LINEAMIENTOS TECNICOS 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 PUBLICA
ESTATAL, EN LA ADQUISICION DE SERVICIOS EN MATERIA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACIONES.

Articulo 1.- Los presentes lineamientos técnicos son de aplicacion obligatoria para los Titulares
de todas las Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Estatal, asi como de las
Unidades de Apoyo directamente adscritas al Titular del Poder Ejecutivo, de conformidad con
lo dispuesto por el Decreto que establece las disposiciones que deberan observar las
Dependencias y Entidades de la Administracién Publica 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.

Articulo 2.- Para los efectos de las presentes disposiciones, se entendera por:

1.- Dependencias: A las dependencias a que se refiere el articulo 22 de la Ley Organica del
Poder Ejecutivo del Estado de Sonora, incluyendo a sus drganos desconcentrados;

2.- Entidades: A las entidades paraestatales previstas en el articulo 3 de la Ley Orgénica del
Poder Ejecutivo del Estado de Sonora;

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

4.- Secretaria: A la Secretaria de Hacienda Estatal;
5.- Comité: Al Comité de Desarrollo Tecnoldgico de la Administracién Publica Estatal:

6.- Decreto de Adquisicidn de Servicios de TIC's: Al Decreto que establece las disposiciones que
deberdn observar las Dependencias y Entidades de la Administracidn Publica 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 duracién a un periodo
mayor a un afio a partir de la firma, y que por lo tanto, requieren de un aprovisionamiento
presupuestal multianual.

8.- Transferencia de Fondos: A la transferencia de fondos de una cuenta presupuestal a otra,
siempre y cuando la reglamentacién y/o legislacién vigente lo permita.

9.- Contratos Abiertos de Servicios Administrados: A los Contratos de servicios administrados
que no han sido cerrados en términos del nimero de clientes que pueden ser asociados al
mismo; es decir, son contratos que tienen un minimo de clientes y/o servicios comprometidos,
pero cuyos maximos no han sido cumplidos, y que por lo tanto, alin pueden adherirse clientes
y/o servicios.



10.- Lineamientos Técnicos: A los Lineamientos técnicos emitidos por el Comité en relacion al
Decreto de Adquisicion de Servicios de TIC's

11.- Dictamen Técnico: El emitido por la Contraloria, de conformidad con lo dispuesto por el
articulo 5 del Decreto de Adquisicion de Servicios de TIC's, respecto a las solicitudes de
adquisiciones de servicios de TIC's.

12.- Servicios TIC’s: Todos aquellos servicios relacionados con el uso de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones.

13.- Contraloria: A la Secretaria de la Contraloria General,;

14.- Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones: Al Conjunto de elementos y técnicas
utilizadas en el tratamiento y transmisién de informacion, principalmente via electrdnica, a
través del uso de la informatica, el internet o las telecomunicaciones.

15.- Presupuesto de Egresos: Al Presupuesto de Egresos del Estado de Sonora para el ejercicio
fiscal en curso.

16.- Anexo 1: Al Anexo denominado “Adquisiciones de TIC por Servicios, Lineamientos
Generales”, el cual forma parte integrante de los presentes Lineamientos Técnicos, para los
efectos legales a que haya lugar, y puede ser consultado en la pagina
http://cdt.sonora.gob.mx.

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

18.- Modelos de Capas: Al Modelo conceptual de organizacion de las TIC's en funcién 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.

20.- Programa Anual Transversal de Desarrollo Tecnoldgico: 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 afo
como base para la justificacion del presupuesto de egresos en materia de TIC de la
administracién publica estatal.

21.- Disposiciones Programdticas y Presupuestales: A las disposiciones emitidas por la
Secretaria de Hacienda, de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 7 del Decreto de
Adquisicién de Servicios de TIC's, que deberdn observar las Dependencias, Entidades vy
Unidades de Apoyo de la Administracién Publica Estatal, en materia de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones.

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


http://cdt.sonora.gob.mx/
http://cdt.sonora.gob.mx/

Articulo 4.- Las dependencias, entidades y unidades, deberdn de observar, al momento de
adquirir Servicios de TIC's, el Modelo de Capas especificado en el anexo 1, especificamente en
su capitulo denominado Arquitectura de Gobierno Digital.

Articulo 5.- Las dependencias, entidades y unidades, deberan utilizar la Estructura del Acuerdo
de Nivel de Servicios, especificada en el Anexo 2, para la adquisicién de Servicios de TIC's.

