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Capitulo I: Anteproyecto
1. Nombre del Proyecto

Proyecto de Norma: Parametros para el establecimiento de los acuerdos de niveles de
servicio de la Plataforma Nacional de Servicios de Informacién Interoperables.

2. Diagnédstico

La Plataforma Nacional de Servicios de Informacién Interoperables (PNSII), segun - el
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley sobre el Intercambio Electrénico de Datos,
Informacién y Documentos entre los Organos y Entes del Estado, se describe como el
componente tecnoldégico mas importante y robusto de la gestion gubernamental.
Asimismo, destaca el mencionado decreto la caracterizacién operativa y de
administraciéon de este componente, por lo que cada uno de los organismos de caracter
publico referidos en el instrumento legal, se convertiran en asiduos usuarios de la
plataforma, a los fines de mejorar sus relaciones mediante la incorporacién de las
tecnologias de informacién.

En relaciéon a lo antes expuesto y mas especificamente en lo inherente a las relaciones
entre las instituciones, lo comun ha sido la suscripcién de convenios de cooperacidon que
faciliten la integracién de sus funciones en aras de mejorar sus actividades; no obstante
con la puesta en marcha de la Plataforma Nacional de Servicios de Informacién
Interoperables en lo adelante PNSII, esta situacién desaparecerd progresivamente; puesto
que dicha plataforma sera el medio que evitara la suscripcidn de convenios bilaterales.
Ahora bien, las relaciones entre las distintas plataformas de las instituciones, no pueden
ser reguladas por meros convenios legales, debido a la existencia de normativas y
estandares técnicos que contribuyen a garantizar su buen funcionamiento.

Las relaciones en materia de compatibilidad también se encuentran resueltas, pero las
variables que facilitan la medicién de su rendimiento deben ser compatibles o del
conocimiento de los involucrados, por lo que surge la necesidad de fijar acuerdos que
permitan valorar y en consecuencia controlar la operacién de los servicios provistos y en
uso. Estos acuerdos revisten un eminente caracter técnico que brinda confianza a los
involucrados en la prestaciéon y uso de los servicios provistos con el apoyo de las
tecnologias de informacién.

A modo de conclusién, es evidente que el establecimiento de acuerdos de niveles de
servicio, significa un mecanismo fundamental para el control y manejo adecuado de los
servicios que se proveeran y usaran a través de la PNSII para el intercambio electrénico
de datos, informacién y documentos entre los Organos y Entes del Estado.
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3. Antecedentes

En el ambito nacional existen modelos analogos, pero con un caracter puramente legal y
autorizativo, como el otorgado por la Comisién Nacional de Telecomunicaciones
(CONATEL), a las companias de servicios del sector. La intencién es de otorgar el permiso
de operar y se someten a la vigilancia del ente con competencia en la materia. No
obstante los modelos més semejantes estan vinculados con la prestacién de servicios de
estas companias que reciben la permisologia para operar.

Los acuerdos de niveles de servicio de las compafias prestadoras de servicio, se enfocan
en el establecimiento de condiciones direccionadas a garantizar la calidad; este tipo de
acuerdos es aplicado por operadores de servicio de telefonia como el de la Compafia
Anénima Nacional de Teléfonos de Venezuela (CANTV).

En el marco de la comunidad internacional, el caso mas representativo es el del Estado
Chileno, quien ha definido un documento tipo normativo, a través del cual declaran el
modelo de acuerdo que suscribiran las entidades publicas para llevar a cabo el
intercambio de informacién, mediante el uso de su plataforma nacional de
interoperabilidad, denominada por ellos como la Plataforma de Interoperabilidad de
Servicios Electronicos del Estado (PISEE).

4. Justificacion

La importancia de este documento normativo radica en lo establecido en el Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley sobre el Intercambio Electrénico de Datos, Informacion y
Documentos entre los Organos y Entes del Estado; en virtud de la declaracién expresada
en el citado instrumento legal, sobre la importancia y robustez de la PNSII.

En segundo lugar, otro motivo que vislumbra la importancia de esta normativa, se asocia
a la necesidad de controlar la prestacién y uso de los servicios disponibles a través de la
PNSII.

Este documento normativo impondra parametros vitales, mediante los que el Operador
de la Interoperabilidad fijard niveles de calidad para la prestacién de sus servicios, al
tiempo que el contenido en él expuesto, permitira definir los indicadores de medicién,
monitoreo y rendimiento de los servicios en operacién. En consecuencia, su aplicaciéon
contribuird de manera significativa con el fomento de condiciones que deberan cumplir
los involucrados con el intercambio de datos, en concordancia con el objeto de la PNSII,
segun se establece en el articulo 41 del antes mencionado decreto.
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5. Base Normativa

En el dmbito nacional, la interoperabilidad tiene una amplia serie de basamentos
juridicos, sin embargo en lo relacionado al manejo de los datos, los instrumentos legales
que sostienen este aspecto, son los siguientes:

5.1. Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. En su articulo 110,
declara la Ciencia, Tecnologia e Innovacién como de interés publico, como aspectos
vitales para el desarrollo, social, econémico y politico del pais.

