Iniciativas de Tl -DGTIT

Descripcion de la Buena Practica

Estandarizacion y digitalizacion del proceso de atencion de requerimientos para nuevos
sistemas de Tl, asi como para modificaciones en los sistemas existentes, se llevé a cabo
mediante la creaciéon de un portal web dedicado al registro de solicitudes de TI, el cual esta
a disposiciéon de las distintas Dependencias y Entidades que conforman la Secretaria de
Finanzas (SF).

El objetivo principal de este proyecto fue mejorar la calidad de la atencion brindada a los
usuarios de TI, a través de un proceso agil y controlado que permite la recepcion, analisis y
aprobacion de los requerimientos, garantizando una atencion oportuna y eficiente.

cCual es la situacion que se ha revertido o potenciado
con la Buena Practica?

Situacion actual

Previo a la implementacién del proyecto de digitalizacién en la DGTIT, la atencién de
solicitudes de Tl se realizaba a través de correos electrénicos, oficios o peticiones directas
al Director General. Una vez recibida la solicitud, ésta se formalizaba mediante la creacion
de un formato fisico que debia contar con la firma autégrafa de la dependencia o entidad
solicitante. Posteriormente, la peticion era asignada a un lider técnico experto en el tema,
quien se encargaba de su atencibn y seguimiento hasta su conclusion.

Limitaciones operativas

Ausencia de un canal oficial y unificado para la recepciébn de solicitudes.
Falta de trazabilidad y seguimiento puntual de los requerimientos
Dificultades para obtener retroalimentacion oportuna sobre solicitud.
Procesos manuales que generaban demoras en la atencion.

Etapas de desarrollo o metodologia para la puesta en
marcha de la Buena Practica

Proceso General para Desarrollo de Iniciativas Tl
La Direccion de Tl ha implementado un proceso integral para la atencidén de Iniciativas de
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Cambios y Proyectos solicitados por las diferentes areas que integran la Secretaria: Dicho
proceso se basa en la Metodologia de SCRUM e ITIL:

1. Registro de Iniciativas de Cambios y Proyectos en Portal

2. Revision y andlisis de iniciativas de cambios y proyectos

3. Una vez realizada la revision y retroalimentacion del requerimiento con las areas
usuarias, inicia la etapa de disefio del Cambio o Proyecto.

4. Construccién del Cambio o Proyecto

5. Pruebas y Liberacion del cambio o nuevos sistema

Beneficios obtenidos con la implementacion de la Buena
Practica

e Creacion de un portal Gnico para recepcion de requerimientos de TI
e Maduracion en el nivel de digitalizacién del proceso

¢ Simplificacién del proceso de atencion

e Mejor atencion

e Aumento en el nimero de iniciativas atendidas por afio

e Estandarizacién del proceso de atencién de requerimientos de Tl

Recursos utilizados

Recursos asignados a la DGTIT de manera Anual y uso de Recurso humano propio

Fortalezas de la Buena Practica

Disminucién de Incidentes

Ahorro de costos, tiempo y eficiencia.

Disminucién del tiempo de captura de solicitudes.

Incremento en atencion a solicitudes.

Aumento en la recaudacion de contribuyentes por la creacion de mejores sistemas
Uso de tecnologia propia y recurso humano interno

Debilidades y aprendizajes obtenidos de Ia
implementacion de la Buena Practica

Se requiere lograr un nivel de maduracion del proceso para implementar la segunda fase en
tema de control y planes de trabajo relacionados a la atencién de las iniciativas de TI.

Resultados alcanzados con la implementacion de la
Buena Practica

Procesos documentados.

Reduccién de plazos de ejecucion.
Entregables tecnolégicos con mayor calidad:
Menor nimero de incidentes.
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¢ Facilidad para escalabilidad por nimero de solicitudes.

e Colaboracién horizontal entre los distintos elementos de la organizacion (todos los
involucrados participan activamente)

e Aumento del 15 % en folios atendidos de manera anual, disminucién de incidentes
del 10 % anual en temas liberados

Contacto:

David Fernando Espinoza Téllez; . o
Direccion General de Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones de la Secretaria

de Finanzas;
aortizr@guanajuato.gob.mx; Tel. 473 735 15 83
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GOBIERNO DE LA GENTE
SECRETARIA DE LA HONESTIDAD

«Reconocimiento a las Mejores Prdcticas en materia de
Mejor Atencion y Servicio Publico 2025»
CEDULA DE RESULTADOS

Nombre de la Buena Practica postulada: Iniciativas de Tl -DGTIT

Centro de atencion postulante: Direccion General de Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones de la
Secretaria de Finanzas

Folio Asignado: 75

Observaciones en sus etapas de revision:

1. Se encuentran haciendo uso de la infraestructura con la cual se cuenta en gobierno.

2. La propuesta presenta avances importantes en digitalizacion y estandarizacién, tanto con la plataforma de
capacitacion en linea como con el portal web para la gestion de requerimientos de TI. Ambos esfuerzos
fortalecen las capacidades tecnoldgicas de los usuarios y ordenan el flujo de solicitudes, lo cual es positivo
para la eficiencia interna. Aunque se describen beneficios y mejoras esperadas, no se incluyen testimonios,
métricas de uso, encuestas o resultados que demuestren que las herramientas realmente estan cumpliendo
con las expectativas o resolviendo las necesidades de quienes las utilizan.

3. Esunabuena herramienta para seguimiento a las solicitudes de TI, con esto se pueden disminuir los tiempos
de las solicitudes que les llegan de desarrollos o modificaciones.

Resultado:

En el marco de la Convocatoria de Buenas Practicas en materia de Mejor Atencién y Servicio Puablico 2025, su
propuesta fue analizada y evaluada por los integrantes del Comité de Seleccion con base en los criterios establecidos
en la Convocatoria: innovacion, impacto, y posibilidad de réplica; al respecto, obtuvo una valoracion de 90.30 puntos,
en escala del O al 100; de conformidad con lo acordado por el Comité de Seleccién de Mejores Practicas en materia
de Mejor Atencion y Servicio Pablico, se decidié reconocer las propuestas que se posicionaron en los primeros 3
lugares.

iLe felicitamos por estar dentro de las postulaciones con mejor puntaje! Su postulacion es una de las Mejores
Practicas proximas a ser reconocidas en esta edicion 2025. Tenemos la certeza de que la estrategia propuesta esta
encaminada a mejorar la calidad de la atencién brindada a las personas usuarias y a los objetivos de la Administracion
Publica y esperamos también que continle compartiendo con nosotros sus mejores acciones en la proxima
Convocatoria.

Elabordé: Direccion de Mejor Atencién y Servicios Gubernamentales

Conjunto Administrativo Pozuelos S/N, Guanajuato, Gto. México CP. 36080
Tel. (473) 73513 00
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