Articulo 6.- A fin de facilitar, organizar y administrar mas eficientemente los servicios
correspondientes al Modelo de Capas, se ha integrado un catdlogo de Servicios Asociados a
cada Capa de la Arquitectura en el Anexo 1, especificamente en el capitulo de Arquitectura de
Gobierno Digital, mismo que debera ser observado por las dependencias, entidades y
unidades, para la correcta adquisicion de los Servicios de TIC's.

En el supuesto de que el o los Servicios de TIC's a adquirir no existan en dicho catalogo, el
Comité deberd de aprobar, a solicitud expresa de la dependencia, entidad o unidad, su
inclusion en el mismo, con su respectivo ANS, para futuras referencias y reutilizacién.

Articulo 7.- Las Dependencias, entidades y unidades deberan considerar los contenidos de los
Programas Anuales Transversales de Desarrollo Tecnolégico, que hayan sido aprobados por el
Comité, a efecto de adquirir los Servicios de TIC's que requieran para el logro de sus
atribuciones, observando para ello las disposiciones programaticas y presupuestales.

Articulo 8.- Todo el desarrollo de software que se realiza al interior de las dependencias,
entidades y unidades, sera 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 Adquisicién de Servicios de TIC's,
en los presentes Lineamientos y en las Disposiciones Programaticas y Presupuestales.

Articulo 9.- Los presentes lineamientos entraran en vigor a partir de la fecha de su publicacién
en el Boletin Oficial del Gobierno del Estado y su vigencia serd indefinida, hasta en tanto se
expidan nuevas disposiciones en la materia.



Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

Estruciura Gene de Nivel de:Servicio -

1. Definicion Descripcion del Nivel de Servicio
o Titulo
o Descripcitn detallada, clara y concisa
Horario de aplicacion
o Desde fecha
o Hasta fecha
o Horario de aplicacién
Objetivo det nivel de servicio (ONS)
o Titulo
o Descripcién detallada, clara y concisa
¢ U titulo por cada objetivo
Formuta de medicidn
o Férmula de medicién detallads L\

.

o Descripcion de cada uno de los elementos
oo~ |- - necesarios (varigbles)-para aplicarla-iomu
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

Roles y responsabilidades
o Titulo del rol
o Descripcion detalfada clara y concisa
o Responsabilidades asociadas al rol
o Requerimientos necesarios para la ejecucién
del roi
Reportes y analisis de causa raiz
o Titulo del reporte
Campos incluidos en el reporte
Fecha de emisidn
Periodicidad
Responsable de emitir ef informe
Disefio del reporte
s Procedimiento de escalamiento
o Niveles de la escala
o Evento que dispara ! escalamiento
= Titedo .
« Descripcion
= Variables y valores qus lo determinan
» Responsable )
tnformacitn valida para ef caéfculo
Nombre de variable
Descripcién de variable
Responsable de emifira
Fuente valida y oficial

2. Gestidn

oo o000

L]

c 00 0
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

3. Penalizaciones ' « Deducciones por Encumpﬁm‘iento en el nivel de servicio ]

| o Titulo de la deduccion
o Descripcién detallada, claray concisa |
o Tipo de deduccién {monetaria, puntos, elc}
o Pardmetros minimos Y méaximos de ta \
. deduccidn
« Plande recupsracion
o Descripoian detaflada, clara y concisa
o Periodo de tiempo desde su aplicacion hasta el
&xito def misme
o Responsable
o Requerimientos necesarios para su gjecucion
« Exceptiones: ‘
o Ventanas de mantenimiento
o Fuerza mayor '
. 3 o Causas no imputables al proveedor
4. Wodelo de Madurez « Mejora continua :
» Muodificacian de los Objetivos de Nivel de Servicio
{ONS)
o Requerimientos necesarios para la
modificacion de fos ONS's
o Responsable dela modificacion
o Procedimiento de aprobacion de la
modificacién
o Periodicidad de revisionimodificacion de ONS's
Incentivos de desempefio -
o Titalo del incentive
o Desoripcion detallada, clara y concisa
o Tipo de incentive {monetaria, puntos, efc)
o Parametros minimos y maximos del incentivo
o Fecha de aplicacitn :
o Periodicidad
o Respensable de su aprabacion
) | o Procedimiento de aprohacion
5. Forma de pago « Linea presupuestal
. - _|=  Eechas de pago ...
o Periodicidad
» Rubros/Conceptos
o Servicie
o Penaiizaciones
o Incentivos
» Responsable pago
« Aprobacién del pego L 3

*

A_’_..\t -
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

Se anexa un ejemplo de un Acuerdo de Nivel de Senm:uo de Capa 5, Negocio: Vaior al.
Ciudadano.