5.2. Ley de Simplificacion de Tramites. En la que se establece sobre la base del
principio de cooperaciéon que debe imperar en las relaciones interorganicas del Estado,
deberan implementar aquellos mecanismos tecnoldgicos con el objeto de no solicitar
documentos que ya el Estado posee.

5.3. Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas
Electrdnicas. Mediante el cual se establece el reconocimiento, eficacia y valor juridico de
la firma electrénica, el mensaje de datos y toda informacién inteligible en formato
electrénico, independientemente de su soporte material.

5.4. Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley sobre Acceso, e Intercambio
Electrénico de Datos, Informacién y Documentos entre los Organos y Entes del Estado.
Decreto mediante el cual se establecen los principios para el intercambio electrénico de
datos, informacién y documentos entre los 6rganos y entes del Estado, a fin de
garantizar la implementacién de un estandar de interoperabilidad.

5.5. Marco de Interoperabilidad de Venezuela. Publicacién estatal que relne una
serie de especificaciones de uso referencial para la implementaciéon de Gobierno
Electrénico.

En el ambito internacional, resalta el conjunto de normativas vinculadas de alguna
manera con el tema en cuestidn y que se listan a continuacién:

5.6. Espafia. Es un pais con amplio desarrollo en la materia, y en consecuencia su
Gobierno ha decretado un conjunto de documentos legales; a continuacién se mencionan
aquellos instrumentos juridicos que pudieran tener relacién con el diccionario de datos o
su tratamiento:

5.6.1. Resolucién del 19 de julio de 2011, Norma Técnica de Interoperabilidad de
Documento Electrénico.
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5.6.2. Resolucién del 30 de julio de 2011, Norma Técnica de Interoperabilidad de
Digitalizacién de Documentos.

5.6.3. Resoluciéon del 30 de julio de 2011, Norma Técnica de Interoperabilidad de
Expediente Electrénico.

5.6.4. Resolucién del 26 de julio de 2011, Norma Técnica de Interoperabilidad de
Politica de Gestion de Documentos Electronicos.

5.6.5. Resolucién N° 10.049 del 28 de junio de 2012, de la Secretaria de Estado de
Administraciones Publicas, por la que se aprueba la Norma Técnica de Interoperabilidad
de Protocolos de Intermediacién de Datos.

5.7. Chile. En esta nacion surefia, el Estado ha publicado dos instrumentos legales
vinculados con el uso de datos en asuntos de interoperabilidad.

5.7.1. Decreto N° 81 de 2004, mediante el cual se aprueba la norma técnica para los
6rganos de la Administracion del Estado, sobre Interoperabilidad de documentos
electrénicos.

5.7.2. Decreto Supremo N° 271 de 2009, mediante el cual se aprueba el reglamento
sobre inscripcion de esquemas documentales en el repositorio de administracién de
esquemas y metadatos para los érganos de la Administracién del Estado.

Capitulo II: De las Generalidades
6. Objeto

Esta norma técnica tiene por objeto establecer, tanto el condicionado general como
especifico que deben cumplir lo involucrados, para asegurar el adecuado intercambio
electronico de datos informacién y documentos a través de la Plataforma Nacional de
Servicios de Informacién Interoperables (PNSII).

7. Ambito de Aplicacién

La presente propuesta de norma fue desarrollada para ser adoptada por los érganos y
entes de caracter publico, a los que se refiere el articulo 2 de la Ley sobre Acceso e
Intercambio de Datos, Informacién y Documentos entre los Organos y Entes del Estado.
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8. Definiciones

A los efectos de esta propuesta de norma, se entendera por:

8.1. Plataforma Nacional de Servicios de Informacién Interoperables (PNSII):
Conjunto de componentes tecnoldgicos, sistemas y servicios, que permite a los érganos y
entes del Estado, intercambiar datos, informacién y documentos haciendo uso del
estandar de interoperabilidad.

8.2. Condicionado general: Conjunto de estipulaciones de caracter comun, por
medio del cual se establecen los compromisos entre las partes involucradas.

8.3. Condicionado especifico: Conjunto de estipulaciones de cardacter particular, por
medio del cual se establecen los compromisos entre las partes involucradas.

8.4. Acuerdo de Niveles de Servicio: Protocolo plasmado normalmente en un
documento de caracter legal, por medio del cual se establecen los términos y condiciones
a los que se someten dos o mas partes, conforme a la provisiéon y uso de uno o mas
servicios. La presente norma funcionard tal como lo establece esta definicién.

8.5. Rol: Papel o grupo de funciones que desempefa una persona u organizacién
en una determinada actividad.

8.6. Disponibilidad de los servicios: Capacidad de acceder al servicio por parte de
guien lo demanda, con independencia de la rapidez o ritmo al que posteriormente éste
sea prestado. Esta disponibilidad se mide mensualmente.

8.7. Tiempo de inactividad: Suma en minutos de todos los periodos en los que el
servicio no ha estado disponible y cuya duracién haya sido definido previamente.

8.8. Tiempo de mantenimiento: Modificacién que se aplica a un sistema o producto
de software con el propdsito de corregir errores, mejorar el rendimiento, u otros atributos.

