CADA CAPA DE LA ARQUITECTURA

CAPAS

SERVICIOS ASOCIADOS

6 Desempeno

Consultoria para indicadores estratégicos
Consultoria para encuestas de opinion y analisis
[ Cuadro de mando integral

Consultoria para administracion de proyectos
Consultoria estratégica de TIC T

5§ Valor al ciudadano

Centro de Atencion Ciudanana Multimodal
Portales ciudadanos
Tramites y Servicios
Servicios de consuitoria de politica publica

4 | Entrega de servicios

Servicios satelitales

Servicios de hospedaje

Mesa de servicio

Servicio de logistica entrega y recepcion
Servicios de capacitacion informatica
Servicios de Impresion ) N
Servicio de escritorio y ambiente de trabafm.

Plataformas de Desarrollo
Trquitecfura de Software
Arquitectura de Sistemas
GRPs

BPMS

. Aplicativos /
Herramientas
2 Base d

integracion de datos
antenimiento, Administracion y Ajustes de Bases de Datos
racién de Datos

Mineria de Datos

Creacion y mantenimiento de Cubos de Informacion

Tecnologia /
infraestructura

Centro de datos

Servidores

Redes y cableado estructurado
Administracion de redes
Correo electrénico

Enlaces

Telefonia IP

Switcheo

Seguridad

Obra civil de telecomunicaciones
Servicios de ingenieria
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BENEFICIOS Y RIESGOS DE LA TERCERIZACION

Beneficios

*+ COSTOS
Mejara en la administracion de
flujos de efectivo

~ Acceso a economias de escala
" Menor complejidad de la
infraestructura interna
¥ Menor tempo de implantacion
= INNOVACION
« Acceso a tecnologis avanzada
¥ Acceso 3 personzl calificado
" Proyectos transversales de alto
, impacto
+ FLEXIBILIDAD
v En la eleccidn de tecnologla

“En el erecimiento para atender o

sustantive

- Confeccidn de servicios acorde a la

, demanda

i B -y

= GOBIERNO DE LA TECNOLOGIA
+ Pérdida del contral sobre la calidad
del serne:
< Mayor requerimiento de
{ administracion y monitorg
rontrato de tercerizacig
= DISPONIBILIDAD
" Posibilidad de riesy
no hay protocolos ¢

sindicatos
idumbre presupuestaria

-

SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA Y
| = Arrendamiento
= instalacion
* Mantenimiento
= Soporte téchico
* Reemplazo

Computadoras

Servidores

Muchos proveedores,
infraestructura con servicios
basicos

21 Jueves 28 de Abril def 2011

affenimiento

oporte técnico
Reemplazo

* Operacion

Computadoras

Servidores

Pocos proveedores, mayor
integracion de componentes de
infraestructura con servicio
operativo

V' B I
Yo TERCERIZACION DE TIC
! » Planeacion

* Analisis y diseno
* Arrendamiento
# Instalacion

! = Mantenimiento
» Soporte técnico

» Reemplazo
= Qperacion

22

Computadoras

Servidores

/

Un solo proveedor {puede ser
CIGLO), gran integracion de
componentes y gran cantidad de
servicios
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Algunos ejemplos de los temas recurrentes en estos servicios son:

e Duracion del contrato
Multianuales
o Opciones de compra: donacion o facturados al final del contrato
o Vida util, depreciacién, obsolescencia
e Infraestructura
o Equipe nuevo o usado

o Manejo permanente de la infraestructura

o Actualizacién tecnoldgica :
e Servicio
) Requerimientos minimos v

(@]

o Mantenimiento y soporte técnico
o Transferencia de Recursos Humanos
o Acuerdos de Nivel de Servicio (A
o Procesos de TIC
e Tipode contrato
o Cerrado o abierto
o Abastecimiento m le ultdneo
e Riesgos
Cobertura
o Rentabilidad
a de cumplimiento

Q

¢ Fronteras
o Objetivos del Nivel de Servicio (ONS)

Nimero 34 Secc. 1
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SOBRE ASPECTOS NO CONSIDERADOS

El objetivo del presente documento es brindar una guia-lineamiento técnico para los servidores
publicos que tienen bajo su cargo las decisiones de TIC en el gobierno del estado en el marco

Decreto de Adquisiciones por servicios.

Estos lineamientos contienen requerimientos técnicos minimos, los cuales pueden s [13@Qs

conforme las necesidades especificas de cada proyecto de TIC.

Para todos los aspectos no considerados en estos lineamientos, favor de re
del Comité de Desarrollo Tecnoldgico, donde se aclaran, entre otros los

a) ¢Cdémo dirimir proyecto por proyecto los criterios gue erm@@Pan gue una solucidon es
onerosa o inoperante?

o} ¢En qué casos especificos se puede considerar una a
écnicas al interior del Comité de Desarrollo

por excepcion?

c) ¢Cudl es el protocolo para dirimir diferenci

Tecnolégico?

El presente documento se libera como st r abierto a consideracion de la inteligencia

colectiva, esperando se convierta en u 0 para las administraciones publicas locales.

Se espera que estos protocolos evoflicio laYedida que lo hace |a tecnologia, plantedandose
la necesidad de revisiones anuales owren cugido el pleno del CDT asi lo determine conforme al

Reglamento antes mencionado.

X
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