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Palabras clave

CETESI: Centro de Telecomunicaciones y Sistemas de Informacion
PEVTA: Plan Estratégico Valenciano de Telecomunicaciones Avanzadas [incluye CETESI)
AVANTIC: Plan estratégico (2004-2010] para consolidar las Telecomunicaciones Avanzadas y la

Sociedad Tecnolégica y del Conocimiento en la Comunidad Valenciana (incluye PEVTA)

Resumen de su Comunicacion

CETESI se define y describe como el centro tecnoldgico de la Generalitat capaz de proveer las infraes-
tructuras y el equipamiento comunes para el alojamiento de los sistemas de informacion y de telecomuni-
caciones asociados de todos los Departamentos de la Generalitat en una ubicacion comun, convirtiendose
asi en el frontal de acceso a los sistemas de informacion y servicios por parte de los empleados publicos,
ciudadanos y empresas, conectado con la Red Corporativa y con la conexion de alta capacidad con Inter-
net.

Tema al que comunica

Estrategias y Planes de desarrollo de Administracion electronica.
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CETESI: EL CENTRO TECNOLOGICO DE LA GENERALITAT
VALENCIANA

1. Introduccion

El proyecto “Centro de Telecomunicaciones y Sistemas de Informacion” (CETESI, en adelante) se enmarca
dentro de la Estrategia del Gobierno Valenciano en materia de Telecomunicaciones Avanzadas y de Socie-
dad Tecnoldgica y del Conocimiento para el periodo 2004-2010, denominada AVANTIC, y mas concreta-
mente dentro de su Plan Estratégico Valenciano de Telecomunicaciones Avanzadas (PEVTA). Es en el tercer
programa de este planeamiento, referido a servicios de telecomunicaciones avanzados, donde se incardina
esta iniciativa.

Se concibe, por tanto, como un centro con prestaciones de alta disponibilidad, orientado a mejorar el
servicio ofrecido a los usuarios de los Sistemas de Informacion de la Generalitat Valenciana, aumentar la
eficiencia, racionalizar la gestion de los Sistemas de Informacion y de las Telecomunicaciones y materializar
los beneficios que se pueden derivar de la consecucién de una mayor estandarizacién de la gestion integra-
da de la funcion TIC.

Nace con vocacién y cultura de servicio, con animo de buscar y aprovechar sinergias que faciliten la conso-

lidacién y transmision del conocimiento, y todo tendiendo como dltimo objetivo a la excelencia de servicio al
usuario via Gestion de Calidad y Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

2. Funcionalidades ofrecidas

Concretando funcionalidades que cubre y que OFRECE a todas las Consellerias y Organismos de la Genera-
litat Valenciana se pueden enumerar las siguientes:

- Servicio de Housing y Hosting: en CPD corporativo de alta disponibilidad 24x7, incluyendo el servicio de
operatoria de las maquinas implicadas. Se incluye hosting de WebSites.

- Servicio de Contact Center (con vocacién de Punto Unico de Contacto): para usuarios de proyectos de la
GVA.

- Servicio de Help-Desk [soporte técnico especializado): para usuarios internos ante problemas de manejo
e incidencias de Hw y aplicaciones.

- Plataforma de monitorizacion de sistemas y telecomunicaciones integrada e integrable.

- Servicio de Gestion de Incidencias: tanto de procedencia de Call-Center y Help-Desk como de la platafor-
mas de monitorizacion. BBDD comun de incidencias que proporcionen la total trazabilidad del servicio.

- Servicios de Intranet/Extranet del Centro: con, entre otros contenidos, Informes, Estadisticas y Cuadros
de Mando personalizados.

- Servicio de diagnostico y resolucién: monitorizacion 24x7 de sistemas y resolucion de incidencias hasta a
N1. BBDD de conocimiento como base del know-how corporativo.

- Servicio de instalacion y configuracion: despliegue programado de hw y configuracién del mismo. Gestion
remota.
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- Gestion de mantenimientos HW y SW: intermediacion entre cliente y proveedor para la gestion de averias
e incidencias cubiertas por el mantenimiento.

- Gestion de microinformatica: asistencia via remota e in situ ante incidencias del puesto de cliente de for-
ma adicional al soporte de proveedor.

