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Resumen ejecutivo

El modelo de servicios disefiado para Transantiago es de gran
complejidad, se trata de un sistema de transporte con multiples operadores,
tarificacion combinada, redes de carga de tarjetas con una importante
capilaridad, un alto volumen de pasajeros y otros aspectos de integracién y
combinaciones que hacen de Transantiago un proyecto Unico a nivel mundial.

Para la correcta entrega de los servicios comprometidos con la
autoridad, clientes y usuarios de Transantiago, se configuran cuatro capas
gue deben tener una correcta interconexidén para que sea eficaz y efectiva la
entrega de servicios. Si una de estas capas o uno de sus componentes no
funciona adecuadamente provocara un efecto en cadena que imposibilitara la
entrega de los servicios comprometidos. Esto se debe al modelo distribuido
de servicios externos de distinta tecnologia y de distintos proveedores
interconectados sumado a su vez al alto nivel de transacciones: mas de
180.000.000 transacciones mensuales de uso y mas de 7.500.000
transacciones mensuales de carga. Seran estas ultimas las utilizadas como
uno de los insumos en gran parte de este proyecto.

Este proyecto propone un redisefio a la Gestion de Incidentes. Los
incidentes que sean detectados seran gestionados en dos instancias: la
primera a través de un escalamiento oportuno, de tal forma de manejar
adecuadamente la contingencia apenas ésta suceda; y, como segunda
instancia, el analisis respecto al origen de ésta, mediante la recopilacion de
los antecedentes, consecuencias y evidencias. Para esto se utilizara un
mecanismo de administracién de fallas, lo cual se traduce en una solucién
tecnoldgica que actualmente opera con nuestro principal proveedor
tecnoldgico.

Para soportar el Proceso de Gestion de Incidentes se desarrollé una
solucién tecnoldgica basada en la aplicacion de la metodologia impartida en
el MBE, que tiene como componente central la construccién de Patrones de
Procesos de Negocio, que unen la visidn estratégica de AFT hasta los
diagramas de procesos. La solucion tecnoldgica se basa en el tratamiento de
sefiales que envia el operador tecnoldgico. Estas se refieren al
funcionamiento de los sistemas centrales, corazén del andamiaje tecnolégico,
y que sirve de base para que los servicios puedan ser entregados a los
distintos grupos de interés de AFT y las sefales de los proveedores de las
capas posteriores de servicios, que son utiles para determinar e indicar los
posibles puntos de interrupcién de servicios.
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1. Introduccion

En la actualidad, el Administrador Financiero Transantiago (AFT) no
cuenta con un sistema de alerta temprana de la disponibilidad de
componentes de negocio, lo que significa un excesivo tiempo en detectar una
indisponibilidad del servicio o precisar la componente que causa la pérdida
del mismo. Tampoco posee un mecanismo formal para el seguimiento y
solucion de todos los problemas que se puedan presentar en las distintas
componentes utilizadas para la entrega de los servicios. Actualmente se tiene
sOlo un procedimiento para la formalizacién de atencion de fallas con el
operador tecnoldgico, quedando el resto de los proveedores de servicio fuera
de este mecanismo.

Para asegurar la continuidad de servicios se utilizard el Modelo de
Gobernabilidad para la Continuidad Operacional de los servicios prestados
por el Administrador Financiero del Transantiago (AFT). Este modelo
conforma un marco objetivo para responder de manera adecuada a eventos
que comprometan los servicios bajo su responsabilidad. Para ello, AFT ha
establecido un conjunto de lineamientos orientados a mantener Ila
continuidad de dichos servicios (Continuidad Operacional), al mismo tiempo
de realizar las actividades necesarias para corregir el problema que genera la
interrupciéon y permitir la recuperacion de servicios.

El proyecto se enmarca dentro del plan de Continuidad Operacional de
AFT y busca el redisefio del Proceso de Gestidn de Incidentes para la
continuidad del negocio.

El redisefio del Proceso de Gestion de Incidentes se focalizd en la
necesidad de gestionar los incidentes de continuidad de negocios de AFT,
analizando eventos reflejados inicialmente en el estado de las distintas
sefales provistas por las distintas entidades que forman parte de la cadena
de servicios ofrecidos por AFT, para inferir los estados de servicios y
entidades.

Los incidentes que sean detectados seran gestionados en dos
instancias. La primera a través de un escalamiento oportuno, de tal forma de
manejar adecuadamente la contingencia apenas ésta suceda. Por otro lado, y
como segunda instancia, el analisis respecto al origen de ésta, mediante la
recopilacion de los antecedentes, consecuencias y evidencias. Para esto se
utilizara un mecanismo de administracion de fallas, esto se traduce en una
solucion tecnoldgica que actualmente opera con nuestro principal proveedor
tecnoldgico.

Para soportar el Proceso de Gestion de Incidentes se desarrollé una
solucion tecnoldgica que se basa en el tratamiento de sefiales que envia el
Operador Tecnolégico. Estas se refieren al funcionamiento de los sistemas
centrales, corazon del andamiaje tecnoldgico, y que sirve de base para que
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los servicios puedan ser entregados a los distintos grupos de interés de AFT
y las sefales de los proveedores de las capas posteriores de servicios, que
sirven para determinar e indicar los posibles puntos de interrupcién de
servicios.

El punto mas sensible de los sistemas centrales y que impacta a los
usuarios de Transantiago es el Switch Transaccional, el cual permite la
comercializacién de Cuotas de Transporte!. Es en este sentido que se
implementd una solucion tecnoldgica que permite determinar la cobertura de
Cuotas de Transporte en base al prondstico de demanda de Cuotas de
Transporte, lo cual es fundamental para determinar la oferta disponible y el
tiempo en que ésta serd consumida, lo que a su vez determinara el tiempo
disponible para que el sistema Switch sea repuesto en caso que salga de
servicio.

Para determinar la cobertura de Cuotas de Transporte se establecieron
tres actividades no triviales, tanto por su complejidad como por su gran
volumen de transacciones, que fueron automatizadas. Estas son:
“Pronosticar demanda”, “determinar saldo de Cuotas de Transporte” vy,
finalmente, “determinar el tiempo de cobertura de Cuotas de Transporte”, lo
que permitié determinar el tiempo entre el punto de interrupcién y el punto
en el cual debe estar el Switch funcionando nuevamente.

El objetivo de este proyecto consiste en generar un redisefio de
procesos que permita a AFT contar con una gestidon de incidentes asociada a
los procesos de negocio, respecto de la entrega de los servicios
comprometidos con la autoridad y sus clientes Esto a fin de contar con
informacion en linea del desempefo de los servicios que permita dar
respuesta oportuna en caso que se detecten problemas, y asegurar el
adecuado seguimiento y correccion del problema detectado dentro del
contexto del proyecto Transantiago.

Para el desarrollo de este proyecto se realizara un acercamiento
practico con la metodologia de Ingenieria de Negocios estudiada y analizada
en este Magister. Es importante destacar que una caracteristica clave de esta
metodologia es incorporar en un Unico procedimiento el disefio de un
negocio, desde el planteamiento estratégico hasta el disefio y construccion
de software y la respectiva implementacion.

El alcance esperado para el proyecto, se centra en cuatro aspectos
relevantes:

I. Disminuir el excesivo tiempo que AFT toma en detectar una
indisponibilidad del servicio o precisar la componente que causa la
pérdida del mismo. Adicionalmente, gestionar la solucion de alguna

! Cuota de Transporte (CT): unidad contable en la que se registra el valor contenido en cada Medio sin
Contacto



IT1.

ITI.

IV.

interrupcion de los servicios comprometidos a los usuarios de
Transantiago.

Formalizar el mecanismo para el seguimiento y solucion de todos los
problemas que se puedan presentar en las distintas componentes
utilizadas para la entrega de los servicios.

Mejorar el proceso por el cual se determina el tiempo maximo de
inactividad que puede soportar la disponibilidad de venta de cuotas de
transportes (via Switch transaccional de AFT), de tal forma de no
afectar este servicio tan sensible para los usuarios de Transantiago.

Disminuir la exposicion a multas por indisponibilidad de servicios



2. Presentacion de la empresa

El AFT tiene como objeto social la provisién y operacién del medio de
acceso a los servicios de transporte, la recaudacién, administracién y
custodia de los recursos provenientes de la comercializacién y recarga de
dicho medio de acceso, la distribucion de dichos fondos entre los
proveedores de servicios de transporte y la prestacion de servicios
destinados a facilitar el cumplimiento de estos fines (tales como, la
instalacién, operacién y administraciéon de la red de carga del medio de
acceso y demas actividades que debe ejecutar conforme a lo sefalado en las
bases de licitacion del contrato de prestacién de los servicios
complementarios de administracién financiera de los recursos del sistema de
transporte publico de pasajeros de Santiago y sus anexos, aprobadas por
resolucion N° 15 de 2004 y modificadas por resoluciones numeros 24, 29 y
36 de 2005, todas del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones [10]).

Los principales objetivos de AFT, son:
a) Eje financiero del sistema de transporte publico de Santiago.

b) El Unico recaudador y custodio de los fondos que pagan los pasajeros
por los servicios de transporte.

C) Tiene una serie de responsabilidades correspondientes al uso de
tecnologia e infraestructura asociada a esta.

2.1. Servicios de responsabilidad de AFT

Provisidon del medio de acceso (tarjeta)

Comercializacion de Cuotas de Transporte a los usuarios

Servicios de post-venta del medio de acceso

Provisidon de las redes de comercializacién y carga del medio de acceso
Provisidon del sistema de validacién

Provisidon del sistema de pago en efectivo

Provisidon del sistema de apoyo a la gestidon operativa

Generacion y contabilizacion de Cuotas de Transporte
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Recaudacion, administracién, custodia y contabilizacion de los recursos
asi generados

Administraciéon de la estructura de estabilizacién de flujos del sistema
Pago a los proveedores de servicios complementarios e infraestructura

Distribucion de recursos entre los proveedores de servicios de
transporte

De los servicios indicados se desprenden las siguientes
responsabilidades:

e Instalacién y mantencién de equipamiento, en buses y de pago

e Descarga de transacciones desde buses y Antenas Seguras?
(AS).

e Operacion de la plataforma tecnoldgica (para gestién de pagos y
de flota)

e Procesamiento de transacciones de gestidon de pagos

2.2. Propiedad y control de AFT

Accionistas N° Acciones Porcentaje

Banco del Estado de Chile 210.000 21%

Banco de Chile 200.000 20%

Banco Santander-Chile 200.000 20%

Banco de Crédito e Inversiones 200.000 20%
Sonda S.A. 95.000 9,50%
Promotora CMR Falabella S.A. 95.000 9,50%
Total 1.000.000 100%

En la actualidad la sociedad no tiene accionista controlador.

2 Antena Segura (AS): consiste en un equipo con antena Mifare, procesador y elementos de seguridad,
que dispone de la funcionalidad necesaria para leer y escribir informacién en la Tarjeta.
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2.3. Organigrama

Gerents General

Contralor

Gerente de Control de
Gestion

mmmmm

2.4. Contratos y obligaciones

El Administrador Financiero de Transantiago S.A. fue constituido por
escritura publica de fecha 8 de Junio de 2005, otorgada en la Notaria de
Santiago de don Raul Ivan Perry Pefaur. Su autorizacion de existencia y
aprobacién de estatutos por parte de la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras, consta en Resolucion Exenta N° 07077, de fecha 1
de junio de 2005.

La sociedad se encuentra inscrita en el Registro de Valores de la
Superintendencia de Valores y Seguros, bajo el N° 908, de fecha 19 de Julio
de 2005.