8.9. Disponibilidad del servicio de atencién: Periodo de tiempo operativo en el que
se presta el servicio y durante el que se computa el tiempo de respuesta y el tiempo de
resolucion.

8.10. Tiempo de respuesta: Periodo de tiempo que pasa desde que el usuario
transmite una incidencia hasta que empieza a ser tratada por personal cualificado.

8.11. Tiempo de resolucién: Periodo de tiempo que pasa desde inicia el tratamiento
de una incidencia hasta que es restablecido el servicio.

8.12. Incidencias con alto grado de criticidad: Aquellas de gran impacto para un
usuario o grupo de éstos. Afectan la operativa habitual del usuario imposibilitandola, o
comprometiéndola gravemente por fallos en el servicio.

8.13. Incidencias con moderado grado de criticidad: Aquellas de impacto medio para
un usuario o grupo de éstos. Se consideran dentro de este tipo, aquellas incidencias en
las que la operacién habitual del usuario se pudiera ver comprometida parcialmente o
afectara a un flujo no urgente de su operacién, por algun fallo en la parametrizacién de

su entorno.
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8.14. Incidencias con bajo grado de criticidad: Aquellas incidencias que no revisten
caracter de urgencia y cuyo impacto es de poca intensidad, que afecta a un usuario o
grupo de éstos. La misma, no compromete la operatividad habitual, se incluyen en este
grupo las solicitudes de soporte por dudas, consultas, modificaciones de sus servicios,
entre otros.

8.15. Incidencia: Segun el libro de soporte del servicio de ITIL, se denomina como
cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un servicio y que causa,
0 puede causar, una interrupcién o una reduccién de calidad del mismo.

9. Consideraciones Previas

Para el establecimiento de los términos y condiciones de uso de los servicios gue se
ofrecen desde la PNSII, es pertinente considerar lo siguiente:

9.1. Este documento no representa un elemento opcional, sino un elemento
constitutivo de la PNSII para el intercambio electrénico de datos, informacion documentos
entre los Organos y Entes del Estado.

9.2. Los servicios y sus términos y condiciones de uso deben estar alineados con los
intereses del Estado.

9.3. El condicionado general expuesto en el presente documento estandariza la
prestacién de los servicios a través de la PNSII.

9.4. El ciclo de vida o vigencia del condicionado general debe incluir en su programa de
revisiones periddicas el andlisis de los objetivos propuestos, respecto de los objetivos
alcanzados.

9.5. La aplicaciéon de las sanciones establecidas en la legislacién nacional vigente no
implican el reemplazo del servicio no operativo o afectado.

9.6. Este documento establece la obligacién expresa de identificar los responsables de
los servicios provistos por cada uno de los participantes en el intercambio electrénico de
datos, informacién documentos, sin embargo, es indispensable que cada uno de ellos
defina el procedimiento de comunicacidn que ejecutara para atender todas las
actividades inherentes a la operacién.

10. Estructura del Acuerdo de Niveles de Servicios

El intercambio electrénico de datos, informacién documentos entre los Organos y Entes
del Estado, se ajustara a los términos y condiciones establecidos en la presente norma
técnica; la cual se estructura de la siguiente manera:
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10.1. Propdsito

Con esta norma técnica, se fundamenta la responsabilidad que asumirdn las partes
que intervienen en el intercambio electrénico de datos, informaciéon y documentos a
través de la Plataforma Nacional de Servicios de Informacién Interoperables (PNSII).

En este documento se establecen:

1. Los términos y condiciones a partir de los cuales se brindaran servicios a
través de la PNSII.

2. Las bases para el establecimiento de niveles e indicadores de rendimiento
para la operacidon y medicién de los servicios.

3. Las especificaciones técnicas de trabajo para la operaciéon de los servicios a
través de la PNSII.

Los fines adicionales que se requieran para delimitar el alcance de los términos y
condiciones a que se refieren en el paragrafo anterior, pueden ser incorporados en la
plantilla correspondiente. Véase anexo Unico

10.2. Participantes

Los términos y condiciones establecidos, definen el modelo técnico de operacién de los
servicios, respaldado en la plataforma tecnoldgica en uso y en la responsabilidad
otorgada al equipo humano encargado de su funcionamiento, por consiguiente en
indispensable fijar datos y esquema de contacto de los roles que tendran la
responsabilidad de ejecutar tareas de soporte y atencién. Los datos y esquema de
contacto deben ser completados incluyendo a todos los participantes involucrados.
Véase anexo unico.

10.3. Periodo cubierto por el acuerdo

Los términos y condiciones establecidos, estan vinculados con un lapso de validez que
debe fijarse de forma explicita en la plantilla, especificando la fecha de inicio y de
caducidad respectivamente.

10.4. Vigencia del acuerdo

El condicionado general especificado en este documento permanece en vigor, siempre
que la autoridad competente en materia de Interoperabilidad no manifieste lo
contrario. La vigencia inicialmente se fijara por periodos continuos de un (01) afio o
trescientos sesenta y cinco dias (365) contados a partir de la fecha registrada en la
plantilla correspondiente, en concordancia con el articulo anterior.