Estructura General de Acuerdos de Nivel de Servicio Capa 5: Negocno Vafor aI
cnud

adna Mulﬁmoda

cH

Titulo: Centros de
.1 Pescripcién: :
Accion de atender yfo despachar las soluciones para solicitudes de atencion ciudadang
(incidentes, necesidades o requetimienios), incluye aspeclios generalmente relacicnados
con la utilizacién de sistemas de $ervicios y trémites ciudadanos, asf como la recepcion
de quejas yfo sugerencias, inclusive el soporfe necesaric para explicar protocolos de
gobiemo o informacién en general o particilar sobre el gobierno. Este servicio es
multimedal (por teléfono, fax, correo elecirdnico, chat, portales especializados en atencion
ciudadana yfo redes sociales} y resibe requerimientos de servicios de los ciudadanos vy
opera de diversas maneras segin la naturaleza del requerimiento; :

1. Opera comao un fmico punto de contacto
2. Afimenta con toda la inforrmacion requerida a fos slstemas de admmlsu'a(:lén de
atencion ciudadana (software especializado), para proporcionar estadisticas de loz
niveles de ssrvicic y repories especializados de explotacion de la infonnacion
relacionada
3. Es un agente de solucion de aguellos temas que sean susceptibles de resolverse
en el mismo punto nico de contacto-
Es un agente para fa canalizacitn de incidentes que requieran ser despachados por un
area especifica de gobierno, o que deban referirse a agentes de 2do nivel del mismo
Centro de Atencién Cludadana o de fos grupos de soperte de aplicacicnes de negocio o
de terceras partes, cuande existan acuerdos de servicio que deban ser administrados.

Horario de aplicacién S
El servicio del Ceniro de Ateneidn Ciudadana debe de proporcionarse de acuerdo
“a las siguientes fechas:
o Fecha de Inicio: ddfmyn/agaa .
o Fecha de finalizacion: dd/mm/aaga
o Horario del servicio: 7x24x365 {7 dias de la semana/24 horas diarias/ 365

dfas ai afio) . e
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

[ Ghjetivo(s) del nivel de servicio (ONS}

1. Garantia de Respuesta
a. Descripcion: Garantizar la respuesta oportuna y adecuada a toda peticion
ciudadana por cualquier medic.
b. Farmula de medicién:
i. GR=(Numero_de RespuestasiNdmero_de_Petitionas)"100
fi. NGmero de respuestas: representa el nimero de respuestas enviadas
en fiempo y forma ai ciudadano
ii. Numero de Peficiones: Represenia el niimero de peficiones realizadas
por el ciudadano por cualquier medio disponible en el Centro de
Atencién Ciudadana
c. Vator minimo aceptable: 100%

2. Garantia de escalamiento adecuado .
a. Descripgién; Garantizar que toda respuesta enviada al ciudadano sea emitida
por la autoridad yio dependencia competente.
b. Férmula de Medicion: _
i. GEA=(Numero_de Escalamientos/Numero_de_Peticiones)*100
ii. Nimero_de Fscalamientos: Representa ef nimero de envios de
peticiones realizados al interior de la estructura de Gebierno desde el
Centro de Atencién
_iii. ‘Namero_de_Peticiones, Representa ef nimero de peticiones realizadas
por ei ciudadane por cualquier medio disponibie en el Centro de
Atencién Ciudadana
¢ Velor maximo aceptable: 100%

3. Garantia de Satisfaccion:
a. Descripcidn: Garantizar la satisfaccién del ciudadano respeclto ala Afencion
recibida.
b, Férmula de Medicion:
i GS={{{yOpinionPeticion;) + {Numero_de_Peticiones-
©  Namero_de_Respuestas)Calificacionhinima)/
Numero_de_Peticiones*CalificacionMaxima)*100

satisfaccién expresado por el ciudadans al recibir la respuesta del

“Centro de Afencion; dicha calificacion debe de estar en un rango
{inclusive)
iii. Ndmero de respuestas: representa el nimero de respuestas enviadas
. en tiempo y forma al ciudadano
iv." Numere de Peficiones: Representa ef nimero de peticiones realizadas
par &f ciudadane por cualguier medio disponible en el Centro de
Atencién Ciudadana .
¢. Valor Minimo aceptable: 80% FiNi