Con fecha 28 de Julio de 2005, en conformidad con las bases de
licitacion AFT 2004, el AFT suscribié con el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, el contrato de prestacién de los servicios
complementarios de administracion financiera de los recursos del sistema de
transporte publico de pasajeros de Santiago, en adelante el contrato AFT, el
cual fue aprobado por resolucidén exenta N° 1853, de 2005, del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones.

El AFT suscribié con el Ministerio de Educacién, en una primera etapa,
un convenio para la colaboracidon y confeccidén de tarjeta pase escolar, el que
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luego fue reemplazado por un contrato andlogo suscrito con la Junta Nacional
de Auxilio Escolar y Becas (JUNAEB).

Con el objeto de facilitar a los usuarios la carga de Cuotas de
Transporte para utilizar el sistema Transantiago, el AFT suscribié con el
Banco del Estado de Chile, con el Banco de Chile, con el Banco de Crédito e
Inversiones y con el Banco Santander-Chile, un contrato de autorizacién de
uso de chip de transportes, para la implementacion en sus tarjetas de un
chip que permita cargar Cuotas de Transporte para el sistema Transantiago.

Ademas, se suscribieron contratos PCMAV y PCMA que tienen por
objeto la operacidon y la mantencién de los puntos de recaudacion y carga del
medio de acceso (Tarjeta bip!) y del comercio o espacio fisico para la compra
0 recarga de la tarjeta, respectivamente, con las siguientes empresas:

. Banco Estado Centro de Servicios S.A. (PCMAV)?
. Sociedad de Recaudacidn y Pagos de Servicios Limitada. (PCMAV)
. Transbank S.A. (PCMA)*

El AFT suscribidé con la Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A.
un contrato de mandato mercantil de recaudacion y custodia, para la
recaudacion y custodia de todos los recursos devengados por la prestacion
de los servicios de transporte.

Adicionalmente, en virtud del contrato AFT, se suscribieron contratos
de prestacién de servicios y equipamiento tecnoldgico con los siguientes
operadores de servicios de transporte:

Operadores de Transporte
Inversiones Alsacia S.A.
Express de Santiago Uno S.A.
Buses Metropolitana S.A.
Redbus Urbano S.A.
Servicio de Transporte de Personas Santiago S.A.
Su-Bus Chile S.A.
Buses Vule S.A.

3 PCMAV: punto de Comercializacién y/o Carga de Medios de Acceso Valido.

4 PCMA: punto de Comercializacién y/o Carga de Medios de Acceso.
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Por otra parte, con fecha 20 de septiembre de 2005, el AFT suscribio
con Sonda S.A. un contrato de servicios tecnoldgicos, mediante el cual esta
ultima se constituyd en operador tecnoldégico del AFT para el proyecto
Transantiago.

A continuacion se muestra un diagrama con la relacién de los contratos
de AFT.

Contratos Emision
Tarjetas
~ Contrato . Acuerdo Confidencialidad Prov. Tarjetas
. AFT-MTT Bancos
S— Mineduc
i Contratos: Op.
5 | Mandato de Prenda Z Qf; - Tecn. Arriendo MV
- Recaudacién | Mercantil . Emision MP
. Contrato de 5
{ Equipamiento »
: . . Compra Multivia
de . | Contrato Canal de
S ‘ Informacion il Venta
Red Contratos_r'le i i Mandato de
CoAmedrciaI. _Recaudacién . Recaudacién METRO
t. de | B i L
suarios : ‘J i
Contrato software |
Indra 1

Ademas, conforme a lo establecido en los contratos entre AFT y MTT,
éste se compromete a proveer, como parte de este contrato, cualquier otro
servicio tecnoldgico que pudiese ser requerido por el MTT para dar fiel
cumplimiento al objetivo de este contrato. Con lo anterior el MTT puede
solicitar la generacién de nuevos requerimientos tecnolégicos que tiendan a
mejorar los servicios entregados por AFT y en ese sentido, es que el MTT
oficia a AFT para la obtencién de estos servicios [12].
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3. Planteamiento estratégico de AFT

Siguiendo la metodologia del MBE, el proyecto debe identificar la
estrategia bajo la cual se disefa la arquitectura y procesos de gestion de
incidentes para la continuidad del negocio. Es por ello que se utilizan las
metodologias mencionadas de Balanced Scorecard y mapas estratégicos, ya
que con ellas se define la estrategia que le permite al AFT crear mayor valor
a sus accionistas y clientes en el largo plazo.

3.1 Vision, misidn y estrategia de AFT

. Vision AFT: “Ser reconocidos por la comunidad de la ciudad de
Santiago como wuna empresa que brinda servicios de «calidad vy
diferenciadores dentro del proyecto Transantiago”

. Mision AFT: “Administrar los recursos financieros generados por el
servicio de transporte publico integrado de Santiago, a través de
mecanismos tecnoldgicos eficientes”

. Estrategia AFT (conjunto de actividades en que la organizacion
destacara para crear una diferenciacion sostenida en el tiempo, dificil de
imitar): el planteamiento estratégico de AFT es de Lock-in. Este queda
definido cuando el Gobierno de Chile le asigna la concesion del proyecto de
transporte para la ciudad de Santiago (Transantiago) en lo referido a la
administracién del sistema financiero de transporte publico de Santiago, y
ser el Unico recaudador y custodio de los fondos que pagan los pasajeros por
los servicios de transporte y las responsabilidades correspondientes al uso de
tecnologia e infraestructura asociada. De esta forma AFT desarrolla un
estandar para la administracion de los servicios financieros y tecnolégicos.

A raiz del contrato con el MTT [12], AFT quedd en condiciones de definir el
estandar de esta industria, el cual esta bajo su control, produciendo el Lock-
in del MTT vy el lock-out para nuevos competidores. Adicionalmente, cred una
extensa red de puntos relacionados a la carga del medio de pago, que seria
muy dificil de obtener para nuevos competidores y de gran utilidad para
nuestro cliente.
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Posicion dominante: a través de " A
administrar los estdndares de la
industria por contrato de la concesion
del transporte publico de Santiago.

Exclusividad de los canales:
AFT posee la exclusividad de la red de
carga y uso para el transporte publico
de Santiago.

Alcance horizontal: AFT provee
cobertura total para la utilizacion del
Medio de Acceso y administracion de
los recursos financieros del sistema.

3.2. Balance Scorecard

Ante todo hay que recordar que un Control de Mando Integral o
Balanced Scorecard (BSC) no es un software ni una aplicacion de hoja
calculo, ni es una herramienta que permite formular estrategias, como
tampoco es un instrumento de control ni un informe periédico de gestién que
se presenta a la gerencia. El BSC es una herramienta para implementar
opciones estratégicas, proceso que exige que los objetivos de esas opciones
puedan ser medidos apropiadamente. Esto quiere decir que el punto de
partida no es crear un BSC, sino definir primero la visién de la empresa y a
partir de alli identificar las opciones estratégicas que le permitiran seguir
teniendo éxito ahora y en un futuro previsible. El BSC es entonces un Marco
Conceptual que ayudara a convertir la visidén y la estrategia de una empresa
en mediciones y objetivos tangibles. Ademas, constituye un sistema de
comunicacion, informacién y aprendizaje. La elaboracién de un BSC debe
originarse en la visidén y estrategia de la empresa para luego pasar a definir
los factores criticos necesarios para poder alcanzar el éxito empresarial. Los
indicadores de gestion que utiliza el BSC ayudaran a medir los objetivos y a
definir las areas criticas en la implementacion de la estrategia. El concepto
de BSC sirve de soporte a la planificacidon estratégica, pues busca ajustar las
acciones de todos los miembros de la organizacion a los objetivos y a facilitar
la ejecucion de la estrategia.

AFT se sustenta en los siguientes pilares para la generacion del Balance
Scorecard:

e Perspectiva financiera: orientada a los resultados y maximizar la
matriz de funcionalidades determinada por el panel de expertos, la cual
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tiene injerencia directa en la dieta de la empresa y lo referente a la
disminucién de multas y problemas contractuales.

e Perspectiva cliente: se orienta a tener el reconocimiento por parte
del mandante (MTT), participes y usuarios en la entrega de bienes y
servicios y en la gestion de redes de comercializacién y servicios a
usuarios para incrementar el volumen de negocios.

e Perspectiva procesos internos: se busca excelencia operacional en
la entrega de bienes y servicios asociados al medio de pago y entrega
de servicios de infraestructura e informacion.

e Perspectiva aprendizaje y crecimiento: orientada a la gestion del
recurso humano y a fomentar las mejores practicas de gestion.

En el cuadro adjunto se muestran las perspectivas del cuadro de
mando integral de AFT.

Minimizar Multas Optimizar

Gestién Redes y Servicios

Maximizar Matriz Técnica

Relacién con entorno

MTT y Autoridades
Operadores de Transporte
Opinién Publica

Emisores y Autorizadores

= Optimizacion red de carga
= Satisfaccion Tarjeta Bip
= Post Venta a usuarios

Entrega servicios de

Operacién/servicios Medio de Pago r
infraestructura e

Adm. Medio de Acceso

+ Emisiéon de Tarjetas
BIP y TNE

« Entrega TNE

« Proceso con
emisores y
Autorizadores

- Desarrollo Plataforma Tecnolégica

Comerc. Tarjetas y cuotas

« Operacién redes de
carga

« Resolucién de
solicitudes de
usuarios

Switch y Procesamiento

- Control Proveedores

Validacién de TRX

« Validaciény
captura de
pagos

» Descarga de
trxs en
terminales

Adm recursos sistema

» Clearing de pago

+ Adm reserva
técnica y pago a
operadores

Control Operacional

Desarrollo y Gestién de la Plataforma Tecnolégica

- Administracién de Proveedores

Riesgo Operacional/ Seguridad y Ambiente de Control

- Control Riesgo. Operacional y Seguridad Informacién —-Cumplimiento de Normativas y Auditorias

Informacién

+ Administracién de

equipamiento
embarcado

+ Administracion de

equipamiento
terminales

+ Servicio de

informacién de
gestién de flota

Organizacion y practicas
de gestion

« Gestiéon de RRHHy

Desarrollo
organizacional

« Practicasy

herramientas de
gestién
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3.3. Modelo de negocio

Un modelo de negocios consta de cuatro elementos interrelacionados
que, si estan juntos, crean y entregan valor. De los cuatro elementos que se
nombraran a continuacion el mas importante es, por lejos, la propuesta de
valor para el cliente [3].

Propuesta de valor para el cliente (PVC): Una empresa exitosa es
aquélla que descubre la manera de crear valor para sus clientes. Es decir,
una forma de ayudar a los clientes a hacer una tarea que consideran
importante. Por "tarea" nos referimos a un problema fundamental en una
situacion dada que necesita una solucion. Una vez que comprendemos la
tarea y todas sus dimensiones, incluyendo el proceso completo de cdmo se
realiza, podemos disenar la oferta. Mientras mas importante sea la tarea
para el cliente, menor sera su nivel de satisfaccién con las opciones comunes
y corrientes para efectuar la tarea y cuanto mejor sea su solucion respecto
de las alternativas existentes para realizar la tarea, mientras mas bajo el
precio, mayor es la PVC. Las oportunidades para crear una PVC son mas
potentes cuando los servicios y productos alternativos no fueron disefiados
con la tarea principal en mente. De modo que se puede disefar ofertas que
realicen esa tarea y sélo esa tarea a la perfeccion.

Formula de utilidades: la formula de utilidades es el plan que define
como la empresa crea valor para ella misma mientras brinda valor a los
clientes. Consiste en lo siguiente:

e Modelo de ingreso: precio x volumen.

e Estructura de costos: costos directos, costos indirectos y economias
de escala. La estructura de costos sera impulsada predominantemente
por el costo de los recursos clave requeridos por el modelo de
negocios.

e Modelo de margenes: dado el volumen esperado y la estructura de
costos, es la contribucidn necesaria por cada transaccidn para alcanzar
las utilidades deseadas.

e Velocidad de uso de recursos: cuan rapido necesitamos hacer rotar
el inventario y los activos fijos y otros activos, sobre todo, cuan bien
necesitamos utilizar los recursos para obtener nuestro volumen
esperado y lograr las utilidades pronosticadas.

