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Principios de actuacion de la Administracion Publica

Art. 3. Ley 30/1992. Principios generales. Redaccion segun Ley
4/1999, de 13 de enero.

B Las Administraciones publicas sirven con objetividad los intereses

generales y actuan de acuerdo con los principios de eficacia,
jerarquia, descentralizacion, desconcentracion y coordinacion, con
sometimiento pleno a la Constitucion, a la Ley y al Derecho.

l~nitialmanta Aahna vyroonntar n

iguaimente, deberén respetiar en su ac
buena fe y de confianza legitima.

Las Administraciones publicas, en sus relaciones, se rigen por el
principio de cooperacion y colaboracion, y en su actuacion por los
criterios de eficiencia y servicio a los ciudadanos.

En sus relaciones con los ciudadanos las Administraciones publicas
actuan de conformidad con los principios de transparencia y de
participacion.

.f\lf'\ I Qo o

Nrinecinin
lJ HUVIMYIVUOS UT
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Definicion Administracion Electronica segun UE

Administracion electronica («eGovernment») ...

B ... se propone utilizar las tecnologias de la informacion y la
comunicacion para mejorar la calidad y accesibilidad de los
servicios publicos ...

W ... La administracion electronica puede reducir los costes tanto de
las empresas como de las administraciones y facilitar las
transacciones entre administracion y administrados ...

m ... Ademas, contribuye a que el sector publico resulte mas abierto y
transparente, y los gobiernos mas comprensibles y responsables
para los ciudadanos.
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Definiciones segun la RAE

B Gestion: accion y efecto de gestionar o de administrar.

B Gestionar: realizar diligencias conducentes al logro de un negocio
o de un deseo cualquiera.

B Administrar:

= En resumen: consiste en gobernar, dirigir, ordenar, disponer u
organizar.

= Entre otros:

Graduar o dosificar el uso de algo, para obtener

mayor rendimiento de ello o para que produzca
mejor efecto.
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¢, Pueden una buena gestion de las TIC mejorar ...

la eficacia

m ... la eficiencia
...
H ... lareduccidon de costes

la accesibilidad

... en la actividad administrativa y el servicio publico?

Tendra que ser capaz de...:

B Saber qué se necesita. “...rendimiento..., ...efecto...”

B Saber cOmo satisfacerlo. “...uso ...”

B Saber qué se tiene para satisfacerlo. “...algo...”

B Saber si se esta satisfaciendo. “...graduar o dosificar...”
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Escenario. Castilla y Leon. ¢ Qué hace?

® Funciones administrativas y
prestacion de servicios

publicos: P e

-~ >2.500.000 habitantes ST ety g

-~ en 5.895 entidades de e s,
poblacion (8.254 contando P’ -"*1“},_.#’

“DISEMINADOS”)
- en 2.248 municipios
- en 9 provincias
- en 93.813 km2

i
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Escenario. Castilla y Leon. ¢Qué utiliza?

“ Para ello cuenta con:

Ledn Palencia

- mas de 5.000 centros | g e -

- més de 88.000 empleados e e
publicos e 0\ oL

- de ellos, mas de 4.500 e fr"‘”{
moviles

- multiples formas de
acceso a servicios
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La Red Corporativa. Concepto

" La Red Corporativa es el soporte tecnoldgico de toda la
actividad de la ACCyL

W Satisfaccion demanda de servicios de telecomunicaciones
de la ACCyL y paralarelacion con el ciudadano.

“ Elemento de innovacion. Mejora de procesos

- Divulgacion informacion
- Plataforma integrada de Atencion al Ciudadano

- Administracion Electronica
@ Respaldo Institucional por ERSDI aprobada por Acuerdo

67/2007, de 10 de mayo, de la JCyL -
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La Red Corporativa. Amb

CONECTIVIDAD

SERVICIOS
USUARIOS FINALES Y SERVICIOS TIC
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Servicios en Red Corporativa

@ Dirigidos a usuario interno final:

Navegacion segura
Correo electronico limpio
Videoconferencia
Streaming

“Teletrabajo”. Perfiles
Movilidad

Acceso remoto

ﬁ Junta de
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@ Dirigidos a los servicios
informaticos:

Aceleracion web
Aceleracion SSL
Balanceo de carga
Calidad de servicio
Resolucion de nombres

servicios bE DATOS IP
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Servicios en Red Corporativa. ¢,Servicios de Voz?

" Escenario actual:
- Heterogeneidad y obsolescencia de la planta. Minimas funcionalidades
- Titularidad, gestion, decision y facturacion dispersa
@ En los ultimos afos se ha aprovechado proyectos:
- Telefonia sobre IP:
- Edificio administrativo singular. Encuestas
- Call center corporativo: 012 - Centros de Gestion TIC

- Oficina Delegacion Permanente en Bruselas

- Piloto de Comunicaciones Unificadas (correo, fax, IM, voz fija o movil,
videoconferencia, control de presencia...)