ii. OpinionPeticior: Es [a calificacién numérica que representa et grado-de

comprendido entre los valores CalificacionMinima y CalificacionMaxima

- 1"’ ',vf J /‘
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

QG

4. Garantia de tiempo de respuesta:
a. Descripcidn: Mide el tiempo transcurrido desde fa recepcitn de la peticién por
parte del Ciudadano hasta el envio de la respuesta por parte del Agente de
Afencion.
b. Férmula de Medicion:
L GTR= Fecha_Hora_Respuesta-Fecha_Hora_Peticion
i. Fecha_Hora_Respuesta: Fecha y hora en la que se envia Ja respuesta
al ciudadano
i. Fecha_Hora_Peticion: Fecha y hora en la que se recibe la peticion del
ciudadano en el Centro de Atencién Ciudadana
¢ Valor méxdimo aceptable: 15 dias hébiles {por ley de transparencia) dependsra
obviamente de la especializacién que tenga el Centro de Atencion Ciudadana.

5. . Garantia de disponibilidad del servicio:
a. Descripcion: Mide la disponibilidad def servicio det Centro de Atencion
Ciudadana.
b. Férmula de Medician:
i GDS-'.:Tiempo__Disponihle_Periudo.’(Tiempo_TotaImTranscurrido_Pe
riodo-'l'iempo__TotaLlnlerrupcionesAprobadas__Periodo)*100
ii. Tiempo_Disponible_Periodo: Tiempo fotal en durante el cual estuvo
disponible el servicio en ef Periodo cormespondiente )
iii. Tiempo_Total Transcurrido: Tiempo totat transecurrido durante el
‘periodo correspondiente
w. Tiempeo_Total_lntetrupcionesAprobadas Periodo: Tiempo total de tas
interrupciones aprobadas por el Coordinador de Atencion durante el
pericdo correspondients :
6. Vator minimo aceptable: 85%

Jueves 28 de Abril del 2011




Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

1. Roles y responsabitidades
+ Enlace de Atencidn: Persona encargada de proporcionar foda la infformacitn
refativa al ANS por parte del Centro de Atencion Ciudadana.
a. Responsabilidades primarias: Recopilar, erganizar y proporcionar
toda la informacién relativa al servicic de Centro de Atencion
Ciudadana. Afender a la reuniones pactadas y programadas con €l
Coordinador de Atencion. Coordinar los #rabajos del Ceniro de Afencién
Ciudadana. Emitir los reportes relativos al Centro de Atencion
Ciudadana.
b. Herramientas necesarias: Acceso &l sistema de atencitn de usuarios
.¥ 8US reportes.
* Agente de Atencidn: Persona encargada de atender directamente las peticiones
enviadas por los cludadanos af Centro de Atencion Ciudadana.
a. Responsabilidades primarias: Recibir, clasificar, escalar, responder y
" documentar fas peticiones ciudadanas recibidas a fravés del Cenfrode
Atencién Ciudadana. Actualizar los FAQ's correspondientes.
Responsable {inico de comunicarse con et Cridadano.
b. -Herramientzs necesarias: Base de dafos y sistema especializado en
Atencion de ustarics, incluyendo categorizacion y escalamiento de
peticiones, y medicion de satisfaccidn y tiempos de respuesta. Sistema
de adminisiracidn y actualizacion de FAQ y de base de conocimiente.
Directorio actualizado de Enfaces de Gobiemo.
+ Ciudadano: Persona que realiza cualquier peticion de solucion al Centro de
Atencién Ciudadana. '
a.- Responsabilidades primarias: Realizar las peliciones a través del
Centro de Atencitn Ciudadana. Expresar el grado de satisfaccion
acorde a ta respuesta recibida. )
b. Herramientas necesarias: Acceso a los diferentes canales de
comunicacién del Centro de Atencién Ciudadana.

BOLLTIN OFICIAL
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Estructura de Acuerdos de Nivel de
Servicio

QG
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* Enlace de gobierno: Persona encargada en cada secretarfa, dependencia o
unidad el Gobiemo de Estado para recibir las peticiones de parte def Centro de
Atencién Ciudadana, y de enviar las respuestas & informacién solicitada al Centro
de Atencion Ciudadana.

a. Responsabilidades primarias: Recibir y responder las peticionas
recibidas por los Agentes de Atencidn, realizando todas las gestiones
necesarias at interier de la secretaria, dependencia o unidad a la cual
representa.

b. Herramientas necesarias: Directorio actualizado yaccesoala
informacion de |a secretaria, dependencia o unidad a la cuat
representa.