Comunmente se suele creer que los términos “férmulas de utilidades" y
"modelos de negocios" son intercambiables. Pero la forma en que se
obtienen las utilidades es sélo una parte del modelo. Lo mas util es empezar
por fijar el precio requerido para entregar la PVC y desde ahi determinar en
reversa cudles deben ser los costos variables y los margenes brutos. Esto
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determina después cual es la escala y la velocidad de uso de los recursos que
se necesita para lograr las utilidades deseadas.

Recursos clave: los recursos clave son activos, tales como las
personas, tecnologia, productos, instalaciones, equipamiento, canales vy
marca requeridos, todo esto para brindar la propuesta de valor al cliente
objetivo. El foco aqui esta en los elementos clave que crean valor para los
clientes y la empresa y la forma en que esos elementos interactian (todas
las empresas también tienen recursos genéricos que no crean diferenciacion
competitiva).

Procesos clave: Las empresas tienen procesos operacionales y de
gestién que les permiten entregar valor de una manera que pueden repetir y
aumentar a escala. Estas pueden incluir tareas recurrentes, tales como
capacitacién, desarrollo, manufactura, elaboracion de presupuestos,
planificacién, ventas y servicios. Los procesos clave también incluyen las
reglas, indicadores y normas de una empresa.

Estos cuatro elementos son los cimientos de cualquier empresa. La
propuesta de valor para el cliente y la formula de utilidades definen el valor
para el cliente y la empresa, respectivamente; los recursos y procesos clave
describen como ese valor sera entregado a los clientes y a la empresa.

3.3.1 Modelo negocio AFT
. Propuesta de valor al cliente (PVC)

Propuesta de valor al cliente (PVC)
Clientes MTT, JUNAEB, SBIF, SVS, operadores de transporte y
redes comerciales
Trabajo a  Administrar los recursos financieros y tecnoldgicos para
realizar el servicio de transporte publico de Santiago

Oferta Mecanismos tecnoldgicos eficientes que permitan la
recaudacion, administracién y custodia de recursos
provenientes de la comercializacion y recarga del medio
de acceso, la distribucién de fondos entre los operadores
de transportes y la prestaciéon de servicios destinados a
facilitar el cumplimiento de estos fines.

. Beneficios econoOmicos

Beneficios economicos
Modelo de - Cumplimiento de funcionalidades
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Ingresos - Red de carga y comercializacion del medio de

acceso
- Arriendo de equipamiento
Estructura de - Pago operador tecnoldgico
costos - Pago a operadores de red de carga

- Pago a proveedores del medio de acceso
- Multas por incumplimiento

o Recursos clave

Recursos clave
- Equipo ejecutivo
- Operador tecnoldgico
- Red Metro
- Red de comercializacién de buses
- Tecnologia del medio de acceso
- Sistemas computacionales

o Procesos claves

Procesos Clave
- Proceso de carga y usos
- Pago a operadores de transporte
- Gestion de flota
- Calculo de indicadores de cumplimiento
- Equipamiento de buses
- Cumplimiento contractual

Los cambios importantes en cualquiera de estos cuatro elementos
afectan a los demas y al marco entero. Las empresas exitosas elaboran un
sistema mas o menos estable en el que estos elementos se vinculan
mutuamente de manera consistente y complementaria.

En el caso de este proyecto, el cambio propuesto afecta la
estructura de costos en lo referido a disminuir las “Multas por
incumplimiento”.
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A continuacion se presenta el modelo de negocios de AFT, segun lo
planteado por Mark Johnson [3], es decir, la relacién entre Propuesta de
Valor, Beneficios econdmicos, Procesos Claves y Recursos Claves.

/ Beneficios econdmicos: \
Propuesta de valor al Cliente

Cliente: MTT, JUNAEB, Operadores y Redes Comerciales Modelo de Ingresos:

* Cumplimiento de funcionalidades
Trabajo a realizar: Administrar losrecursos financierosy tecnolégicos *Red de cargay comercializacién MdA
para el servicio de transporte publico de Santiago * Arriendo de equipos
Oferta: Mecanismos tecnolégicos eficientes que permitan la Estructura de costos:
recaudacion, administracidny custodia de recursos provenientes de la
comercializacion y recarga del medio de acceso, la distribucién de * Pago operador tecnolégico
fondos entre los operadores de transportes y la prestacion de servicios *Pago a operadores de red de carga
destinados a facilitar el cumplimiento de estos fines. *Pago aproveedores MdA

j wultas por incumplimiento /

6¢curso claves: \ (Proccsos claves:

* Equipo ejecutivo *Proceso de cargay usos

* Operador tecnoldgico * Pago a Operadores de Trasporte

*Red Metro * Gestion de flota

*Red de comercializacién de buses ﬁ * Calculo de indicadores de cumplimiento
* Tecnologia del medio de acceso * Equipamiento de buses
(Sistemas computacionales ) * Cumplimiento contractual
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4. Definicion del proyecto

4.1. Objetivo

El objetivo principal de este proyecto consiste en generar un redisefio
de procesos que permita a AFT contar con una Gestién de Incidentes
asociada a los procesos de negocio, respecto de la entrega de los servicios
comprometidos con la autoridad y sus clientes; De tal manera de tener
informacion en linea del desempefo de los servicios que permita dar
respuesta oportuna en caso que se detecten problemas y asegurar el
adecuado seguimiento y correccion del problema detectado dentro del
contexto del proyecto Transantiago.

4.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos de este proyecto se describen a continuacion:

a)

b)

d)

Generar una plataforma de Gestién de Incidentes asociada a los
procesos de negocio, que permita la incorporaciéon de forma
progresiva de sefales de las entidades que hacen posible la
prestacion de servicios.

Recibir la mayor cantidad de informaciéon en linea respecto al
estado de funcionamiento de todos los dispositivos que
permiten la entrega de servicios comprometidos a nuestros
clientes y usuarios.

Procesar la informacién recolectada de acuerdo a las reglas de
negocio que apliquen para cada una de las entidades
participantes en la entrega del servicio y grados de flexibilidad
para ajustar estas reglas a las condiciones acordadas con éstas.

Disponer de un conjunto de herramientas que permitan a los
responsables de la continuidad de negocios saber en todo
momento del estado de cada una de las componentes
involucradas en la entrega del servicio, herramientas tales
como:

= Tablero de Control con semaforos que interpreten las
sefales recopiladas sobre la base de reglas de negocio
configurables.

= Emitir alertas (mail, SMS, u otro) sobre |la base de las
reglas de negocio configuradas.
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= Presentar informes y graficos de comportamiento de las
sefales e informes de los incidentes detectados.

e) El modelo propuesto debe contemplar una plataforma que
permita detectar el problema que generd la no entrega del
servicio y una vez terminada la contingencia de éste, recopile
los antecedentes necesarios para realizar los analisis del
problema vy el respectivo seguimiento a la solucidn.

4.3. Contexto metodoldgico del proyecto

La metodologia que se utilizé para llevar a cabo este proyecto es la que
se imparte en el MBE y desarrollada en detalle en el libro “Ingenieria de
Negocios, Disefio integrado de negocios, procesos y aplicaciones TI” (Barros,
Ingenieria de Negocios, 2010) y (Barros, Ingenieria de Negocios, 2009).

De acuerdo a la creciente necesidad de las empresas por llevar a cabo
negocios que logren ser sustentables tanto en el corto como en el largo
plazo, se han evidenciado que estas empresas persiguen una serie de
iniciativas en la busqueda de mejores practicas que logren mejorar la
productividad a todo nivel. En particular, la gestion de los procesos de
negocio es considerado un factor clave para lograr que las empresas logren
alcanzar el éxito.

De acuerdo a ello, aparece la metodologia de "“Business Process
Management” (BPM) que genera una manera sistematica de poder hacer
gestion sobre los procesos de la empresa utilizando técnicas de
modelamiento para integrarlos, monitorearlos y optimizarlos recursivamente
en una légica de mejora continua (Barros & Julio, 2010).

La ingenieria de negocios es un elemento clave a la hora de disefiar los
procesos de negocios de una organizacién. De acuerdo al trabajo realizado
por Doctor Barros (Barros, Redisefio de Procesos de Negocios mediante el
Uso de Patrones, 2003), uno de los aspectos mas importantes en el diseno
de procesos es la existencia de varios niveles de disefo, los cuales deben ser
vistos de manera coordinada. Los niveles que define son:

e Modelo de negocio y arquitectura de procesos y su relacion con la
estrategia y la estructura organizacional, también llamada arquitectura
empresarial.

e Disefio de procesos que implementan el modelo con énfasis en el
negocio.

e Disefio y construcciéon de las aplicaciones TI de apoyo a los procesos
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Paralelamente, para llevar a cabo un proceso de ingenieria de negocios
efectivo es recomendable ser metddico y llevar a cabo la siguiente secuencia
de pasos para lograr un buen disefio.

i) Planteamiento Estratégico: punto de partida de la metodologia que
busca generar las lineas que sigue la empresa con respecto a su
posicionamiento estratégico. En esta etapa se detalla el
posicionamiento estratégico de la empresa de acuerdo a los trabajos
de A. Hax [2] y M. Porter [4]. AsimismoO, se busca generar un mapa
estratégico donde se relacione la vision y mision de la empresa con las
distintas perspectivas del BSC hasta llegar a la definicion de los
procesos internos de nivel mas bajo.

i) Definicion del Modelo de Negocio: se describe cdémo se pretende
llevar a cabo el posicionamiento estratégico propuesto por la empresa
generando valor al cliente a través de una propuesta de valor hacia
ellos. Para el desarrollo de este punto se utilizara el enfoque
planteando por Johnson, Christensen, & Kagermann [4].

iii) Disefio de la Arquitectura de Procesos: se realiza el disefio de la
arquitectura de macroprocesos (detallado mas adelante en este
capitulo) a partir del modelo de negocios. Este diseno utiliza como
punto de partida los patrones de arquitectura de procesos propuestos
en el paper Enterprise and Process Architecture Patterns [2]. Es
importante recalcar que lo mas relevante que se propone en esta
arquitectura de procesos son las relaciones que hay entre éstos. Este
diseio de macroprocesos se realiza utilizando herramientas
computacionales que permitan modelar bajo la metodologia IDEFO.

iv) Disefio Detallado de los Procesos: una vez detallada la arquitectura
de macroprocesos, se realiza un disefo mas minucioso utilizando como
punto de partida los Patrones de Procesos de Negocios [1]. Para este
disefio también se utiliza una herramienta computacional que permita
modelar bajo la metodologia IDEF0>, y BPMN®.

v) Diseio de la(s) Aplicacion(es) de Apoyo: generado a partir de los
disefios de procesos en BPMN del punto anterior. Para cada modelo
BPMN se determina el apoyo requerido en términos computaciones y
luego se procede a disefiar utilizando la metodologia UML’ y una
programacioén orientada a objetos.

> Integration Definition for Function Modeling, es u método disefiado para modelar decisiones, acciones y
actividades de una organizacién o sistema.

6 Business Process Modeling Notation, es un conjunto de elementos desarrollados para representar las
actividades de un negocio de negocio.

7 Unified Modeling Language
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vi) Construccion e Implementacion de la Solucion: Por ultimo, ya con
toda la informacion necesaria y detallada en los pasos anteriores, se
finaliza con la implementacion de un sistema de apoyo. Aqui se
construyen la o las aplicaciones necesarias para desarrollar de manera
eficaz, los procesos disefiados que apoyan al modelo de negocios
propuesto.