Todo o parte del condicionado general podra ser sujeto de revision a solicitud de
algunas de las partes involucradas, con el fin de validar la pertinencia de su contenido.
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La vigencia de este documento podrd variar segin los resultados obtenidos en
procesos de evaluacidon de la PNSII. Por consiguiente, se fija como periodo constante
para la revisidon de este documento un lapso que no excedera los catorce (14) meses,
asimismo se podrdn realizar revisiones extraordinarias cuando alguna de las partes
involucradas exponga razones que justifiquen tal accion.

10.5. Descripcién de los servicios provistos

Con el proposito de garantizar el adecuado intercambio electrénico de datos,
informacién y documentos entre los Organos y Entes del Estado a través de la PNSII, el
Operador de la Interoperabilidad brindara los servicios que se describen a
continuacion:

10.5.1. Servicios de consulta.

Por campo clave: Suscribe la informacién disponible en la plataforma de consulta de
datos, mediante el criterio de busqueda previamente definido y establecido entre las
partes. Mediante de este modalidad la consulta muestra todos los campos asociados al
campo clave.

Por propiedad: Suscribe un atributo o propiedad especifica de un registro existente en
la plataforma de consulta de datos.

10.5.2. Servicios de mediacion: Infraestructura tecnolégica destinada a mediar los
servicios de informacién interoperables expuestos por los Organos y Entes del Estado.

10.5.3. Servicio de colocacion de datos: Recomendar el ambiente tecnoldgico
reguerido para la lectura y actualizacién de los archivos, que contienen los registros de
datos de autoria.

10.6. Descripcion de los servicios excluidos

En el marco del intercambio electronico de datos, informacion y documentos entre los
Organos y Entes del Estado a través de la PNSII, el Operador de la Interoperabilidad no
brindara los servicios que se describen a continuacién:

10.6.1. Servicio de asesoria técnica sobre los componentes de software y hardware de la
institucidon proveedora o usuaria de datos, diferente al ambito del acceso e intercambio
electrénico de datos, informacién y documentos a través de la PNSII.

10.6.2. Servicio de consultoria técnica sobre los componentes de software y hardware
de la instituciéon proveedora o usuaria de datos, diferente al dmbito del acceso e
intercambio electrénico de datos, informacién y documentos a través de la PNSII.
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10.6.3.Servicio de soporte técnico a los componentes de software y hardware de la
institucién proveedora o usuaria de datos.

10.6.4.Servicio de hosting fuera del alcance del almacenamiento de los datos de
autoria.

10.6.5. Servicio de provisién de enlace a Internet.
10.6.6. Provisidn de hardware y software.

10.6.7.Desarrollos de servicios web de informacién interoperables propios de la
institucion.

10.7. Definicidon de Roles y Responsabilidades

10.7.1.Roles

Las funciones que desempefan los participantes del intercambio electrénico estdn
categorizadas segun se describe a continuacion:

10.7.1.1. Administrador de la PNSII

El operador de la Interoperabilidad ejercera las funciones de velar, coordinar y
controlar la operaciéon y demas actividades inherentes al funcionamiento de la PNSII.

10.7.1.2. Proveedor de datos

Sus funciones consisten en la entrega electrénica y oportuna de datos, informacién o
documentos a los participantes que lo requieran, por tener la competencia para ello.

El proveedor cumple con sus funciones haciendo uso de la PNSIl, a través de las
soluciones disponibles, siempre y cuando la informacién solicitada (datos de autoria)
cumpla con los aspectos legales necesarios para su transmisién y con las prioridades
asignadas por las autoridades respectivas.

10.7.1.3. Usuario de datos

Su funcidn consiste en solicitar acceso electrénico a los datos, informacién y
documentos para la realizacion de un trdmite o proceso determinado, por tener
competencia para realizarlo y cuya solicitud es necesaria o indispensable para su
realizacion.

10.7.2. Responsabilidades

El cumplimiento de las obligaciones de cada uno de los participantes esta determinado
segun el papel que cada uno desempefa, para el acceso e intercambio electrénico de
datos, informacion y documentos a través de la PNSIl, como se establece a

continuacion:
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10.7.2.1. Administrador de la PNSII

10.7.2.1.a.  Operar, administrar, mantener y actualizar la PNSIl, con todas sus
funcionalidades;

10.7.2.1.b.  Garantizar la disponibilidad de los servicios de informacidn interoperables
de la PNSII suscritos en el Anexo de la presente norma.

10.7.2.1.c. Mantener registro de todas las transacciones realizadas en la PNSII.

10.7.2.1.d. Coordinar las habilitaciones de nuevos servicios de informacion
interoperables o modificaciones de los servicios existentes.

10.7.2.1.e.  Velar por la racionalidad en el uso y transferencia de informacién.

10.7.2.1.f. Mantener un registro actualizado de los servicios de informacién y
documentos que han sido habilitados para el intercambio a través de la PNSII, y los
tramites y procesos para los que son utilizados.

10.7.2.1.g.  Controlar la operaciéon y mantener informadas a las Instituciones partes,
respecto al rendimiento de la PNSII en sus distintos ambitos.