» Coordinador de Atencitn: Persana encargada de Coordinar por parte del
Gobierno del Estado todo el servicic def Centro de Atencion Ciudadana.

a. Responsabilidades primarias: Rendicién de cuentas respecto a los
resultados obtenidos por el Ceniro de Atencion Ciudadana. Asegurar gl
cumplimiento def ANS relativo al Centro de Atencién Ciudadana.
Coordinar y convocar a las reuniones relativas al Centro de Atencion
Giudadana.

b. Herramientas necesarias: Acceso al sistema de atencién de usuarios
¥ a sus repores,

2. Reportes y andlisis de causa raiz
Titulo del reporte
Campos incluidos en ef reperte
. Fecha de emisién
Periodicidad (Diario, Semanal, Quincenal, Mensual, Anuai, oiro)
Responsable de emitir el informe: Enlace de Alencion
Disefio del reporte

e a0 T

3. Procedimiento de-escalamiento
a. Niveles de [a escala; 3
i. Agente de Atencibn->Enlace de Gobierno
ii. Agente de Atencion->Enlace de Atencidn
© . Enface de Atencién->Goordinador de Atencign
b. Evento que dispara el escalamiento

i. Ausencia de respuesta o respuesta insatisfactoria: Cuande un
Entace de Gobierno no respende o res;porgde

f .J." ( ‘ A
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Estructura de Acuerdos de Niva| de
Servicio
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al Enlace de Atencidn; este a su vez al no obtener respuesta
adecuada, lo escala al Coordinador de Atencion.

. Informacion valida para el cilculo
La dnica fuente de informacién vélida para todas las variables e informacion relativa al

Centro de Atencion Ciudadana es la almacenada en &l sistema de atencién de
usuari b d

O &

Deducciones por plim nivel de servicio
s Garantia de Respuesta:
a. Tipo de deduccién: Monetaria
b. Pardmetros de aplicacion:
i. DeduceionGR= 100%-GR en el pago comespondiente al
periodo en cuestitn
¢ Garantia de Satisfaccion:
a. Tipo de deduccidn: Moretaria
b. Paramefros de aplicacion:
I DeduccionGS=80%-GS en el pago correspondiente al periodo
€en clestion, siempre y cuando el valer de GS sea menor que
: 80%.
* Garantia de Escalamiento Adecuado:
a. Tipo de deduccion; Monetaria
b. Parametros de aplicacién:
i. DeducciénGE=100%-GEA en el pago corespondiente al
periodo en cuestion
+ Garantia de Tiempo de Respuesta:
a. Tipo de deduccidn: Monetaria
b. Parametros de aplicacion: .
i. DeduccionGTR=GTR como porcentaje én sl pago
correspondiente al periodo en cuestion, siempre y cuando i
valor de GTR sea mayor a 15.
» Garantia de Disponibilidad de Servicio:
. a.. Tipe dededusccion: Monetaria
b. Pardmetros de aplicacion:
¢. DeduccionGDS= 95%-GDS en o pago correspondiente al periodo en
cuestion, siempre y cuando el valor de GDS sea menor a 95%

insatisfactoriamente a criterio del Agente de Atencién se escala |
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2. Pian de recuperacién

= Alternalivas: Contratar un nuevo proveedor con capacidad ya instajada
0 bien, intervenir la empresa proveedora con personal del Gobierno de’
Estado hasta recuperar los niveles de servicios contratados,
deduciendo ef costo del nueva proveedor af anferior,

¢ Periodo de tiempo: A partir del segundoe pericdo consecutivo de
incumplimiente de af menos la mitad de los niveles de servicio, o
cuando el porcentaje de incumplimiento es superior al 50% en
cualquiera de los perfodos.

* Responsable: Coordinador de Atencion

* Requerimientos necesarios para su efecucion:

i. Contar can proveedor alternativo de servicio disponible o bien,
con plantilla de persenal entrenada y digponible para realizar la
intervencion del servicio.