4.4 Contexto tecnologico del proyecto Transantiago

El cumplimiento de los requerimientos para el Sistema Central de
Administraciéon del Sistema de Acceso Electronico y Administracion de
Recursos del Transporte Publico de Santiago, se lleva a cabo por medio de la
adecuacién, implementacion, operaciéon y explotacion de una solucion
integrada de clase mundial desarrollada por SIEMENS y provista por SONDA.

La solucion implementada por Sonda da respuesta a lo solicitado y
especificado en las Bases del AFT para Transantiago [12] y para el Sistema
Central de Administraciéon. La misma se basa en la utilizacién de la
plataforma TBP© (Transactional Broker Platform) de Siemens, la cual ha sido
tomada como base para la implementacién del Sistema Central,
actualmente en uso por Multivia® en Metro.

En la Figura de Diagrama de Divisién de Componentes se sintetizan los
componentes necesarios para la operacién tecnoldogica del proyecto
Transantiago.En él podemos identificar las distintas entidades.

Pasajeros

1

Administrador Fondo Transporte (AFT)

Fabricante y
Red de Emisor de SAEF
Ventay Carga Tarjetas

Equipos y sistemas de Campo

Cambio Justo
(Monederas)

POS ‘ Concentradores Validadores

\md

(SIAUT)

Comunicaciones |

Sistema Central de Administracién

auodsuel] salopessado

Administrador
de Seguridad
(HSA)

Liquidacién

Salten y Clearing

Sistema de Informacién y Atencién al Usuario

Adm. de Medios de
Accesos

Explotacién de la
Informacién

Diagrama de Division de Componentes

8 Multivia es un conjunto de componentes que permiten realizar las distintas funcionalidades que requiere un
sistema de acceso para el transporte de pasajeros.
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Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAUT): se
encarga de gestionar las flotas de vehiculos en forma eficiente y cumplir con
los estdndares de calidad de servicio definidos. A través de él, las
autoridades podran supervisar la calidad del servicio y el cumplimiento de los
contratos. De la misma forma, también podran controlar el desempefio de la
gestion de las flotas y fiscalizar la calidad del servicio con el propdsito de
mejorar y hacer mas eficiente la operacion.

Pasajeros: publico en general a ser transportado.

Operadores Transporte: son las entidades encargadas de prestar el
servicio al trasporte publico de Transantiago. Se dividen en unidades de
negocios Troncales, Alimentadoras y Metro.

Administrador Financiero de Transantiago (AFT): es la entidad
encargada de la administracidn centralizada de los recursos del sistema vy la
distribucién de los ingresos de acuerdo al pago que corresponde a cada
proveedor de servicios segun el uso. Se distribuyen dentro de su
administracién los siguientes componentes:

Componentes Administradas por AFT

a. Red de Venta y Carga
b. Fabricante y Emisor de Tarjetas:
c. Sistema de Ayuda a la Explotacidon de la Flota (SAEF)
d. Equipos de Campo:
Validadores(VAL)
Point-of-Sale o Punto de Venta y Carga (POS?®,
TOTEMS??)

Concentradores
Cobrador de Pago en Efectivo
e. Comunicaciones

f. Sistema Central de Administracion (SCA)

La division en componentes, dentro del Sistema Central de
Administracién, se realiza solo con fines practicos, organizativos y para una
mejor comprension de las funcionalidades y prestaciones de nuestro sistema.
De esta manera, se identifican cinco componentes fundamentales:
Administracién Medios de Acceso, Liquidacion y Clearing, Switch
Transaccional, Host Administrador de la Seguridad (HSA en inglés) y
Explotacion de la Informacion.

° Point of Sale, software encargado de la comunicacién con la Antena Segura y el Switch transaccional.

1 TOTEM, dispositivo que permite descargar cuotas de transporte y contratos
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A modo general, la funcidon del Sistema Central de Administracién es
configurar, autorizar, gestionar, procesar y almacenar toda la informacion
relativa a los distintos Medios de Acceso'! del sistema y los medios de pago
(con el debido nivel de seguridad) mediante la administracién y gestién de
las llaves de seguridad de todos los sistemas y subsistemas.

Esta plataforma posee ademas funciones que permiten el manejo,
administracién y distribucion de todos los parametros de configuracion
necesarios para el funcionamiento de los distintos equipos de campo y
tarjetas.

Ademas de todo esto, se encarga de proveer y/o poner a disposiciéon de
los actores que intervienen en el sistema de transporte distintos tipos de
salidas de informacién en funcién de los datos recibidos y procesados
(explotacion de la informacion).

Adm. de Medios
de Accesos

Explotaci6 de
la Informacion

(oisa10URUIH)
d0avzidolny

Sistema de
Validacién en los
Servicios de
Transporte
(Concentrador)

Sistema
de Gestion

de POS
POS de
Estaciones

\U

POS
Externos

Valldadores validadores
de Buses
Torn| uetes

Capa de Seguridad

TARJETAS

Diagrama de Interrelaciones

Clearing (Liquidacion y Clearing): éste se relaciona con el HSA para
obtener las claves necesarias para la apertura de los paquetes de datos que
generan los Validadores!?, TOTEMS y POS. De manera complementaria,
también se utiliza para conocer las tarjetas existentes en el sistema.

1 Medio de Acceso: es un elemento que permite acceder a los Servicios de Transporte del Sistema y que
consiste en un Medio sin Contacto inserto en o adosado a un Soporte.

12 validador: corresponde al equipo dispuesto en los puntos de control de ingreso de los Usuarios a los
vehiculos de los Proveedores de Servicios de Transporte. Su principal funciéon es la de descontar Cuotas de
Transporte contabilizadas en el Medio de Acceso
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La relacion con el Switch corresponde a la recepcién de las
transacciones de cargas diferidas (los paquetes de cargas off-line), al
reconocimiento del equipamiento de la red de carga y a la entrega de
parametros operativos para la difusién desde el Switch a los equipos de
campo.

Por ultimo, entrega al AFT todos los resultados de los procesos para
que éste realice los movimientos de fondos correspondientes.

Switch: la relacién de éste es, por un lado, hacer de nexo entre los
POS y el HSA, para que éstos a su vez obtengan las claves de operacion,
claves para las SAM y de encriptacion de datos. Por otra parte, gestiona las
autorizaciones ante los entes financieros de las cargas diferidas que
provienen de los IVR, Web, etc. o de los POS que carguen tarjetas contra
cuentas bancarias o tarjetas de crédito.

En éste ambito el Clearing, ademas de obtener los parametros
operativos a difundir, le entrega los paquetes de datos (originados por las
Trx de carga de los POS) que se definan pasaran a través de este.

HSA: se relaciona con el fabricante de tarjetas (Mddulo Emisor del
Medio de Acceso), de manera de entregarle las claves de seguridad de
transporte de las tarjetas, genera las claves y los mddulos SAM, que
trabajaran en los Validadores, POS y TOTEMS.

Al Switch lo utiliza para llegar hasta los POS y sus SAM, con el objeto
de habilitar o entregar nuevas claves de seguridad. Algo similar sucede con
los sistemas de gestion de los validadores o sus concentradores, pero de
manera directa (no a través del Switch).

Administrador de Medios de Accesos: interactia con el Clearing,
pues es alli donde se consolida la informacidon de los Medios de Acceso (las
tarjetas). Constituye el espacio de la solucidon encargada de manipular las
cuentas y tipos de formas de pago que el sistema contempla.

Explotacion de la Informacion: En este ambito se dialoga solamente
con el Clearing, que es donde se recolectan los datos de operaciones y
produccion. Una vez consolidada la informacion, este modulo es el encargado
de reportarla conforme a los compromisos de servicios acordados con los
usuarios.

De este modo es como el Sistema Central de Administracion interactua
con otros sistemas a través de una adecuada red de comunicaciones y
seguridad informatica.

4.5. Operador tecnologico Sonda S.A.
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Se destaca el rol de Operador Tecnoldgico correspondiente a Sonda,
dada la experiencia y respaldo que posee SONDA en materias tecnoldgicas.
Esta provee al AFT el componente tecnoldgico de los sistemas requeridos
para la administracion financiera de los recursos de Transantiago, dé
conformidad a los términos del contrato de servicios tecnoldgicos, a los
Proyectos Definitivos del AFT aprobados por el MTT y a lo sefalado en las
Bases de Licitacion.

Especificamente, los principales servicios en materia tecnoldgica, que
provee Sonda a AFT, son los siguientes:

I. Servicios tecnolégicos para la provisién, operacién y mantencion del
sistema de administracion financiera, incluyendo Switch, Clearing e
infraestructura de seguridad.

Corresponde a la administracién de los recursos recaudados desde los
distintos medios de pago utilizados por los usuarios del transporte publico y
su posterior distribucion y/o remuneracion entre los distintos proveedores del
Sistema.

II. Servicios tecnoldgicos para la provisién, operacion y mantencion del
sistema de validacién

Corresponde a la parte del sistema de recaudo electronico que el AFT
debe implementar en los depdsitos de vehiculos y terminales, en los buses
de los proveedores de servicio de transportes que estén operativos y en las
estaciones de Metro o de otro proveedor de servicio de transporte. Su
principal objetivo es el registro de los viajes validados que realizan los
usuarios, pudiendo ademas generar cargas remotas y eventuales cargas
automaticas. En el caso de esta ultima funcién debe ademas informar dichos
eventos al Médulo Central de Administracion!®, para que posteriormente se
pueda realizar centralizadamente la distribucidon de los recursos provenientes
de la prestacion de los servicios de transporte a cada proveedor de servicio
de transporte.

ITII. Servicios tecnoldgicos para la provision y mantencion de la red de
comercializacion

Los Servicios tecnolégicos para la provision de la red de
comercializacion corresponden a los siguientes:

13 El Médulo Central de Administracién es el encargado de concentrar, procesar y almacenar toda la
informacion generada por la operatoria diaria del sistema de transporte en general.
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« Servicio de provisién y mantencion de la infraestructura tecnolégica
de equipos de recarga del medio de acceso para los PCMAV.

« Servicio de provisién y mantencion de la infraestructura tecnolégica
de equipos moviles de recarga del medio de acceso para los PCMA.

» Servicio de provision y mantencion de la infraestructura de
comunicaciones de PCMA y PCMAV en los puntos que corresponda a
SONDA.

IV. Servicios tecnolégicos para la provisién del médulo emisor de tarjetas

Es el mddulo provisto por el AFT encargado de la provisién del medio
de acceso.

Los Servicios Tecnoldgicos para la Provisiéon del Moédulo Emisor de
Tarjetas corresponden a los siguientes servicios:

» Servicio de provisidn, operacion y mantencion de la infraestructura
tecnoldgica de hardware, software de base y base de datos central.

« Servicio de inicializacién y formato de medio de acceso

« Servicio de provision de equipos y sistemas para la personalizacién
del medio de acceso

« Servicio de provision de los equipos para la emisién de las tarjetas.

e Etc.

V. Servicios Tecnoldgicos para la Provision, Operacion y Mantencidon del
Sistema de Apoyo a la Explotacion de Flota.

El sistema de gestion de transporte publico, en adelante SGTP, permite
gestionar los servicios de transporte publico de la ciudad. Contempla un
esquema de arquitectura centralizada, donde los actores involucrados tienen
definidos sus roles y responsabilidades.

El SGTP esta conformado por el sistema de ayuda a la explotacién de
flotas (SAEF) y por el centro de informacion y gestién (CIG), los cuales se
interconectan.