10.7.2.1.h.  Establecer procedimientos de gestién de cambios, gestién de incidentes y
gestién de riesgos de la PNSII.

10.7.2.1.1. Garantizar la continuidad operativa de la PNSIl mediante planes de
contingencia establecido para tal fin.

10.7.2.1,]. Actualizar los servicios de manera coordinada en funcién de los
intereses del Estado y establecer de forma conjunta los procesos de implementacién
de cambios.

10.7.2.1.k.  Garantizar el registro confiable de la fecha y hora de ejecuciéon de las
acciones de la PNSII segun la hora legal venezolana.

10.7.2.1.1. Disponer de canales de comunicacidon expeditos que contribuyan a
mantener los niveles de servicio, calidad y seguridad adecuados de la PNSII.

10.7.2.1.m.  Suministrar las politicas o instructivos necesarios para hacer uso de los
servicios que ofrece la PNSII.
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10.7.2.2. Proveedor de datos

10.7.2.2.a.  Garantizar la disponibilidad de sus servicios de informacién
interoperables a través de la PNSII.

10.7.2.2.b.  Garantizar el facil acceso de sus servicios de informacién interoperables a
través la PNSII.

10.7.2.2.c. Proveer a la PNSII los datos sobre los cuales tiene autoria conforme a su
competencia.

10.7.2.2.d.  Garantizar que los datos suministrados en su condicién de autoridad
competente para emitirlo, sean exactos, ciertos, integros y actuales.

10.7.2.2.e.  Garantizar que los datos suministrados, en su condicién de autoridad
competente para emitirlo, se encuentren estructurados conforme al formato definido
en el diccionario de datos de la PNSII.

10.7.2.2.1. Hacer uso de la certificacién electrénica, a fin de garantizar la
integridad y autenticidad de los datos.

10.7.2.2.g.  Mantener actualizados los datos de autoria en la PNSII con la frecuencia
establecida en el presente acuerdo.

10.7.2.2.h.  Contar con una plataforma de conexién de hardware y software que
permita a la PNSIl obtener los datos de autoria y almacenarlos en la plataforma de
consulta y, asi como administrar y mantener operativa dicha plataforma.

10.7.2.2.i. Cumplir con los protocolos y condiciones de autenticacién y seguridad
definidas en el disefio de la PNSII.

10.7.2.2.j. Establecer los procedimientos de gestién de cambios de los servicios
y notificar previamente al Operador de la Interoperabilidad cualquier cambio que
reguieran los servicios antes de su implementacién.

10.7.2.2.k.  Establecer un mecanismo y/o ambiente de prueba en paralelo que
permita la interaccién con la PNSII en la etapa de prueba.

10.7.2.2.1. Realizar las migraciones o adecuaciones a los servicios en
coordinacién con el Operador de la Interoperabilidad.
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10.7.2.2.m. Informar al Operador de la Interoperabilidad sobre los datos que requiere
de la PNSII para completar un proceso o tramite administrativo que conforme a la Ley
tiene atribuido.

10.7.2.2.n.  Desarrollar los servicios de autenticacidn e invocacidn que interactuaran
con la PNSII, segun las politicas establecidas.

10.7.2.2.0. Mantener en sus plataformas, niveles de seguridad acorde con los
estandares establecidos por la autoridad competente.

10.7.2.2.p.  Cumplir con los acuerdos generales y especificos.
10.7.2.2.q.  Mantener los niveles de servicio acordados.

10.7.2.2.r. Facilitar los mecanismos para analizar la factibilidad juridica y técnica de
incorporar nuevas entidades usuarias de sus servicios de informacién a través de la
PNSII, que contribuya a la toma de decisiones por parte del Operador de la
Interoperabilidad.

10.7.2.3. Usuario de datos

10.7.2.3.a. Informar al Operador de la Interoperabilidad sobre los datos que
requiere de la PNSIl, para completar un proceso o tramite administrativo que
conforme a la ley tiene atribuido.

10.7.2.3.b.  Desarrollar los servicios de autenticacién e invocacién que interactuaran
con la PNSII, segln las politicas establecidas.

10.7.2.3.c. Mantener en su plataforma, niveles de seguridad acorde con los
estandares establecidos por la autoridad competente.

10.7.2.3.d. No emplear los datos intercambiados electrénicamente a través de la
PNSII para fines distintos a los solicitados.

10.7.2.3.e. No transferir a terceros informacién que le ha sido provista, conforme a
la legislacién nacional vigente.

10.7.2.3.f. Establecer un mecanismo y/o ambiente de prueba, en paralelo, que
permita la interaccién con la PNSII en la etapa correspondiente.

10.7.2.3.g.  Cumplir con las condiciones generales y con las condiciones especificas
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que se acuerden con los proveedores de datos y con el Administrador de la PNSII.

10.7.2.3.h.  Contar con una plataforma de conexién de hardware y software que
permita obtener los datos disponibles en la PNSII, en concordancia con las politicas
establecidas, asi como administrar y mantener operativa dicha plataforma.