3. Excepciones:;
*»  Ventanas de mantenimianto
» Fuerza mayor

10 imputables al proveedor

2. Modificacion de los Objetivas de Nivel de Servicio (ONS)
» Requerimientos necesarios para la modificacion de los ONS's:
» Responsable de ta medificacion: Coordinador de Afencion
« Procedimiento de aprobacion de la modificacion:
« Periodicidad de revision/modificacién de ONS's:
!3. Incentivos de desempetio
¢ Titule del incentivo
¢ Descripeidn detallada, clara y concisa

= Tipo de incentivo (monetaria, puntos, efc)

»  Parametros minimos y maximos del incentive
e Fecha de aplicacion

»  Periodicidad

+ Responsable de su aprobacién

L 3

Prced' i

1. Linea presupuestal
2. Fechas de pago
d. Periodicidad
3. Rubros/Conceptos
h. Servicio: Desglosade por ONS
i. Penalizaciones: Desglosado por ONS
J.  Incentivos: Desglosado por ONS
4. Responsable pago: Coardinader de Atencién
| 5. Aprobacion del page: Ceordinador de Afencién
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SOBRE EL DECRETO DE ADQUISICIONES Y SUS OBJETIVOS
El decreto de adyuisiciones de TIC para el Gobierno dei Estado de Sonora nace con un objetive

muy claro: establecer medidas de disciplina del gasto de la Administracién Publica Estatzl, ademds
de generar ahorros en ef gasto pablico mediante 1a aplicacién de medidas de coordinacidn de
esfuerzos interinstitucionales, homologacidn de las politicas y proyectos de TiC, centralizacidn y
aptimizacion del gasto de IC en proyectas ransversales v regulacion en fas transacciones que el

gobierno cjecuta por concepto de adquisicidn de servicios y activas en contratos multi-anuales
Este objetivo ademis, estd compuasto de tres métricas principalmente:

® Incremento en la capacidad de adquisiciones de TIC.Corseglir un aumento de la
capacidad de compra de los gastos netos del presupuesto estatalen iecnologia para
mantener, perfecdonar e intensificar ef uso estratégico de las TIC.

" Ajuste de gastos de operacion. Acciones de control de procesos y estancarizacidn de
estructuras v procedimientos, para mejorar &l presupiesto y el gasto plblico del sector
TJ_C.

® Fortalecer la capacidad del Estado. Para combatir la delincuencia y preservar la seguridad
nacional.

Adicienalmente dentro de fas meadidas tomadas por ¢l Gabierno se encuentran 3 grandes rubros;

1. Consolidacién de contratos
2. Consolidacidn de servicios
3. Concentracidn de funciones cn organigramas de TIC

Existe una meta econdimica de ahorro previsto para la presente administracion, 30% del gasto
neto del presupuesto estatal de TIC.

En lo que toca a la indusiria de Teenologias de Informacidn y Comunicaciones, el goblerno realizd
un cambio en io que se refiere a la comira de infraestriciura de TIC, hadia ls contratacian de
servictos bajo demanda, cambiando asi el modelo tipico de entrega de bienes por entrega de
niveles de servicio contractuasles.

Ahora los sodios y preveedores enfrentan cambios y retos en la manera de hacer negocio,
; . - . .

apareciendo dentro del modeie de servicios nuevos jugadores que forman ahora parte del
ecosistemna de innovacion sonorgnse. Dentro de los retos mas importantes son entre olbros:

-
1. laadecuacién de la estructura de servizio dentro de las empregas.
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2. lacreacién/adecuacion de brocesos que garanticen la enirega opartuna y adecuada de los

servicips,

w

La implantacidn de herramisntas o mecanismos que permitan tamar el control sobre los
niveles de servicios ofertados,
4. labUsqueda de fuentes de financiamiento,

%]

Enfrentar penalizaciones ausentes en e! oasado.

o

La bisqueda de alianzas comerciaies con otros proveedares que complementen en su
caso el portafolio de servicios / soluciones solicitados en los contrates consolidados.

OFERTA DE SERVICIOS ADMINISTRADOS EN LA iINDUSTRIA DE TIC

A partir de la publicacion del decreto de adguisiciones, la administracion pablica estatal también
se vio obligada a cambiar |a estructura de sus bases de licitacidn, invitacién a tres personas ¥
adjudicaciones directas, traduciendo el lenguaje de especificaciones técnicas de producios hacia
especificaciones de niveles de servicio, que a su vez hacen uso de determinadas herramientas,

servicios e infraestructura.