4.6. Contexto particular del proyecto de gestion de servicios

El modelo de servicios disefiado para Transantiago es de gran
complejidad. Se trata de un sistema de transporte con multiples operadores,
tarificacion combinada, redes de carga de tarjetas con una importante
capilaridad, un alto volumen de pasajeros y otros aspectos de integracién y
combinaciones que hacen de Transantiago un proyecto Unico a nivel mundial.
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Para la correcta entrega de los servicios comprometidos con la
autoridad, clientes y usuarios de Transantiago, se configuran cuatro capas
gue deben tener una correcta interconexidén para que la entrega de servicios
sea eficaz y efectiva. Si una de estas capas o componentes de éstas no
funciona adecuadamente provocara un efecto en cadena que imposibilitara la
entrega de lo comprometido. A continuacion se describen las capas
mencionadas:

a) Sistemas centrales: ésta es la capa mas importante para la
generacion de los servicios y de ésta depende todo el sistema. El correcto
funcionamiento depende de la gestién de Sonda y estd compuesta por:

e Sinoptico = control de flota
e HSA = mddulo de seguridad
e Switch = servicio a las redes
e ATT = administracion de tétems
e POCAE = cartola de movimientos de tarjeta usuario
b) Sistemas intermedios: esta capa se especializa en distribuir y

hacer posible la comunicacion y control de la relacion entre las redes y
autorizadores con los sistemas centrales.

c) Servicios: esta capa estd compuesta principalmente por todos
aquellos servicios que son entregados a los usuarios dia a dia.

d) Entidad: son aquellas empresas privadas y organismos estatales
responsables de la entrega de los servicios a los usuarios.

A continuacion se muestra un diagrama de agrupacion de las cuatro
capaz visualizadas para este proyecto
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Finalmente, se contempla que cada uno de los problemas que se
presenten en la gestién de incidentes de procesos de negocio sean
adecuadamente analizados, seguidos y solucionados, para lo cual se debe
implementar una herramienta que cumpla con este objetivo.

4.7. Alcance del proyecto

El alcance del proyecto se concentrara en proveer a AFT de un disefio
para la continuidad operacional, centrandose en el seguimiento de problemas
en la entrega de servicios en la capa de “"Sistemas centrales”, focalizada en
los servicios que provee el operador tecnoldgico (Sonda), haciendo especial
énfasis en el Switch Transaccional dada la relevancia de su servicio como
punto de entrada para los usuarios de Transantiago. Sin perjuicio de lo
anterior y para la completitud del proyecto, se sientan las bases para
incorporar en el futuro cercano un control a la gestién de entrega de los
“Sistemas intermedios”, "Servicios” y "Entidad”.

En consecuencia, el alcance planteado para este proyecto se define en
tres etapas, que se describen a continuacion:

Etapa 1: disefiar un proceso de continuidad de negocio, que se enmarque en
el modelo de gobernabilidad para la continuidad operacional de AFT.
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Etapa 2: implementar la gestién de incidentes de los procesos de negocios
en lo relacionado a los Sistemas centrales y, dada la criticidad, también se
incorporara para la componente Switch una estimacion de consumo de
Cuotas de Transporte para las distintas redes de carga.

Etapa 3: Implementar una plataforma de andlisis y seguimiento de los
problemas detectados y que quede disponible para las siguientes etapas.

Las etapas en las que se abordan las restantes capas de interconexién
para la entrega de los servicios, seran abordadas en un mediano plazo ya
que es necesario configurar un marco contractual que actualmente no esta
disponible con las empresas proveedoras. Estas etapas son,

Etapa 4: Implementar la Gestion de Incidentes de la capa de “Sistemas
intermedios”.

Etapa 5: Implementar la Gestidon de Incidentes de la capa de “Servicios”.

Etapa 6: Implementar la Gestidon de Incidentes de la capa de “Entidad”.
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5. Marco Conceptual del proyecto

En este capitulo se detallara el Marco Conceptual utilizado para la
realizaciéon del proyecto, en base al Modelo de Gobernabilidad para la
Continuidad Operacional [7] de los servicios prestados por el Administrador
Financiero del Transantiago (AFT). Este conforma un marco objetivo para
responder de manera adecuada a eventos que comprometan los servicios
bajo su responsabilidad. El AFT ha establecido un conjunto de lineamientos
orientados a mantener la continuidad de dichos servicios (Continuidad
Operacional) al mismo tiempo de realizar las actividades necesarias para
corregir el problema que genera la interrupcion (Recuperacién de Servicios).

De igual forma, se revisardan los distintos métodos estadisticos
disponibles para la realizacion de un pronédstico de consumo de Cuotas de
Transporte, que se equilibre con las necesidades de eficiencia y eficacia para
la implementacién en AFT.

5.1. Modelo de gobernabilidad para la continuacion operacional

Con el propodsito de establecer y formalizar el Modelo de Gobernabilidad
para la Continuidad Operacional de los servicios prestados por el
Administrador Financiero del Transantiago (AFT). En este contexto, con el
objetivo de responder de manera adecuada a eventos que comprometan los
servicios bajo su responsabilidad, el AFT ha establecido un conjunto de
lineamientos orientados a mantener la continuidad de dichos servicios
(Continuidad Operacional), al mismo tiempo de realizar las actividades
necesarias para corregir el problema que genera la interrupcion
(Recuperacién de Servicios).

De acuerdo al contexto anterior, este Modelo de Gobernabilidad
proporciona los lineamientos para las acciones que se deben tomar con el fin
de:

e Responder de manera organizada ante cualquier interrupcién en los
procesos criticos de negocio considerados dentro del Plan de Continuidad
de Negocio del AFT.

e Continuar con las operaciones, cuando esto sea posible, bajo los
procedimientos de contingencia hasta resolver las interrupciones
ocasionadas en los procesos criticos.

e Retomar las operaciones normales de la Compafia de manera organizada
y en el menor tiempo posible, de acuerdo a la criticidad de cada servicio
involucrado.
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5.1.1. Antecedentes Generales

El Modelo de Gobernabilidad para la Continuidad Operacional del AFT
estd basado en un enfoque de riesgos que considera la Estructura de Control
de la empresa y los diferentes procesos criticos para la continuidad de las
operaciones de negocio. De esta forma, y considerando los posibles puntos
de falla de las operaciones (asi como diversos factores internos y externos
que pueden afectar a los procesos criticos), se pueden producir escenarios
gue necesiten de la activacion de los planes de contingencias y/o
recuperacion de operaciones o, incluso, situaciones de crisis producidas por
problemas de envergadura mayor que escapan a los escenarios definidos en
este plan o que se manifiesten por fallas que afecten la correcta ejecucion de
los planes de contingencia o recuperacion de operaciones. Es importante
destacar que en el eventual caso de presentarse estas crisis debe activarse el
plan de manejo de crisis.

En la siguiente figura, se muestra en forma grafica como se relacionan
los diferentes elementos que permiten gestionar en forma estructurada las
posibles contingencias que pueda enfrentar el AFT.

; f ;Manejo de Crisis

Situacién de Crisis

Planes de Contingencia
y Recuperacion

,,,,,,,,,, i Escenarios
De
Contingencia

Factores
Externos

fnat:t:,r:: _/ Procesos Criticos del AFT

Estructura de Control del AFT

Politicas y Gestion de Monitoreo y Continuidad del

Es necesario destacar que el ambito de aplicacién del Modelo de
Gobernabilidad se focaliza en:

35



Los procesos criticos de responsabilidad del AFT, considerando tanto las
operaciones desarrolladas en forma interna por la empresa como las que
se encuentran externalizadas (que si bien no son efectuadas directamente
por personal del AFT, son de responsabilidad de la empresa).

Situaciones de anomalia que afecten las operaciones de responsabilidad

del AFT que presenten cierto nivel de masividad en su impacto, ya sea
estas contingencias o crisis segun lo definido en los puntos siguientes.

Adicionalmente, se debe considerar las siguientes definiciones

establecidas por el AFT, de manera que permita diferenciar entre una
situacion de contingencia y una situacién de crisis:

Se entenderd como contingencia a un problema mayor que escapa a las
actividades de operacion normal o de control (todas ellas definidas en los
manuales de procedimientos del AFT), para el cual se han definido
estrategias de continuidad operacional y/o estrategias de recuperacion de
desastres. Estas estan incluidas en el Plan de Continuidad de Negocio de
la Compafiia. Dentro de estas situaciones se identifican al menos las
siguientes situaciones:

= Cargas: el que un numero importante de los usuarios no
pueda acceder a cargar su tarjeta o este proceso se realice en
forma errdnea. En este tipo de problema se encuentran
especialmente aquellas situaciones de falla masiva
relacionadas con POS y Antenas Seguras.

* Uso: el que un numero importante de los usuarios no pueda
utilizar correctamente su tarjeta bip! en los distintos
operadores incluyendo el Metro, o que su utilizacién se realice
en forma errédnea. Es decir, se le descuente a su tarjeta un
valor diferente al establecido. En este tipo de problemas se
encuentran las anomalias masivas en la operacion de los
validadores.

= Los “"Concesionarios de Transporte” en el caso de presentar
problemas en los servicios asociados al sistema de gestion de
flota por un tiempo mayor al razonable.

Se entenderd como crisis un problema generalizado en los servicios de

responsabilidad del AFT (entendiendo que el AFT es responsable de las
operaciones y servicios de terceros contratados) el cual afecta directamente
a los usuarios del transporte del Transantiago y/o Concesionarios y que no se
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encuentran considerados dentro de los planes de contingencia definidos por
la Compaiiia.

5.1.2. Modelo de Gobernabilidad

Este modelo define la Estructura para la Continuidad Operacional, asi
como los principales elementos para el Desarrollo del Plan de Continuidad del
Negocio, abordando en forma resumida los principales aspectos de estos
elementos.

En cuanto a la Estructura para la Continuidad Operacional, dentro de
este documento se hace referencia a los tres niveles de esta estructura: el
Comité de Contingencia, el Equipo de Unidades de Negocio en Contingencia y
el Equipo de Primera Linea en Contingencia; asi como también a los
lineamientos de comunicacion y escalamiento a ser utilizados dentro del AFT
y con entidades relacionadas, especialmente el proveedor tecnoldgico.

Respecto al Desarrollo del Plan de Continuidad del Negocio, se abordan
las cuatro etapas que lo componen: los Procesos Criticos del AFT, el Analisis
de Impacto en el Negocio (BIA), el Desarrollo de los Planes de Continuidad y
Recuperacién, y la etapa de Pruebas al Plan de Continuidad Operacional en
Ssu conjunto.

Modelo de Gobernalidad para la continuidad Operacional

Estructura para Continuidad Operacional

Equipo de Unidad de
Negocio en
Contingencia

Equipo de Primera
Linea en
Contingencia

Comité de Contingencia

\ < Lineamientos de escalamiento y grupos de trabajo > j

Desarrollo del Plan de Continuidad del Negocio

Desarrollo de
Planes de
Continuidad y
recuperacion

Andlisis de
Impacto en el
Negocio (BIA)

Pruebas al Plan
de Continuidad
Operacional

Procesos Criticos
de AFT

Pruebas — Ejecucion — Revision - Actualizacion
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5.1.3. Continuidad de negocio

Los usuarios del sistema publico de transporte de la ciudad de Santiago
solicitan una serie de productos y servicios que son proporcionados por el
Administrador Financiero Transantiago. Para esto es muy importante
garantizar a sus clientes un adecuado nivel de seguridad, disponibilidad y
confiabilidad de los procesos que son esenciales para el funcionamiento de su
empresa, de tal manera que se asegure la continuidad de su negocio. Esta
disponibilidad se puede ver afectada por factores accidentales, incidentales y
humanos.

Una de las recomendaciones para mitigar los riesgos es la necesidad de
recuperar los recursos, ya sean humano, infraestructura, datos vitales,
tecnologia de informacién, equipos de oficina e implementos requeridos que
permitan continuar con el funcionamiento normal de la organizacion.

El Plan de Continuidad del Negocio o BCM por sus siglas en inglés
(Business Continuity Management) al ser implementado en una organizacion,
se le debe hacer un seguimiento con el fin de conocer su evolucion
permanente en los procesos de la empresa.