10.8. Administracion de los servicios

Los términos y condiciones generales que rigen la prestacién de los servicios, se
determina segun los criterios que se exponen a continuacién y estan asociados a la
responsabilidad que cada rol participante:

La administracion general de todos los servicios que se ofrecen a través de la PNSII, es
responsabilidad del Operador de la Interoperabilidad, quien ejercera el rol de
Administrador. Por estas razones la prestacién de los servicios estard determinada por
los siguientes criterios:

10.8.1. Disponibilidad de los servicios

La PNSII estard disponible las 24 horas del dia, 7 dias a la semana. Esta disponibilidad
se mide mensualmente, atendiendo los siguientes indicadores:

10.8.1.1. Porcentaje de disponibilidad

Disponibilidad = ((A - B)/A) x 100 por ciento)

Donde:
A = Horas comprometidas de disponibilidad: 24 x 365 = 8.760 Horas/aho.

B = NUmero de horas fuera de linea (Horas de "caida del sistema" durante el tiempo
de disponibilidad comprometido). Por ejemplo: 15 horas por falla en un disco; 9 horas
por mantenimiento preventivo no planeado.

asi entonces:
Disponibilidad = ((8.760 - 24)/8.760) x 100) = 99.726 %

Es posible calcular el tiempo de disponibilidad multiplicando las disponibilidades
parciales por aplicativo. Por ejemplo: Disponibilidad del Servidor x Disponibilidad de la
Base de Datos x Disponibilidad de la red

10.8.1.2. Tiempo de inactividad
1
Inactividad = > B
La sumatoria de todos los periodos en que la PNSII o cualquier
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servicio se halla fuera de linea. Donde:

B = NUmero de horas fuera de linea

10.8.1.3. Tiempos de mantenimiento

A los fines de satisfacer el nivel de servicio, el mantenimiento es un procedimiento
obligatorio. En ocasiones el mantenimiento resultara en la no disponibilidad del
servicio. Se registrara en la plantilla estos espacios de mantenimiento a los fines de
excluirlos como no disponibilidades; es decir estos lapsos no seran utilizados para los
calculos antes expuestos.

Es imprescindible describir las condiciones de horario y periodicidad para el
mantenimiento del servicio. Cambios programados a la plataforma o los servicios, que
deben ser anunciados con un lapso de anticipacién no inferior a los lapsos
establecidos.

10.8.1.4. Horario de atencion

Se debe fijar en la plantilla correspondiente el horario de operacidon de la PNSII, asi
como de los servicios.

10.8.2. Atencién de incidencias

El servicio de atencién de incidencias incluye la resolucién de éstas sobre todos los
elementos incorporados en la PNSIl, y que son necesarios para el intercambio
electronico de datos, informacion y documentos entre los Organos y Entes de Estado, o
sobre cualquier otro servicio facilitado a través de ella.

El Administrador ofrece la posibilidad de gestién remota de los servicios, siempre y
cuando el cliente habilite los accesos y permisos oportunos. Para efectos del registro y
medicion del rendimiento de los servicios, el procedimiento exige la apertura de una
incidencia a partir del conocimiento de ésta, ya sea por aviso del proveedor o
consumidor de datos o por los procedimientos de supervisidon propios de la PNSII.

Este criterio sera medido con base en los siguientes indicadores:

10.8.2.1. Disponibilidad del servicio de atencién
10.8.2.2. Tiempo de respuesta a la incidencia
10.8.2.3. Tiempos de resolucién a la incidencia
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10.8.3. Maximo tiempo de resolucién de incidencias

Los valores establecidos para la resolucién de incidencias son lapsos estandares
propios de las capacidades del Administrador de la PNSII; sin embargo con el objeto de
mejorar la calidad en la prestacidon de los servicios, se plantea este criterio adicional
que completa el rango de resolucién de incidencias; como una estrategia de garantia
fundamentada en la legislacién nacional vigente.

El lapso mas breve para solucionar exitosamente una incidencia, estd determinada por
el tipo de incidencia. Cada tipo de incidencia sera atendida de acuerdo con la
tipificacion establecida a continuacion:

Tipo de Incidencia:

Matriz de Urgencia: Tiempo disponible hasta la resolucién

Matriz de Urgencia

El servicio se considera
Altamente Sensible

Urgencia Alta Criterios

Matriz de Impacto: Grado de severidad del impacto

Matriz de Impacto
Todos los Organos y Entes

Impacto Alto Criterios del Estado
. o Algunos Organos y Entes
Impacto Medio Criterios del Estado

. L Solo un Organo o Ente del
Impacto Bajo Criterios Estado
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Matriz de Impacto vs Urgencia

Matriz de Impacto / Urgencia
Impacto
. Alto Medio Bajo
Urgencia
Alta 1 2 3

Matriz de Tiempo de resolucién de incidencias

Tiempo de Respuesta y Solucion
Prioridad Tiempo de Respuesta Tiempo de Solucién
1 1/2 Hora 2 Hora
2 1/2 Hora 3 Horas
3 1/2 Hora 3 Horas

Si por causas ajenas al servicio o a los aplicativos administrados por terceros, se
derivan incidencias de mal funcionamiento o bien se influye en el retraso de resolucién
de una incidencia, el Administrador de la PNSII reportard las causas al proveedor o
usuario de datos para su resolucion, quedando este tiempo excluido del periodo de
registro y medicién a efectos estadisticos.

