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Situacion de Partida

m 10 consejerias y 13 entes =
2,23 servicios de
iInformatica?

m Aplicaciones y servicios
departamentales

m Telecomunicaciones
duplicadas

m No medibles

m Reto Administracion
Electronica



Prestacion de servicios tecnologicos en el Gobierno de Canarias

Ciudadanos Empresas y AAPP Empleado
Profesionales Publico

Entidades

EJE DE

ATENCION Colaboradora |
MULTICANAL ' e |

1
1
Presencial Telefénico Nuevos Canales :
1

e Oficinas de - « Atencidon . Iele\uslén]I
Atencion Grales. ~ ortal del telefénica PDA H@Hg.w;:ﬂe.

- Oficinas Empleado Publico telefonlca « Otros » Television |
Conjuntas con « Portal del . g‘%pemallzada IP il
AA.PP Ciudadano conunta con 1 11
otras AA.PP. |
.. =0 - :
EJE DE s Autenticacion N ; = Pasarela de Pados
SERVICIOS * Identificacion . . Gestién de
EJE DE s . l lﬂlﬂ conte AAAAAl5lAAEIi|E!i!5!i!Elllﬂlllﬂlllﬂlllﬂlllﬂll\ L
BACKOFFICE i % 77777777777 * e nto
semgmg;§ 0 Te et
INTEGRACION E
INTEROPERA-
BILIDAD

. e | P

= T,

i o i
e n:nz\n\m\\nznmmznn|lmm||nmmn:|nnmnnzzq!émmnmmnmmlmnmm| e -

e

L

- e :: -
R AR




Organizacion

Responsable personal

Gobierno de Canarias

Consejeria de Presidencia,
Justicia y Seguridad

Direccién General de
Funcién Publica

Responsable tecnolégico Responsable funcional

Direccién General de
Telecomunicaciones
y Nuevas Tecnologias

Inspeccién General
de Servicios




" EEE——

Area de Telecomunicaciones y Sistemas: Formada por 30 profesionales

Bl Teneite Telecomunicaciones y Sistemas F Func®
Las Palmas L Laboral Fijo
Jefe de Area F @ Laboral Temporal

Estructura Organizativa
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Objetivo

m Coordinacion de los servicios basados en
tecnologias de la informacion del
Gobierno de Canarias

m Reduccion de Costes
m Mejora de la Calidad
m Mas eficiencia
m Mas servicios



. Como? Normativa

El Decreto 32/1999, de 25 de febrero, declaro la uniformidad de los bienes
y servicios relativos a comunicaciones para su utilizacion comun por la
Administracion Publica de la Comunidad Autonoma de Canarias y por las
Entidades de Derecho Publico vinculadas o dependientes de la misma,
entre otros, los relativos a conmutacion de datos y circuitos, y los relativos a
la explotacion, gestion y mantenimiento de redes y sistemas de
comunicaciones.

Ley 2/2000, de 17 de julio, de medidas econdmicas, en materia de
organizacion administrativa y gestion relativas al personal de la Comunidad
Autonoma de Canarias y de establecimiento de normas tributarias, se
regulo la contratacion centralizada de la adquisicion de suministros y de la
prestacion de servicios de telecomunicaciones

22 de abril de 2008 las “Acciones para la modernizacion de la
Administracion Publica de la Comunidad Autonoma de Canarias”. En
dichas acciones se asigna a la Direccion General de Telecomunicaciones y
Nuevas Tecnologias, la responsabilidad tecnologica de las mismas.



. Como? Normativa

El desarrollo e implantacion de la Administracion Electronica en la
Administracion Publica de la Comunidad Autbnoma de Canarias requiere
de centros unicos que canalicen los servicios de atencion de los usuarios
ante la necesidad de soluciones e informacion técnica en el ambito de los
recursos informaticos y de los sistemas de comunicaciones gue gestiona la
propia Administracion.