Para la implementacion del BCM en una organizaciéon se deben tener en
cuenta varios estados o fases que son necesarias para el funcionamiento
eficaz y agil de las actividades en una empresa.

El desarrollo de un BCM en la organizacion permitird estar preparados
para afrontar situaciones de interrupcion de sus procesos criticos.

Un BCM involucra todos los recursos de la organizacién. Por lo cual con
su realizacién se analizard y se podra establecer estrategias que garanticen
una continuidad del negocio, buscando minimizar la dependencia de los
recursos con lo que cuenta la empresa (IT, Humano, infraestructura,
Econdmicos, etc.) y brindando una alta disponibilidad de los servicios
ofrecidos.

A continuacidon se sefialan algunos procedimientos y documentos mas
importantes para un BCM:

« Alcance del BCM: identificacion precisa de la parte de la organizacion
en la cual se aplica la gestion de la continuidad del negocio.

« Politica de BCM: definicidon de objetivos, responsabilidades, etc.

« Gestion de recursos humanos.

« Analisis de impactos en el negocio y evaluacién de riesgos.

» Definicidn de estrategia de continuidad del negocio.

+ Planes de continuidad del negocio.

« Mantenimiento de planes y sistemas.
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5.1.4. Analisis de impacto en el negocio y evaluacion de riesgos

El analisis de impacto en el negocio se encarga de actividades
importantes de la organizacién, define el periodo maximo tolerable de
interrupcidn, la interdependencia de acciones individuales, determina qué
actividades son criticas, analiza los acuerdos existentes con proveedores y
socios y, finalmente, establece el objetivo de tiempo de recuperacion.

La evaluacién de riesgos se efectla para establecer qué desastres y
demas interrupciones en las actividades comerciales podrian producirse y
cuales serian sus consecuencias; pero también para determinar qué
vulnerabilidades y amenazas podrian llevar a esas interrupciones
comerciales. En base a una evaluacion de este tipo, la organizacién
determina como reducir la probabilidad de riesgos y cémo se mitigarian en el
caso que se produjeran.

El analisis BIA tiene en cuenta el RTO (Recovery Time Objective) y RPO
(Recovery Point Objective) que deben ser establecidos por la organizacion.
Estan definidos como:

« RPO: El punto en el cudl fueron interrumpidas las actividades del
sistema debido a la ocurrencia de un determinado evento.

« RTO: El tiempo entre el punto de interrupcién y el punto en el cudl los
sistemas sensibles en el tiempo deben estar funcionando nuevamente,
con datos actualizados.

5.1.5. Definicidon de la estrategia de continuidad del negocio

Una estrategia se refiere a definir cdmo una organizacién se recuperara
ante el caso de un desastre. La estrategia se determina en base a los
resultados de los analisis de la evaluacién de riesgos y de impactos en el
negocio, y generalmente contempla ubicaciones alternativas, opciones para
recuperacion de datos, recuperacién de recursos humanos, comunicaciones,
equipamiento, gestién de proveedores y socios, etc.

5.1.6. Plan de continuidad del negocio

El plan de continuidad del negocio incluye planes de respuesta a los
incidentes, procedimientos de activacién para el plan de continuidad del
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negocio, como también planes de recuperacién para actividades criticas.
Todos estos planes se redactan en base a la estrategia de continuidad del
negocio.

Un plan de respuesta a los incidentes debe especificar cdmo determinar
tipos de incidentes, canales de comunicacion, tipo de respuesta,
responsabilidad, etc.

Los planes de recuperacién deben especificar roles y responsabilidades,
pasos claves para la recuperacién, ubicaciones, recursos que se utilizaran y
donde se ubicaran, prioridades, cdmo actuar cuando finaliza la recuperacién,
etc.

5.1.7. Mantenimiento de planes y sistemas

La norma establece lo siguiente:

« Ejercitar y probar regularmente los planes para familiarizar al personal
con los planes y para verificar su actualizacion.

« Realizar auditorias internas periddicas.

« Revisiones por parte de la Direccion para asegurarse de que el BCM
funciona y para realizar las mejoras correspondientes.

« Tomar medidas preventivas y correctivas para mejorar no solo los
planes, sino también otros elementos del sistema.

5.2. Técnicas de prediccidon en series de tiempo

Una serie tiempo es una secuencia de observaciones y medidas en
determinados momentos del tiempo, ordenados cronolégicamente vy
espaciados entre si de manera uniforme. Asi, los datos resultan ser
usualmente dependientes entre si. El principal objetivo de una serie de
tiempo @, , donde t = 1,2...n, es su analisis para hacer prondstico.

Algunos ejemplos donde se puede utilizar series temporales
Economia y Marketing

e Proyecciones del empleo y desempleo.

e Evolucién del indice de precios de la leche.

e Beneficios netos mensuales de cierta entidad bancaria.
o Indices del precio del petrdleo.
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Demografia

e NUmero de habitantes por ano.
e Tasa de mortalidad infantil por afio.

Medioambiente

e Evolucién horaria de niveles de contaminacién

e Lluvia recogida diariamente en una localidad.

e Temperatura media mensual.

e Medicién diaria del contenido en residuos toxicos en un rio.

Componentes de una serie temporal

El analisis clasico de las series temporales se basa en la suposicion de

qgue los valores que toma la variable de observacién es la consecuencia de
tres componentes, cuya actuacion conjunta da como resultado los valores
medidos. Estos componentes son:

a)

b)

Componente tendencia: se puede definir como un cambio a largo
plazo que se produce en la relacién al nivel medio, o el cambio a largo
plazo de la media. La tendencia se identifica con un movimiento suave
de la serie a largo plazo.

Componente estacional: muchas series temporales presentan cierta
periodicidad o, dicho de otro modo, variacion de cierto periodo
(semestral, mensual, etc.). Por ejemplo las Ventas al Detalle en el
Retail aumentan por los meses de noviembre y diciembre por las
festividades navidefas. Estos efectos son faciles de entender y se
pueden medir explicitamente o, incluso, se pueden eliminar de la serie
de datos. A este proceso se le llama “desestacionalizacién” de la serie.

Componente aleatoria: Esta componente no responde a ningun
patrén de comportamiento, sino que es el resultado de factores
fortuitos o aleatorios que inciden de forma aislada en una serie de
tiempo.

De estos tres componentes los dos primeros son componentes

deterministicos, mientras que la Ultima es aleatoria. Asi se puede denotar la
serie de tiempo como

My = By + Bpt B
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Donde es la tendencia, es la componente estacional e B es la
componente aleatoria.

Clasificacion descriptiva de las series temporales
Las series temporales se pueden clasificar en:

a) Estacionarias, una serie es estacionaria cuando es estable a lo largo
del tiempo. Es decir, cuando la media y varianza son constantes en el
tiempo. Esto se refleja graficamente en que los valores de la serie
tienden a oscilar alrededor de una media constante y la variabilidad,
con respecto a esa media, también permanece constante en el tiempo.

No estacionarias, son series en las cuales la tendencia y/o
variabilidad cambian en el tiempo. Los cambios en la media determinan
una tendencia a crecer o decrecer a largo plazo, por lo que la serie no
oscila alrededor de un valor constante.

5.2.1. Método de Promedios Moviles

La utilizacion de esta técnica supone que la serie de tiempo es estable.
Esto es, que los datos que la componen se generan sin variaciones
importantes entre un dato y otro (error aleatorio=0). Esto corresponde a que
el comportamiento de los datos aunque muestren un crecimiento o un
decrecimiento lo hagan con una tendencia constante.

Cuando se usa el método de promedios moéviles se esta suponiendo
que todas las observaciones de la serie de tiempo son igualmente
importantes para la estimacion del parametro a pronosticar (en este caso los
ingresos). De esta manera, se utiliza como prondstico para el siguiente
periodo el promedio de los n valores de los datos mas recientes de la serie
de tiempo.

Utilizando una expresion matematica, tenemos:

T (nvalores de datos méas recientes)

Promedio Movil =

1

El término mdévil indica que conforme se tienen una nueva observacién
de la serie de tiempo, se reemplaza la observacién mas antigua de la
ecuacion y se calcula un nuevo promedio. El resultado es que el promedio se
movera, esto es, conforme se tengan nuevos datos y se vayan sustituyendo
en la férmula, el valor del promedio ird modificandose.
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El método de promedios modviles es muy Uutil cuando se tiene
informacién no desagregada y cuando no se conoce otro método mas
sofisticado y que permita predecir con mayor confianza. Este método permite
suavizar la serie de tiempo, aunque existen otros métodos que son mas
eficientes en la prediccion.

5.2.2. Suavizacion Exponencial

El método de prondstico de suavizacion exponencial, a diferencia de los
promedios moéviles, pronostica otorgando una ponderacion a los datos
dependiendo del peso que tengan dentro el calculo del pronéstico.
Esta ponderacion se lleva a cabo a través de otorgarle un valor a la
constante de suavizacién, a, que puede ser mayor que 0 y menor que 1.

El método de suavizacidon exponencial supone que el proceso es
constante, al igual que el método de promedios moviles. Esta técnica estd
disefada para atenuar una desventaja del método de promedios moviles, en
donde los datos para calcular el promedio tienen la misma ponderacién. De
manera particular, esta técnica considera que las observaciones recientes
tienen mas valor, por lo que le otorga mayor peso dentro del promedio.

La suavizacion exponencial utiliza un promedio mévil ponderado de los
datos historicos de la serie de tiempo como prondstico. Es un caso especial
de promedio mévil en donde se selecciona un solo valor de ponderacion. El
modelo basico de suavizacién exponencial se presenta a continuacion:

Ft+1 = oYt + (1 - )Ft
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Donde,

Ft+1 = Prondstico de la serie de tiempo para el periodo de t + 1.
Yt = Valor real del periodo anterior al afio a pronosticar.

Ft = Valor real del periodo anteanterior al afo a pronosticar.

a = Constante de suavizacion (0 < a < 1).

La utilizacion de esta ecuacion implica algunas especificaciones. El
calculo de Ft+1 esta ligado con los 2 periodos anteriores. En otras palabras,
el prondstico de suavizacidon exponencial en determinado periodo es

A pesar de que la suavizacién exponencial nos da un prondstico que es
un promedio ponderado de todas las operaciones pasadas, no es necesario
guardar todos los datos del pasado a fin de calcular el prondstico para el
periodo siguiente. De hecho, una vez seleccionada la constante de
suavizacion a, solo se requiere de dos elementos de informacién para
calcular el pronodstico. La ecuacion muestra que con un a dado, podemos
calcular el prondstico para el periodo t + 1 simplemente conociendo los
valores reales y pronosticados de la serie de tiempo para el periodo t, es
decir, Yty Ft.

La eleccidén de la constante de suavizacion a es crucial en la estimacién
de prondsticos futuros. Si la serie de tiempo contiene una variabilidad
aleatoria sustancial, se preferird un valor pequeifio como constante de
suavizacion. La razon de esta aseveracion es que gran parte del error del
pronostico es provocado por la variabilidad aleatoria, por lo que un valor
pequeio de a permite un prondstico mejor. Por el contrario, para una serie
de tiempo con una variabilidad aleatoria relativamente pequena, valores mas
elevados de la constante de suavizacidén tienen la ventaja de ajustar con
rapidez los prondsticos cuando ocurren errores de prondstico y permitiendo,
por lo tanto, que el prondstico reaccione con mayor rapidez a las condiciones
cambiantes. En la practica, el valor de a esta entre 0.01 y 0.90.

La ponderacion se determina considerando el peso que se le asigna al
valor mas reciente de la serie. Los pesos o ponderaciones para los demas
valores se determinan automaticamente, haciéndose mas pequenos
conforme las observaciones se alejan del presente.
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5.2.3. Regresion Lineal

Es una tarea predictiva que consiste en descubrir una funcidon que
asigna a cada instancia un valor real. Un caso particular son las regresiones
en series de tiempo, en donde la variable a predecir va cambiando su valor a
lo largo del tiempo.