El proveedor o usuario de datos estd obligado a facilitar el acceso a sus dependencias
al personal designado por el Administrador de la PNSIl para la resolucién de
incidencias, cuando asi se requiera. El tiempo que pudiera demorarse dicho permiso
gueda fuera del cdlculo de la disponibilidad.

Quedan excluidas del calculo, las interrupciones del servicio debidas a causas de
fuerza mayor (p.e., desastres naturales).

10.9. Procedimiento ante el reporte de incidencias
Segun lo recomendado por ITIL, las actividades para la gestidn de incidentes son:

10.9.1. Registro: Esta actividad se realizara con base al reporte de incidencias. Para
el registro sera indistinto el canal utilizado; por lo que el administrador de la PNSII
procedera aun cuando estas deriven de mecanismos automaticos o no.

10.9.2. Clasificacion: Esta actividad comprende su categorizacién de acuerdo con la
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identificaciéon de los servicios afectados por el incidente. El administrador de la PNSII
colocara a disposicién de los usuarios la tipificaciéon de las incidencias segun tipo y
grupos de trabajo responsables de su resolucién; asi como la priorizacién determinada.

10.9.3. Andlisis y resolucion: El administrador de la PNSIl, se compromete a
conformar una base de conocimiento, que contribuya con el diagndstico de incidentes
y el restablecimiento de los servicios afectados. Cuando no fuere posible solucionar el
incidente con el apoyo de los registros almacenados en la base de conocimiento, se
procederd a escalar, en caso contrario:

10.9.3.1. Se confirma con los usuarios la solucién satisfactoria de éste.
10.9.3.2. Se incorpora el proceso de resolucién a la base de conocimiento.
10.9.3.3. Se reclasifica el incidente de ser necesario.

10.9.3.4. Se cierra el incidente.

En este sentido, los incidentes sobre los elementos incorporados en la PNSII que son
necesarios para el intercambio electronico de datos, informacion y documentos entre
los Organos y Entes de Estado, o sobre cualquier otro servicio facilitado a través de
ella, se reportaran al Administrador de la PNSIlI, mediante el canal de comunicacion
proporcionado para tal fin, para la identificacidon de la incidencia.

De esta forma, el incidente queda registrado y se categoriza de acuerdo a la
tipificacion del evento. Por consiguiente, se realiza un diagnéstico inicial para su
escalamiento funcional o jerarquico de acuerdo a la necesidad del caso, y asi proceder
a la fase de investigacién, diagndstico, resolucién y recuperacién del servicio tan
pronto como sea posible, dentro de los lapsos de tiempo establecidos en el punto de
atencién de incidencias. Una vez resuelta la incidencia se notifica al usuario a través
del canal comunicacién dispuesto para ello y se procede al cierre del incidente
registrado.

10.10. Declaracién de componentes criticos para el intercambio electrénico

Dentro de los componentes criticos de la PNSII se encuentran los componentes de
software especificos, los cuales, facilitan el intercambio electrénico de datos,
informacién y documentos entre los Organos y Entes de Estado, tales como, bus de
servicios, base de datos, servicios web, entre otros. Asimismo, las aplicaciones base
para la operacién de la arquitectura que soporta la PNSII se consideran servicios
criticos.

De igual forma, se consideran componentes criticos para el intercambio electrénico de
datos, informacién y documentos entre los Organos y Entes de Estado la
infraestructura tecnoldgica de la PNSII, tales como, equipamiento, conectividad, entre
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otros.

10.11. Generacién de reportes

Los criterios de medicién o indicadores para fines de presentacidn o generacion de
reportes de la PNSIl, se tomaran de parametros generales en funcién de la
operatividad y criticidad de la misma, a tales efectos, se dispondran los reportes en el

canal de comunicacién dispuesto para este fin, en lapsos de tiempos determinados por
el Administrador de la PNSII.

A continuacién se muestran los indicadores de niveles de servicios de la PNSII:

10.11.1. Consumo de ancho de banda

10.11.2. Uso de CPU

10.11.3. Memoria RAM de servidores fisicos
10.11.4. Memoria RAM de servidores virtuales

11. Acuerdo de Obligaciones comunes

Los participantes involucrados en el intercambio electrénico de datos, informacién y
documentos, independientemente del rol que ejercen se comprometen a:

11.1. Participar en la operacién integral de la PNSIl, en términos de interconectarse y
canalizar transferencias de informacion entre las instituciones a través de ella.

11.2. Entregar la informacién solicitada.

11.3. Apoyar y facilitar el levantamiento de procesos de intercambio de informacién
para los servicios de informacién provistos o usados.

11.4. Cumplir y hacer cumplir a sus funcionarios con lo dispuesto en la legislacion
nacional vigente relacionada con la materia objeto de esta normativa.