@ Con los siguientes objetivos:
- Satisfacer necesidades en nuevos entornos singulares o especiales
- Adquirir conocimiento y experiencia (técnica y humana)
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Servicios en Red Corporativa. Encuesta uso de
TolP (y expectativas de uso de UC)

= Objetivo: Identificar...
- ... los demanda de los distintos servicios potencialmente disponibles
- ... la mejor forma de implantacion
- ... el mas apropiado proceso de formacion
- ... el mejor soporte ante dudas e incidencias

@ Resultados:
- En general se sigue usando el teléfono solo para hablar.
- Otras ventajas se desconocen u olvidan.
- Es necesaria formacion en el manejo del terminal.
- Es necesario un soporte cercano para resolver dudas.

@ El mundo IP, al facilitar la interoperabilidad, “amplifica” la utilidad de
la informacion
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TolP y UC son utiles pero... ¢,podemos generalizarlo?

@ Actuaciones previas:
— Introducciéon de QoS en la red de datos
- Generalizar los servicios gestionados
- Definicion de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS)
- Establecimiento de nueva estructura interna de gestion

“ Necesidad de contar con sector privado. Proyecto de inversion

—|+Zn:Qi

Zn:i'Qi

I =



Contrato de servicios de telecomunicaciones

“ Objetivos:
- Puesta en valor de los activos de la organizacion

- Tiempo (4 anos)

- Demanda agregada (toda la Administracion General e Institucional)
Contrato de transicion, de proyecto de inversion

- Flexible y versatil

- Catalogo amplio y autodefinido, autocontenido y excluyente
- Garantizar el conocimiento del inventario
- Maximizar el control del gasto. Posibilidad de anticiparlo
- Renovacion tarifaria
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Otros contratos.

“ Objetivos:

- Agregar demanda. Mejores precios

- Reducir numero de interlocutores. Automatizar la relacion
W Ejemplos:

Contrato de suministro de SCE e IED por precios unitarios
Contrato general de soporte y mantenimiento. Lotes
Contrato de mantenimiento de radioenlaces

Contrato de seguridad perimetral gestionada

Contrato de provision de medios al CORS

“ Proximos contratos:
- Acuerdo Marco de suministro de SCE e IED por precios unitarios
- Contrato de soporte y mantenimiento de infraestructuras inalambricas
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CORS. Necesidades del contrato

Atencion a usuarios Gestion técnica Gestion administrativa
I O g
| - " I . Lo i i ! i
i 12" nivel: generalista 5 ; Supervision de red y servicios : i Gestion de incidencias :
; P P i
; i ! 3 : ; ! e = i i
; P! Gestion de configuraciones : ! Gestion de inventario i
b | : ] ! |

£ i P o i
-\". 2° nivel: especializado .......................................,.........:.....u:...|:| Gestion econdmica :

. . T i

\_\- i T - + i i

o \'~.‘ - - L : Disefio de metodologias y :
Sk eedme&\?ﬁnwel: soporte técnico experto : procedimientos operativos !
“\_ 1 T e i ! i

L I R g : e ] i

7 z Seguimiento y control de calidad i

Otros e, - H . !

pmndmﬁ\H Mantenimiento : P! — |

: o Seguimiento vy control de i

s e e e o e e e r e e i - = e = a

Desarrollo y sistemas : i implantacion y operacion ;
B T . i ]
: e . ! [ 2 e Y i
; S = ] S Gestién de peticiones de servicio i
! “a e ! i :
- aEs R ; Interno: gesti - P !
i Desarrollo y/o suministro de aplicaciones A "dzr:;tffzsm'f;n i : . . !
! *en. CORS, ..=77 P Otras tareas administrativas i
1 ! ! 1
i ! i :
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CORS. Modelo funcional

Servicio de Red
Corporativa

l‘




CORS. Modelo operativo

Areas provesdoras de servicia
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CORS. Mapa de Herramientas

£

Cuadros de

mando y 5
SLAS Facturacion

4 \ P
Inventario y Gestion
/ Ticketing Econdmica \
/ 2 \

24X7 Monitorizacion de Redes y Comunicaciones \

Tarificacion
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CORS. Mapa de Herramientas (lI)

Cuadro de Mando, Reportingy = -
Gestion de SLAs =] Bl

Emails de
notificacion

Monitorizacion ;!

de Servicios de

Red ! ﬁﬁ o L vas1

---------------------------------------------------

Integracion con
Sistemas
externos de
operacion de
servicios
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CORS. Proximos pasos

Integracion de los procesos de gestion con terceros mantenedores y
proveedores

Adecuacion del catalogo al Concurso de Servicios de
Telecomunicaciones

Recopilacion del inventario de activos de telefonia
Configuracion de las estructuras de gasto
Certificacion 1ISO 20000
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Conclusiones
La gestion de las TIC permiten mejorar ...

= ... la eficacia

= ... la eficiencia

= ... la accesibilidad

= ... lareduccion de costes
Ya que permite ...

W ... saber qué se necesita. Ticketing
@ ... saber como satisfacerlo. Capacitacion, procedimentacion y
ticketing

W ... saber qué se tiene para satisfacerlo. Inventario
W ... saber si se esta satisfaciendo. Monitorizacion, Bl
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