En estadistica la regresion lineal o ajuste lineal es un método
matematico que modela la relacion entre una variable dependiente, las
variables independientes y un término aleatorio € que representa el error.
Este modelo puede ser expresado como:

y=a+b-x

Formula 1: ecuacion de la recta

Para obtener los valores que minimizan el error de la estimacién de
serie de tiempo se debe resolver la siguiente ecuacion.

j,ﬁ;;Z(_{'r. —_1‘,.)2 :ﬂ:ﬁHZ(c’! +b-x, —_11‘,.)2

Formula 2: Regresion Lineal
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Como resultado de lo anterior se obtiene:

Yy D
_ i _p.

1 n

a

-

OB A I DIL AR DI
i / i /

i
b= 2

2 -
Tt T
i

i

Formula 3: Resultado regresion lineal

5.2.4. Comparacion de modelos

Todos los modelos anteriormente mostrados, sirven para realizar
pronosticos. Sin embargo, es necesario una forma de comparar los diferentes
modelos y elegir el mejor en base al error que cometen al realizar un
pronostico.

El error del prondstico es la diferencia entre el valor real y el
pronosticado del periodo correspondiente. Et = Dt - Yt donde:

Dt: Demanda Real en el periodo t

Yt: Demanda pronosticada en el periodo t

En un sentido estricto, los errores en los prondsticos son los
observados como la diferencia entre el prondstico y el valor real cuando el
pronostico se ha realizado con anterioridad al conocimiento dicho valor. Sin
embargo, ciertos modelos de prediccidon de series temporales se basan en la
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determinacién de sus parametros persiguiendo un ajuste a los valores
histéricos. En este caso, se realiza un “prondstico” de los valores reales ya
conocidos. De este modo, se puede distinguir entre predicciéon ex-post
(within-sample) cuando se trata del prondstico de valores ya conocidos, y
prediccidon ex-ante (out-of-sample) cuando se trata del prondstico de valores
desconocidos. Los errores asi obtenidos pueden denominarse de ajuste y de
test respectivamente. Los investigadores generalmente estan de acuerdo en
que el acierto en las previsiones debe ser evaluado utilizando una parte del
histérico que no se haya usado en el céalculo del prondstico (Fildes &
Makridakis, 1995). Otros estudios han demostrado que los errores cometidos
en el test normalmente exceden a los errores de ajuste. El sobreajuste
agrava las diferencias entre los errores de ajuste y de test. En definitiva, se
considera que los errores de los prondsticos ex-ante son los mas adecuados
para comparar modelos de prondsticos de series temporales, debido a que
un buen ajuste del modelo a los datos historicos no tiene porqué significar un
alto acierto en predicciones futuras.

Hay diferentes indicadores en base a este error de prondstico que
aseguran una comparaciéon adecuada entre modelos ya que estos pueden
estar en escalas diferentes o pueden tener distinta cantidad de
observaciones. Estos indicadores se muestran en la siguiente tabla:

[ Yoy | Ef
Error absoluto de la media (MAD) MAD = =t=1
J.\'IF
. Z-\’_ QI
Error absoluto porcentual de la media (MAPE) VAPE = &Zt=tv
] N
"y : > B
Desviacién porcentual absoluta de la media (PMAD) PMAD — ﬁ
=1 | Lt
Error cuadratico de la media (MSE) MSE — i B
N
Raiz del error cuadratico de la media (RMSE) RMSE — \_,.-"Z?;l E?
] ~

Uno de los indicadores que aseguran mayor validez es el error
porcentual absoluto promedio (MAPE), ya que permite comparar errores que
estan en distintas escalas.

a7



6. Diseiio de la arquitectura de negocio.

6.1. Diseno de la arquitectura de negocio de AFT

La arquitectura se define en base al planteamiento estratégico y
modelo de negocios de AFT, los cuales establecen cudles macroprocesos son
relevantes para que alcance el posicionamiento estratégico que ha sido
definido anteriormente. Con esto se determina el nivel de centralizacion vy
lineas de negocio, aspectos que deben ser cuantificados a través de métricas
definidas por las metodologias de BSC y mapas estratégicos. Una vez que se
ha realizado lo anterior, se procede a definir los tipos de procesos que se
requieren para la producciéon del bien o servicio, los que también influyen en
el disefio de la arquitectura y de los procesos de este proyecto.

Dado el alineamiento del proyecto con el modelo de negocios y el mapa
estratégico, la arquitectura requerida es la de un proceso de gestion de
incidentes. Este proyecto permitira evaluar la correcta entrega de los
numerosos servicios enfocados en la linea de negocios de “Redes carga” vy
tomar las medidas correctivas necesarias para asegurar la continuidad de los
procesos de AFT y de esta forma contribuir a disminuir la exposicion a
multas. Esto facilitara la correcta entrega de valor en forma y oportunidad a
nuestros clientes y actores relacionados.

La elaboracién y entrega del servicio requiere de procesos que se
ejecuta en la produccidn del servicio, el que comienza con el requerimiento
del servicio por parte del cliente y concluye cuando éste se le entrega
satisfactoriamente. Es decir, procesos contenidos en el Macroproceso Cadena
de Valor o Macro1l.

Los procesos que realiza el Macroproceso Planificacion del Negocio
(Macro3) son realizados por la Alta Gerencia, quien define los objetivos de
la compafia y como éstos deben ser alcanzados. Es decir, los planes que
controlan el actuar de la Macrol. Adicionalmente, los oficios y requerimientos
que llegan de los distintos clientes de AFT son atendidos por la Gerencia
Comercial y conversados en un Comité de Gerentes que establece los
criterios generales de atencion de las solicitudes efectuadas. Requerimientos
gue en algunas ocasiones estan fuera de la planificacion anual, lo que implica
preparar y presentar al Gerente General una solicitud formal de recursos.
Estos pueden ser de los siguientes tipos: financieros, de personal
especializado y de infraestructura. Solicitud que es enviada por el flujo de
necesidades al Macroproceso Administracion de Recursos de Apoyo
(Macro4). Si la solicitud es aceptada, la Macro3 coordina los requerimientos
directamente con la Macro 4, quien le entrega los recursos a la Macrol para
que pueda atender los requerimientos. Las Macro 2, 3 y 4 no seran
disefiadas en detalle, ya que escapan al alcance del proyecto.
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Ideas y resultadol al Mercado
Recursos de Mercado

Recursos

6.2. Cadena de valor de AFT

Una vez identificado el Macroproceso en el cual se concentrara el
proyecto, en este caso Macrol, se realiza la identificacion de las lineas de
negocio que componen esta Cadena de Valor y su posterior diagramacién del
disefio actual.

En el Macroproceso Cadena de Valor es posible distinguir tres lineas de
negocio: arriendo de equipamiento, redes carga de Cuotas de
Transporte y medio de acceso.
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6.2.1. Arriendo de equipamiento

Esta linea de negocio consiste en proveer a la flota de buses de todo el
equipamiento tecnoldgico necesario para el correcto funcionamiento del
medio de acceso y su posterior liquidacion a los operadores de transporte.

El AFT, ya sea directamente o a través de los subcontratistas, entrega
a los Proveedores de Servicios de Transporte, distintos de Metro, un servicio
por la instalacion, arriendo y mantencién del Sistema de Acceso electrénico
y por los equipos para el Pago en Efectivo (el “Equipo en Bus”) segun lo
establecido en las Bases de Licitacidon [12], otorgando a cada Proveedor de
Servicios de Transporte respectivo una garantia del adecuado funcionamiento
del Equipo en Bus por todo el periodo de arriendo, siendo responsable de su
reemplazo sin cargo en caso que sea necesario sustituirlo dentro de dicho
periodo. El servicio abarca buses, depodsitos de vehiculos, terminales de
buses, concentradores en la via y equipos moéviles para fiscalizacién; ademas
del correcto procesamiento y liquidacién de transacciones ocurridas en la
iteracion del medio de acceso con cada uno de los equipos de campo
entregados a los Operadores de Transporte.

Para el correcto soporte del equipamiento embarcado, se desarrolld el
Sistema de Validaciéon en los Servicios de Transporte, el cual es pieza
fundamental de la integracion tarifaria, que tiene como objetivos registrar los
viajes efectuados por los usuarios del transporte, descontar las Cuotas de
Transporte del Medio de Acceso y enviar la informacién del uso del Medio de
Acceso al Sistema Central de Administracién para su procesamiento, lo que
permite posteriormente realizar la liquidacién centralizada a los Operadores
de Transporte.

Esta solucién estd conformada por un conjunto de equipamientos,
sistemas de comunicaciones y aplicaciones de software distribuidas a bordo
de los buses, terminales y depdsitos de vehiculos y estaciones de Metro.

La solucién de Validacién, utiliza la Aplicacién Multivia como base para
el Medio de Acceso, lo que define el registro de transacciones, el esquema de
seguridad, transferencia de datos, integridad de la informacion y el
tratamiento del Medio de Acceso.

En los buses, el Medio de Acceso es mixto en la mitad de la flota (pago
exacto con monedas y tarjeta sin contacto) y Unico en el resto (tarjeta sin
contacto). En el Metro el Medio de Acceso es mixto: Tarjeta sin contacto y
Boletos Edmonson®.

14 Boletos Edmonson: significa aquel medio unitario de pago, sin integracién tarifaria, de los servicios de
transporte que provea Metro, a ser comercializado en el canal de recaudacién de Metro.
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El equipamiento de Validacion instalado en buses y torniquetes del
Metro registra las transacciones de uso del Medio de Acceso y captura el
estado operacional del equipamiento del sistema. Esta informacion es
gestionada por los Validadores, quienes la transmiten al Sistema de
Administraciéon Central a través de los Concentradores ubicados en los
Terminales, Depdsitos de Buses y Estaciones de Metro.

El Sistema de Comunicaciones, en lo referente a la transmisién de
informacién entre el bus y los Concentradores, asegura ante todo evento la
descarga de las transacciones vy actualizaciéon de los parametros
operacionales del equipamiento.

Para el caso del Metro, el Sistema de Comunicaciones a utilizar es el
mismo que el utilizado por la Aplicacién Multivia, producto del Contrato de
Servicios establecido entre el AFT y el Metro.

6.2.2. Redes de carga

El objetivo de esta linea de negocio es disponer de una red de puntos
de atencién (canal de venta y distribucién) que permitan a los usuarios la
adquisicidon del Medio de Acceso y carga de Cuotas de Transporte.

Desde el punto de vista de lo establecido en los contratos con el MTT,
el AFT mantiene operativa una red de venta compuesta por Puntos de
Comercializacién del Medio de Acceso.

A continuacién se describen los tipos de punto de comercializacién,
exigidos por las bases de licitacidon del proyecto Transantiago.

6.2.2.1. Puntos de Comercializacion del Medio de Acceso (PCMA)

Se define como PCMA aquel individuo comercializador o espacio fisico
ubicado en un punto o varios puntos geograficos, provistos por el AFT o por
terceros con quienes se establezca una relacidén contractual para tal efecto,
que permita a los Usuarios realizar, a lo menos, una de las siguientes
operaciones con pago en efectivo, sin que esto sea considerado una
limitacion a cualquier otro medio de pago:

i. La Carga de Cuotas de Transporte en un Medio de Acceso valido
para Transantiago.

ii. La adquisicion de Cuotas de Transporte en un Medio de Acceso
Recargable Precargado.
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Los PCMA prestan servicios al publico en cualquier horario que el AFT
de manera auténoma determine como necesario.