Ello repercute notablemente en economias de escala para ofertar una
mayor disponibilidad de recursos y sostenibilidad de los sistemas. Ademas
se garantiza la conectividad y una alta disponibilidad, continuidad y
eficiencia en la prestacion de servicios en el &ambito de la administracion
electrénica, ya que la utilizacion de recursos comunes, como la sede
electrénica, elementos de la plataforma Platino, médulos de firma
electrénica, registro electronico, validacion de certificados, entre otros, para
cualquier tipo de aplicacion informatica, sea corporativa o departamental,
s6lo es posible desde una perspectiva de vision global.
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. Como?

m 1° CiberCentro (Centro Integral de Gestion, Administracion,
Diagnaostico, y Atencion a Usuarios) como punto Unico de contacto,
que aglutina racionalmente y coordina operativamente los recursos
y servicios técnicos de telecomunicaciones e informatica que dan
soporte a los sistemas de informacion de la Administracion Publica
de la Comunidad Autbnoma de Canarias, con la finalidad de
aumentar y mejorar continuamente la disponibilidad, el rendimiento,
la calidad, la continuidad, la eficacia y la eficiencia general de los
S|stemas formando una plataforma mtegrada para. tramitar todas las

solicitudes de pFBSIdCIOﬂ de servicios Yy gBSIIOﬂ de los sistemas.

m 2° CiberInfo, para impulsar la modernizacion de las
Administraciones Locales Canarias, asi como facilitar y promover la
utilizacion de los servicios y apllcacmnes gue, en materia de
administracion electronica requieran las citadas entidades locales
gue se relacionen con el Gobierno de Canarias



CiberCentro
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berCentro
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2 Centros (TFE y GC), 4 Centros de Calculo
Mas de 70.000 usuarios.

Mas de 40.000 extensiones telefonicas, de las que mas de 1.000 son de
VolIP.

Mas de 20.000 llamadas atendidas mensualmente de media, con picos de
mas de 30.000.

Mas de 140.000 entradas resueltas en 2007, mas de 169.000 en 2008 y
mas de 207.000 en 20009.

Mas de 1.500 servidores

Mas de 70.000 cuentas de correo.

Mas de 70 aplicaciones corporativas y 20 de ofimatica.
3 dominios con méas de 35.000 usuarios

Ancho de banda de salida a internet de 650 Mbps en 2010-(1:2-Mbps, en
2000) i

00000

Mas de 1.700 centros conectados -
Servicio 24 x 7 x 365




\

CiberCentro

Personal

Actualmente hay 146 personas.
Personal en 2009: 118

Incidencias resueltas en 2009: 207.307.
Microinformatica

4.000 equipos y 1.200 impresoras.
43.000 cuentas de correo.

Mas de 70 aplicaciones corporativas y 20 de
ofimatica.

3 dominios con mas de 35.000 usuarios
Equipamiento técnico de Voz

200 primarios

+ 3.500 RDSI

+ 4.700 lineas analdgicas

Centralitas

250 centralitas Ericsson BP

125 centralitas MD110

+1.200 centralitas de pequefia y mediana
27.000 extensiones

39 RAIs

e

Red VolP

21 centralitas VoIP (Cisco)

20 centralitas VolP MX-one (MD110)

4 servidores Mensajeria Unificada
+1000 terminals Cisco/Astra
Equipamiento técnico de Red

2 Redes Inaldmbricas: +75 nodos activos
Red Gigabit: mas de 60 equipos Cisco.
Redes de Acceso

RDSI: 3

VSAT: 44

Metrolan: 242

VPN IP: 1450

Tendido de fibra

Tendido de fibra propia:

Tenerife: 65 Km.

Gran Canaria: 40 Km.