11.5. Cumplir con las demas estipulaciones contenidas en el presente convenio y sus
modificaciones, si las hubiere.

11.6. Realizar el seguimiento y control sobre los aspectos de administracién, gestién de
riesgo y gestién de incidentes de los servicios.
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11.7. Garantizar los requisitos de seguridad de datos que correspondan, con el fin de
mantener la disponibilidad, integridad y confidencialidad de los datos intercambiados, en
aras de mantener la no intrusién de terceros o personal no autorizado a los servicios.

11.8. Actualizar los servicios de manera coordinada en funcién de los intereses del
Estado y establecer de forma conjunta los procesos de implementacién de cambios.

11.9. Proveer recursos cuando se requiera para asegurar el no repudio de las
transacciones realizadas.

11.10. Disponer de mecanismos de contingencia y continuidad que aseguren los niveles
adecuados de calidad de los servicios.

11.11. Mantener un control de los mensajes generados por los servicios, que sirvan de
insumo para la administracién y mantenimiento de los niveles de servicio establecidos.

11.12. Establecer procedimientos de gestidon de cambios de los servicios.

11.13. Disponer de canales de comunicaciéon expeditos que contribuyan a mantener los
niveles de servicio, calidad y seguridad adecuados.

11.14. Garantizar el registro confiable de la fecha y hora de ejecucién de las
transacciones segun la hora oficial venezolana.

11.15. Contribuir con la generacion de reportes, estadisticas e indicadores de gestion de
los servicios.

11.16. Prestarse mutuamente la mdas amplia colaboraciéon para la ejecucién de las
actividades o acciones que se deriven de la presente norma. En este sentido, LAS
PARTES se comprometen a proporcionar el talento humano y técnico que fuere
necesario para el cabal cumplimiento del objeto del presente Convenio.

11.17. Proporcionarse, reciprocamente, de forma electrénica (o en su defecto en fisico)
toda la informacién o datos que estimen necesarios.

11.18. Realizar las actividades de control y seguimiento del desarrollo de las acciones,
programas, proyectos y actividades que se deriven de la presente norma y de los
convenios especificos que de esta se deriven.

11.19. Garantizar los niveles de servicio establecidos en el Anexo Unico de la presente
norma.
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ANEXO UNICO

Plantilla - Especificaciones técnicas
1. Participantes

Los términos y condiciones establecidos, definen el modelo técnico de operacién de los
servicios, respaldado en la plataforma tecnoldgica en uso y en la responsabilidad otorgada
al equipo humano encargado de su funcionamiento, por consiguiente, es indispensable fijar
datos y esquema de contacto de los roles que tendran la responsabilidad de ejecutar tareas
de soporte y atencién. Los datos y esquema de contacto deben ser completados incluyendo
a todos los participantes involucrados.

1.1. Operador de la Interoperabilidad
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Rol Coordinar y controlar la operacién y demas actividades
inherentes al funcionamiento de la PNSII

Responsable 1

Teléfonos

Correo electronico

Responsable 2

Teléfonos

Correo electronico

1.2. Usuario de datos

Rol Solicitar acceso electrénico a los datos de la PNSII para la
realizacién de un trdmite o proceso determinado, por
tener competencia para realizarlo y cuya solicitud es
necesaria o indispensable para su realizacién

Servicio suscrito

Nombre de la institucion

Responsable 1

Teléfonos

Correo electronico

Responsable 2

Teléfonos

Correo electréonico

2. Servicios suscritos

Servicios de consulta de la Plataforma de Datos

Servicio Consulta de datos

Por campo clave

Dato a consultar

Por Propiedad

Dato a consultar

Propiedad a consultar
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3. Servicios de consulta de datos de la Plataforma de Mediacion

Consulta de datos

Servicio de Mediacion

Dato a consultar

. Niveles de los Servicios

Servicio

Descripcion

Especificaciones

Monitoreo de servicios de
consulta

24 hrs/d - 7 d/sem

Monitoreo de servicios de
mediacidon

24 hrs/d - 7 d/sem

Acceso o consumo de los WSDL Seguridad: Certificados /
servicios de consulta protocolo.
*Fk|nstructivo en
construccidn ¥k
Acceso o consumo de los WSDL *F*|nstructivo en
servicios de mediacién construccidn ¥k
Disponibilidad de los 99,0% Porcentaje minimo

Servicios de consulta y
mediacién

Aprovisionamiento de
Servicios de mediacién

« Tiempo de Activacion:
7 dias

« Horario de atencién: 8
hrs/d - 5 d/sem

Tiempo méaximo

Atencidon de Incidentes

« Tiempo de atencién: 6
horas

« Horario de atencién
de incidentes:24 hrs/d
-7 d/sem

Tiempo méximo

Resolucién de Problemas de
Requerimientos
(equipamiento)

+ Tiempo de
resolucién:< 6 dias

+ Horario de atencién
de requerimientos: 8
hrs/d - 5 d/sem

Tiempo maximo

Resolucién de Problemas de
Requerimientos
(aplicaciones)

+ Tiempo de
resolucién:< 6 dias

« Horario de atencién
de requerimientos: 8

Tiempo méximo
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| hrs/d - 5 d/sem |
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