MODELGS DE SERVICIO ADMINISTRADO

WLAN
Depende del tipo, complejidad
vy criticidad del componente

Mis simple 1a. desagregécion
de'componéntés N
La restriccidén depende de I3
variedad  de  componentes,
arquitecturas, la esca‘abilidad
y flexibilidad que la tecnologia

N PUEdE ser - migine )4y
gerencia de comunicaciohes
Atiende las necesidades de
infraestructura  capitalizando
beneficios inmediatos

JPlefto-bodg LAN
‘Punto’de Accedo WLAN
Por tipo de usuario (criticidad
Y recursos asociados)
A(quit_ectu’rés unificadas

Mds complejo de modelar,
requiere  mayor interaccién
con el el valor agregado al
ciudadano y mayor tempo de
incubacidn

Debp™ e una " infciativa
pattociriada © desde - Altbs
Funcionarios )
Busca resolver necesidades del
valor  agregado, _ promete
mayor  alineacién  a  las
| necesidatles dei ciudadano
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ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)
Es un acuerdo por escrito entre el cliente y e proveedor de servicio en donde se establecan fos
nivetes de servicio por concepto de servicio determinade; por ejemplo, se pucden especificar los

nivelas de disponibilidad, desempefio, cperacién, mentenimiento, o atributos del servicio,

incluyendo preclos unitarios y deducciones por incumplimiento en el nivei de servicio.

* Linea presupiestsl
€ Fetias He'pagd "
= KobeasfCancepsios
» Responsable-page
« ‘Adrohagié dol paga

“nivel de seevicia ©
#-Plan de vadipefacion |
b Eucrlﬂc{cr.as L

5 dé Nivel e
{ons)

= Wcentivs da -
T Empedic

3 i_a_de-apﬁm : a‘n N
Objetiva del nivel de ! H
sy

g ormaclén vilida N B ' S

\Para vl céledlo R T ‘ L IS
Los parametros con objetivos que deben ser alcanzados se canocen como Objetivos de Niveles de
Serviclo o ONS, .

¢QUE ES TERCERIZACIGN gN TIC?
Es la utilizecidn de una organizacion externa para la prestacion de servicios de TIC, estos incluyen
de diferentes recursos dentro y fuera de sitio:

* infraestructura de TIC, NOC/SQC, etc.
© Personal de mantenimiento, soporte técnico v ogeracion.

» BackOffice administrative,etc.

Como ejempios de estos puntos podemos considerar las redes MAN/LAN/WAN, escritorio,
aplicaclones, centros de contacto ¥ e ayuda, hosting, eic. Al contratar un servicig de Oulsourcing
en TIC nos permite concentrar los recursos sohre el nicles del negocio y delegar areas particulares
& oxternos expertos que permitan libarar dichos recursos, adicionalmente nos permite
implementar un esquama para fa creacién de valor 2n los negotios a través de lz innovacion. Es asi
Aomo se presanta un cambio en el paradigma de venta de un modelo tradicional a un modelo de

servitios, por ejemplo:
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Pagos mensualas

Adquisicidn

Bienes can tiempo de entrega | Servicios con ANS
p g

Refacion de equipos Catilogo de conceptos de
servicios
Monto total llave en mane Precios unitarios

Proveedor  ajeno a la | Socios de negacio
operacion

ARQUITECTURA DE GOBIERNO DIGITAL
A vontinuacion, se presentan los componentes de la infraestructura de los servicios administrados

en las diversas dreas gue Torman parte fundamental de los proyectos de TIC:

-

iClos

Sg

Goblarnn gque proveen sarvicies g2 Tl

Capas de informacion y

ENTREGA DE SERVICIOS EIRE]

&
o

b y batdretares Cb
o Inteznbin
Lt}

L3

Capasde Eniraéstructura v
Aplicaciones

n&ares agiei Lo

p IR
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SERVICIOS ASOCIADOS A CADA CAPA DE LA ARQUITECTURA

CAPAS

SERVICIOS ASOCIADOS

@

Desempefio

Consultoria para indicadores estratégicos

Consultoria para encuestas de y andlisis

Cuadro de manda Integral

Consultorfa para administracién de proyectas

Consultoria estratégica de TIC

wn

Valor al ciudadane

Centro de Atencidn Ciudanana Multimodal

Porfales ciudadanos

Tramites y Servicios

Servicios de consultorfa de politica publica

-~

Entrega de senvicios,

Servicios satolitales

Seryicios de hospedaje

Mesa de servicio

Servicio de logistica entrega y recepeion

Servicios de capacitacion informatica

Servicios de impresion
Servitio de eseritorio y ambiente de lrabajo

w

Aplicativas /
Herramientas

Plataformas de Desarrolle

Arquitectura de Software

Arquitectura tle Sistermas

GRPs

BPMS

GDSS

CitM .