- Gestion de inventario: gestion de inventario de equipos TIC gestionados por el centro.

- Servicio de almacenamiento para copias de seguridad: proporciona espacio para realizar copias de segu-
ridad “off-line” (en robot) y “on-line” en SAN, que en combinacion con hosting de servidores permite tiempos
optimos de recuperacion ante desastres. Asesoramiento para el disefio de planes de recuperacion.

- Servicios de seguridad: asesoria en materia de seguridad: arquitecturas y normativa. Auditorias automati-
cas y especificas bajo demanda. Tests de intrusion. Deteccion y respuesta ante ataques. Analisis forenses.
Portal de Seguridad: disponibilidad de informes e informacién sobre vulnerabilidades y parches. Centro
antispam: gestion de listas negras.

- Portal Vocal: acceso vocal a servicios, envios de correos y de SMS s, asistente virtual.

- CBM colaborativo. Segmentacion de tipos de usuarios del centro, analisis de incidencias mas reportadas,
frecuencias, servicios mas utilizados, preferencias de contacto con el centro, etc.

- Formacion para personal de GVA: formacion técnica por parte de los especialistas de CETESI o de perso-
nal externo en las dltimas novedades en materias como seguridad, sistemas o comunicaciones.

- Servicios de |+D+i: servicio de realizacion bajo encargo de investigacion y pruebas sobre nuevos produc-
tos, aplicaciones o servicios a cargo del personal especialista de CETESI.

- Servicios GIS: orientados a problematicas concretas.

Graficamente se podria ver asi:

Proye_edor Plataforma monitorizacion Centro de
Servicios de Seguridad GVA
Portal Vocal Ticketing

Centro de CRM Procesos IA .

Respaldo GVA Hosting /
Housina / ASP
BBDD Directorio Unico

Centro de Conacimiento .
mensajeria Explotacion del

unificada Gestion de Activos Tecnolégicos conocimiento

Call Center
Contact Center Datacenter
Operaciéon 24 x7 x 365 profesional
Gestion de calidad y SLAs

Cuadro de GIS

mando integral Informes y estadisticas

Tecnimap 2006 4 Sevilla, 30 de Mayo - 2 de Junio



Enrique Vall Muiioz
Myriam Eibar de la Encina

Adicionalmente, se estudia la posibilidad de poder ofrecer los siguientes servicios con un coste por su
uso:

- Personal in situ con perfiles especificos
- Adquisicion de infraestructuras

3. Resultados conseguidos y valor anadido aportado por el
proyecto al cliente.

Reiterando la orientacion de todo el proyecto a la mejora del servicio al cliente, podriamos distinguir tres
tipos de éstos:

- Clientes técnicos de los Servicios de Informatica de cada unos de las Conselleries y Organismos.

- Clientes, también de Conselleries y Organismaos, usuarios de infraestructuras y aplicaciones propias de la
Generalitat Valenciana como herramientas de apoyo a su trabajo diario.

- Clientes externos a la Generalitat (ciudadanos) usuarios de los servicios que ésta ofrece, a los que en
ultima instancia se intenta mejorar el servicio que se les presta y en torno a los cuales gira toda accion
emprendida por la Secretaria Autonémica de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion.

Esta orientacion al cliente se traduce en términos objetivos en la posibilidad de medir o controlar los servi-
cios ofrecidos via SLA. De acuerdo con esto, y midiendo los parédmetros que de momento se han definido,
los resultados obtenidos hasta la fecha se pueden calificar como positivos, y a pesar de lo reciente del
inicio del proyecto cabe también sefalar que van aportando ya elementos significativos para la posterior
evolucion del mismo.

Ademas, la experiencia acopiada en proyectos anteriores -de los que el actual es ampliacion cualitativa y
cuantitativa-, permite redundar en lo 6ptimo de los resultados preliminares obtenidos y presumir la conse-
cucion eficiente de los objetivos perseguidos.

Por otro lado, las medidas se centran, fundamentalmente en el momento presente, en valoraciones sobre
los servicios ofrecidos a los dos primeros tipos de clientes, siendo voluntad de la Secretaria Autonémica
conseguir que se trasladen los buenos resultados a los ciudadanos que se relacionan -en condicion de
clientes- con la Generalitat.