Fibra Oscura Interinsular
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Dimensionamiento VolP

m Fabricante VOIP: Integracion red Ibercom: Plataforma Cisco y Aastra
m Centralitas:
Cisco:5 (3 en Tenerife y 2 en Gran Canaria)
Aastra: (7 para extensiones y 12 para transito)
m  Gateway:
8 (4 por provincia)
m Servidores de mensajeria unificada
Cisco: 2 Unity
Aastra: 2 Onebox.
m Servidores de presencia (CUP): 1
m  NuUmero de centros con VolP: 35

De ellos, centros remotos que no estan en red de Gobierno con conexién ADSL o
Metrolan: 14

m  Numero total de extensiones de VolP: 1257
Cisco: 1130 (de los cuales 146 son IPCommunicator)

Aastra: 127
m Para Centros remotos: QoS sblo en las conexiones
Gateway SRST 1861: 3 ADSL y Metrolan. En red

Teldat C9+: 11 . .
troncal no ha sido preciso.
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Crecimiento VoIP

m Nuevas PBX y crecimiento vegetativo, con
terminales VolP

m Plataforma preparada para 7.000
extensiones

m Estrategia: DGTNT ha montado la
arquitectura de servidores y los centros
directivos adquieren los terminales.
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CiberCentro
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( CiberCentro

Porcentaje de llamadas atendidas.El valor umbral es > 70%. (actual
97,98%)

Porcentaje de llamadas atendidas antes de 9 segundos. El valor
umbral es > 90%. (actual 92,22%)

Porcentaje de incidencias resueltas en el primer contacto. El valor
umbral es > 70%. (actual 81,99%)

Porcentaje de incidencias generadas por quejas o insatisfaccion de
los usuarios. (actual 0,05%)

Porcentajes de sugerencias y reclamaciones contestadas. (actual
100,00%)

Valoracion global de los usuarios de los servicios prestados por el

CiberCentro. Se mide a través de encuesta a usuario cuando se
resuelve la incidencia. El valor umbral es > 7 sobre 10. (actual 8.0)

MEDICION DE LA CALIDAD



CAU’s Nivel 2
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CiberCentro
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Ci berCent
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m Certificacion 1ISO 9001:2008

] |T| L: G. Cambios, G. Incidencias, G. Problemas, G. Configuracion, G.
Entrega

m [SO 27000 (en proceso)




SERVICIOS COMUNES

CiberCent
T

Servicio de Base de Datos

Directorio de Servicios de Terceros

Base de Datos de
Procedimientos

Servicio de Notificaciones
Electronicas

Servicio de Registro

Base de Datos de Electrénico de Entradal
Organizacion Salida

Servicio de Firma Servicio de
Electronica y Sellado de Mensajes a Moviles y
Tiempo Correo Electronico

Servicio de
Soporte a la Tramitacion

Servicio de Pasarela de
Pagos

' Telematica

Servicio de Gestion Servicio de Formularios
del Repositorio de Electrénicos

ocumentos Electronicog .

PLATINO
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CiberCentro
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CiberCentro

e

RESCAN
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Las funciones del Ciberinfo como Centro Unico de Atencion a otras
administraciones publicas y entidades del sector publico en el ambito TIC y

de aplicaciones informatica corporativas o departamentales, son las
siguientes:

m a) Establecer un punto Unico de atencion y soporte al usuario, mediante
distintos canales telefonico, web, fax o correo, que permita resolver y
gestionar en una Unica plataforma los incidentes y peticiones de los
usuarios en el uso de los Sistemas de Informacion y en la gestion de la
plataforma y servicios de administracion electronica, asi como medir y
controlar la calidad de los servicios prestados.

m b) Canalizar las incidencias al departamento responsable con la que se
disponga de los acuerdos de servicios adecuados, a fin de que se proceda
a su correcta resolucion.
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Financiacion

m La financiacion necesaria para el
mantenimiento, desarrollo y actualizacion
de los mencionados servicios del
CiberCentro y del Ciberinfo, se hacen con

h::r::hfnr r~|n gasto r*nnfr::h?::rln con carao a
CAIL CAWI L 3 w1 1LI CAILILZ_.CA 1 H

los creditos de la Administracion Publica
de la Comunidad Autonoma de Canarias.



MUCHAS GRACIAS

Gobiernq
de Canarias