8l

Desarrellos 2 ia medida {web)

Desarrolios ala medida {no web)

Desarrolla Agil y Extremo

Base de datos

Instalacidn y configuracién de un DBMS

Creacion y mantenimiento de Bases de Dalos

Configuracion y mantenimiento de seguridad

Configuracion de 1a capa de telecomunicaciones

Integracidn de datos

Mantenimianto, Administracidn y Ajustes de Bases de Datos

Integracidn de Datos

Mineria de Datos

Creacion y mantenimiento de Cubos de informarién

Tecnologia /
infraestructura

Centro de datos

Segvidores

Redesy cableado estructurado

Administracién de redes

Correa electrdnico

Enlaces

Telefania IP

Switcheo

Seguridad

Obra civil de telecomunicaciones

Servicios de ingenieria
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BENEFICI0S Y RIESGOS DR LA ThRCERIZACIO\I

| = costos - . L ‘ = GOBIERNO DE LA TECMOLOGIA
¥ Mejora en fa administracidn de v Pérdida del controt sokre fa calidad
] : : del setvicio
< Mayor reduisrimients de
administracidn y manitoreo del
contrato de tercerizacidn
* DISPOMNIBHIDAD
¥ Posibilided de riesgo de seguridad si
no hay protacolos en el gebierng
¥ Pozitilidad de interrapcisn del
servicio por ingstabitidad si existe
una mals seleccidn del proveador
= CONTRATO
" Procesa de procuracidn
prolongados
¥ Presidn de sindicatos
¢ incertidumbre presupuestarig

_— -,
SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA 4 MULTISERVICIOS DE TIC . TERCERIZACIGN DE YIE

* Arrendamiecto = Arrendamiento * Planeacion
» thstalzcion # Instalacion * Andlisis v disefio
« Mantenimiento i « Mantenimicnto = Arrehdamiente
= Soporte fecnico : = Soporte tecnic * Instalaeion
= Reemplazo | * Reemplaro * Mantenimientno
= Operacion = Soporte técnico

* Raenlazo
H * Operacion

— o

Muchaos proveedoras, Pocas pmveedores mayor

=

Un solo praveador {puede ser
infraestructura con survicios Integracion de componentas de CIGLO), gran integracian de
bésicos infraestructura con servicio :nmpuncnius ¥ gran eanfidad de
operativo servielng
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Aigunos ejemplos de los temas recusrentes en estos servicios son;

+ Duracigndel contrato
o Multianuales
< Opones de compra: donacién o facturados al final del contrato
o Vide 0til, depreciacidn, obsaiescencia
* Infraestructura
o Equipo nuevo o usado
o Maneo permanente de la infraestructura
o Actualizacion tecnoldgica
+ Servicio
o Reguerimientos minimos
o Mantenimiento v saporte técnico
o Transferencia de Recursos Humanos
o Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
o Pracesos de TIC
# |ipode contrato
o Cerrado o ahierto
o Abastecimienta miltiple simultdnec
s Riesgos
o Coberturz
o Rentabilidad

o fianza de cumplimiento
o Confidencialidad
o Financiamiento
o Penalizaclones
+  Gobicrhe

c  Fronteras
¢ Objetivos dal Nivel de Servicio (ONS)
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El objetivo del presente documento es brindar uno gula-ineamlento técnico para las servidores

piiblicos que tienan hajo su carge las decisiones de TIC en 2! gobierno del estade en el marco del

Decreto de Adguisiciones por servicips.

Estos lineamientos coatienen reguerimientos técnicos minimos, los cuales pusden ser ampliados

conforme fas necesidades especificas de cada provecte de TIC.

Para todos los aspertos no considerados en estos fineamientos, favor de remitirse al Reglamento
def Comité de Desarrollo Tecnoldgico, donde e aclaran, entre otros puntos, los siguientes:

a) éCémo dirimir proyecto por proyecto los criterios gue determinardn que una schucian es
onerosa o inoperante?

b) | éEn qué casos especificos se puede considerar una adquisicién por excepcian?

¢} (Cudi es el protocolo para dirimir diferencias téenicas al interior dal Comité de Desarrollo
Tecnoldgice?

Bl presente documento se libera como un estandar abierto a consideraciéon de la inteligencia
colectiva, esperando se carvierta en un documento gitil para Ias administraciones pdblicas locales,
Se espera que estos protocolos evolucionen en la medida que lo hace fa tecnologia, plantedndose
la necesidad de revisiones anuales o bien cuande eJ'p!enn del CDT asi lo determine conforme al

Reglamento antes mencionado.
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