4. Desarrollo del proyecto, metodologia y herramientas aplicadas.

Dado lo complejo del proyecto y su amplio ambito de aplicacion, se ha dividido su desarrollo en dos fases
principales: una, de seis meses, de transicion desde la situacion actual; y otra, de prestacion estacionaria
de servicios, de dieciocho meses mas. Cada una de estas fases se ha subdividido, a su vez, en tareas gene-
rales con sus correspondientes subtareas; y éstas, finalmente, con asignaciones concretas de responsa-
bles y plazos. Las tareas se han temporalizado a traves del correspondiente cronograma de actuaciones,
y, asimismo, se han previsto las dependencias entre ellas.

Una de las primeras tareas de la primera fase ha sido la constitucion del modelo de relacion entre los
adjudicatarios del proyecto y la direccién del mismo por parte de la Generalitat Valenciana, tanto a nivel
tactico o técnico estricto, como estratégico. A partir de aqui se ha empezado a trabajar en el desarrollo
practico del proyecto, empezando por el disefio del plan de comunicacion que dé a conocer a la totalidad
de la Generalitat Valenciana (desde directivos a usuarios finales) qué significa CETESI, los servicios que le
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puede ofrecer y los compromisos de calidad a los que se sujeta cada uno.

Es importante el papel otorgado por CETESI a los Servicios de Informatica de las distintas Conselleries y
Organismos como clientes directos que son de CETESI, fomentando la méaxima cercania, colaboracion e
interrelacion con los mismos en aras a una mejora de la calidad de los servicios que se prestan.

Si profundizamos en metodologias o formas de funcionar internas de CETESI, es voluntad de todos los
implicados conseguir la implantacién progresiva de lo que se ha venido a llamar “mejores practicas en IT”,
esto es, la asuncion de la metodologia ITIL con el objetivo ultimo de mejorar la calidad de manera objetiva
y mensurable. Ello supone un cambio organizativo y cultural que, mas alla de las resistencias que puedan
concurrir -comao en todo cambio- se afronta como reto y como esfuerzo comuin, comprometido e ilusiona-
do. Con objeto de minimizar dichas resistencias la implantacion de ITIL en CETESI requiere de unos plazos
minimos de preparacion, adopcion y consolidacion de habitos y procedimientos, habiéndose previsto el
siguiente cronograma de implantacion:

Soporte de Servicio

Gestion de Service Desk / Incidentes 4-12 meses
Gestion de la Configuracion 4-12 meses
Gestion de Problemas 3-4 meses
Gestion de Cambios 3-5 meses
Gestion de Versiones 1-2 meses

Prestacion de Servicio

Gestion de la Disponibilidad 6-9 meses
Gestion de la Capacidad B6-12 meses
Gestion de la Continuidad de Servicios IT 6-12 meses
Gestion Financiera de Servicios IT 6-9 meses
Gestion de Niveles de Servicio 6-9 meses

Por ultimo, en cuanto a herramientas de base utilizadas como apoyo de CETESI podemos destacar las
siguientes:

- Spectrum - Monitorizacion y gestion de la red corporativa de voz
- CTSmart - Gestion de llamadas y estadisticas del Call Center
- B-Admin - Control remoto (puestos de trabajo)
- 12TM - Gestion de incidencias y control de SLAs (Service Level Agreements o Acuerdos de Nivel de Servicio)
- ISUM - Servicios de Intranet
- VissiOnn - Gestion CBM de los usuarios del centro
- Nooscom - Generacion de portales vocales personalizados
- Tivoli Monitoring - Monitorizacion y gestion de servidores (1 de 2]
- Nagios - Monitorizacion y gestion de servidores (2 de 2)
- Tivoli Storage Manager - Realizacién y control de copias de seguridad
- Tivoli Netview - Monitorizacién y gestion de la red corporativa de datos
- Tivoli Datawarehouse - Explotacion estadistica de los datos de monitorizacion de equipos
- Ciscoworks - Herramienta especifica para la gestion de equipos de comunicaciones Cisco (routers)
- Oracle - Base de datos corporativa, comun a la mayor parte de las herramientas
- Otras herramientas auxiliares: por ejemplo
- Inventario - Desarrollo a medida ajustado a las necesidades del centro
- MRGT (estadisticas de trafico)
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