6.2.2.2. Puntos de comercializacion de medio de acceso valido
(PCMAV):

Se consideran como PCMAV aquellos PCMA que cumplen con las
siguientes condiciones:

a) Transacciones. Debe cumplir con al menos una de las 2 siguientes
condiciones:

i. Niamero Minimo de Transacciones Promedio Mensual:
Se consideran como PCMAV aquellos PCMA que tengan como
minimo un promedio de 700 transacciones de venta o
recarga diarias medidas en el mes calendario
inmediatamente anterior al dia de la medicidon. En caso de
que el PCMAV esté compuesto por uno o mas puntos
geograficos, las transacciones se contabilizaran como la
suma de las transacciones realizadas en cada punto
geografico.

ii. Valor Minimo de Venta: Se consideran como PCMAV
aguellos PCMA que tengan como minimo un valor promedio
de venta diario equivalente a:

VMV = 4000 x TVAP

Donde,
VMV: Corresponde al valor minimo de venta
TVAP: Corresponde a la tarifa para el Vviaje

alimentador puro vigente a la fecha

En caso de que el PCMAV esté compuesto por uno o mas
puntos geograficos, el VMV correspondera a la suma de las
ventas promedio realizadas en cada punto geogréafico.

b) Horario.

Todo PCMAV debera cumplir con los siguientes horarios minimos
de atencion:
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. Lunes a viernes entre las 6:30 y las 22:30 horas
. Sabado entre las 8:00 y las 22:00 horas
. Domingos y feriados entre las 9:00 y las 22:00 horas.

En estos puntos, el AFT realiza la recaudacién de los dineros
provenientes de la venta y carga del Medio de Acceso. Ademas, se
realiza el proceso de actualizacién del saldo de cuotas de viaje en los
Medios de Acceso que correspondan.

El AFT tiene establecido acuerdos comerciales con distintos
canales de venta, distribucidén y carga del Medio de Acceso, como por
ejemplo: Serviestado, Servipag, Transbank y Metro S.A.

6.2.3. Medios de Acceso

Corresponde al proceso de fabricacion y emisién del Medio de Acceso
que realizard la produccién de tarjetas y su posterior comercializacion.

La emision del medio de acceso esta basada en un conjunto de
procesos que abordan de manera integral la problematica de una emisidn
segura, masiva y personalizada de los medios de acceso que seran
distribuidos entre los usuarios de Transantiago.

En la cadena de produccién del Medio de Acceso se involucran
diferentes actores, abarcando desde la manufactura del Chip Mifare hasta
gue se encuentre en condiciones de ser utilizado en el Sistema de Validacion
y en la Red de Comercializacién. Cada uno de estos actores involucrados en
el proceso posee un rol especifico y uno o mas procesos que los conectan
con el resto de la cadena de produccién, administracion, venta y uso del
Medio de Acceso.

En primer lugar, los actores involucrados en la cadena son el
“Fabricante de Chip Mifare” encargado de la manufactura de los circuitos
Integrados insertos en las tarjetas Mifare, cumpliendo con la norma ISO
14443 los Unicos fabricantes corresponden a Philips e Infineon. Luego, el
“Fabricante de Tarjetas Mifare” realiza el prensado del Chip con capas de PVC
dentro de las cuales esta incluida la Antena Mifare que permite la
energizacion del chip Mifare mediante el principio de induccion
electromagnética.

El AFT ha seleccionado un registro de proveedores a nivel de
Fabricantes de Tarjetas los cuales cumplen a satisfaccion normas de
produccion y seguridad del manejo de claves de acceso para la manufactura
de Tarjetas Mifare. Finalmente en la Cadena se ubica el AFT, en el cual se
distinguen tres roles fundamentales: Sistemas Centrales, Red de
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Comercializacion del Medio de Acceso y Sistema de Validacion. El rol
de los Sistemas Centrales corresponde principalmente a la administracién de
Medios de Acceso circulantes validamente emitidos por el AFT. La Red de
Comercializacion se posiciona como el mecanismo de distribucién de Medios
de Acceso hacia los usuarios finales del sistema. Por ultimo, el Sistema de
Validacion cumple el rol de completar los ciclos de uso del Medio de Acceso,
a través del consumo de Cuotas de Transporte. Entre los actores antes
mencionados existen procesos bien definidos los cuales permiten abarcar
todos los aspectos relativos a la emisién segura y controlada de medios de
acceso en el sistema Transantiago.

En el siguiente cuadro se indican las lineas de negocio de AFT y sus
procesos mas relevantes.

Medio de acceso Redes de carga Equipamiento
\ J\
| Fabricacion del Venta de cuotas de Instalacion de
medio de acceso transporte — equipamiento en

buses y terminales

bio v TNE solicitudes de
By usuarios || Validacion del medio
de acceso

|| Emision de tarjetas _{ Resolucion de

— Venta de tarjetas bIP

Administracion
. reserva técnica y
pago a operadores

6.3. Arquitectura actual de procesos

Dado el contexto definido para el proyecto en el punto 4.4, la principal
problematica que se requiere resolver es la relacionada a responder en forma
oportuna a cualquier problema que se genere en las redes de carga, en lo
relacionado a la venta de Cuotas de Transporte. La linea de negocio que es
responsable de disponer de las Cuotas de Transporte en los puntos de venta
es "Redes de carga”, es por este motivo que este informe desarrollara los
conceptos de este Magister sobre esta la linea de negocio.

Dentro de la arquitectura actual de procesos destacan las lineas de
negocio “Equipamiento”, “Redes de carga” y "“Medios de acceso”. La
administracién de clientes de estas lineas de negocio genera una
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factorizacion, lo cual da origen al proceso “Servicios compartidos
comerciales”.

El servicio comercial compartido se centra en la administracién de la
relacidén con el cliente para las tres lineas de negocio de AFT, el cual se lleva
a cabo bajo un solo proceso y responsable, el que a su vez radica en el area
comercial de AFT. Esto da como resultado una factorizacidon de este proceso
que se encarga de velar por la relacién con los clientes y que los
compromisos contractuales se cumplan segun estos acuerdos, lo que
permite alinear los procesos con los criterios comerciales.

A continuacion se presenta el disefio actual correspondiente a las lineas
de negocio identificadas:

[sp) .

2 Negocio P T

S 6 @

g del Mercado

. Necesidades
ideas y resultados Planes
)
T | Desarrollo de
= ° — nuevas
c =2 capacidades
g & .
c = — ' “Nuevas capacidades
©
=
o o
e - ; O
) 7
5 Senvicios Comerciales Informe de Status !
e : Compartid . L 5
5 ; Fiiorizacien al Mefcado
< Cliente  Requerimig ntos @
iC J Entrega de
_ Productos o
(] Senicios
©
© I
= - | \
2 <] Informe de status . Cliente
£ =) T
c ®©
5| =
< Senicios ¥ ordenes d
%2} comy
g p
[0} p—
8 pu— ——¢f Medios de acceso fo—.
f

= ' Netesidades
5 } etesidade
o ! .
2 N i
5 >
©
=

< & | Administracion de

o , R I mewsssaeamne | penes

S T e

I :

|
del Mercado | Recursos

%]
4}
bt
Q
E Operador tecnologico y
] otros
>
o
<4
o

55



6.4. Linea de negocio red de carga

Tal como se explico en el punto 6.2.2, el objetivo de esta linea de
negocio es disponer de una red de puntos de atencidon (canal de venta y
distribucién) que permitan a los usuarios la adquisicion y carga del Medio de
Acceso. Para cumplir este objetivo las redes de carga deben disponer
diariamente de un cupo de Cuotas de Transporte para comercializar, el cual
es fijado segun los respectivos contratos como un monto por red que es
distribuido entre los distintos puntos de ventas de su responsabilidad y
autorizados para tales efectos (POS).

En la actualidad existen 5 redes autorizadas para la comercializacién de
Cuotas de Transporte y estas son:

e Metro

Transbank

Servipag

Serviestado

e CMR

6.4.1. Administracion relacion con proveedores

Dentro del proceso de relacién con proveedores se encuentran todas
aquellas actividades necesarias para posibilitar la entrega del servicio por
parte del Switch transaccional de AFT. Este Switch tiene la mision de hacer
de nexo entre los POS de cada red comercial y el HSA, para que éstos
obtengan las claves de operacién, claves para las SAM y de encriptacion de
datos. Por otra parte, se gestiona las autorizaciones ante los entes
financieros de las cargas diferidas que provienen de los IVR, Web, etc. o de
los POS que carguen Cuotas de Transporte contra cuentas bancarias o
tarjetas de crédito.

6.4.2. Gestion de cupo distribuidor

Dentro de este proceso se encuentran las actividades de planificacién
necesarias para la correcta entrega de los cupos distribuidor: Es decir, el
monto en Cuotas de Transporte a comercializar por cada red. Este cupo se
puede aumentar, disminuir o restituir y debe ser revisado y conciliado
diariamente. Ademas, en este proceso se considera un proceso de control
que se encarga de gestionar cualquier incidente que genere un problema en
la entrega del cupo de Cuotas de Transporte planificado a las redes de
comercializacién, y de éstas a los usuarios de Transantiago.
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6.4.3. Produccion y entrega de cupo distribuidor

Desde el punto de vista de la formalidad de los patrones de proceso de
negocio, en el caso de una empresa productiva tradicional, este proceso esta
compuesto de dos procesos: Produccién y Entrega. El primero se encarga de
producir de acuerdo a lo establecido en la planificacién. El segqundo proceso
se encarga de entregar el producto o servicio de acuerdo a lo establecido en
la Gestion de Entrega. Sin embargo, y tal como se ha mencionado
anteriormente, el producto de esta linea de negocio consiste en la entrega
del cupo de transporte a los distribuidores o redes de carga. Es decir, este
proceso se encarga de hacer efectiva la disponibilidad de cupo distribuidor a
las redes de comercializacion planificada en el proceso anterior, esto se logra
registrando adecuadamente el cupo distribuidor en el sistema Switch.

A continuacion se presenta el diagrama de procesos asociado a la linea
de negocios de “Red de Carga”.

©

Senicios Comerciales )

Compartidos Mensaje Planes ]

P: Reguerimientos
Productos

y semicios Planificacidn
del Negocio

r— Informacidn

Informacién Administracién y Ordenes
E‘ Relacién con i N E
Prnvare]dnres

Proveedores

Proveedores “—

Ideas cambio
Productos

v Procesos
Gestion cupo - E
distribuidor | —

2 Mensaje ' Deéarmlln Nuevas
Plan e apacidades
Producto o

. instrucciones .
Senicio
Necesidades de :
iNsumMos y otros

Cliente

Antecedentes
Producto
0 Senvicio

Insumos
M Necesidades e

EI otros Recursos Restitucion :
‘ decupp [——— .Infurmamun Control
distribuidor S
H

Proveedores

Cadena de Valor: Red de Carga

| - Informacién
de Estado Senvicios Comerciales

Compartidos

Informacidn R
Mantencién

de Estad,
@ — e Fetao ; @
Otros ' Otros
| Procesos

Procesos

Informacidn

Informaci
nformacion de Estado

de Estado

6.5. Detalle de gestion cupo distribuidor

Dentro del proceso Gestién cupo distribuidor, se encuentran aquellas
actividades necesarias de planificaciéon para hacer efectiva la entrega de los
cupos de Cuotas de Transporte a las redes de carga para que éstas a su vez
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puedan distribuirlo a sus puntos de ventas. Se debe hacer notar que el
producto que se genera en esta linea de negocio corresponde a una Entrega,
a diferencia de una linea de produccion tradicional donde la planificacion de
produccion se diferencia claramente de la Gestion de Produccién y de
Entrega. También es relevante mencionar otra diferencia con un proceso de
produccion tradicional, y es que por definicion de esta linea de negocio no se
generan e implementan nuevos productos o servicios. El producto a entregar
a los clientes se mantiene inalterable y referido solo a las Cuotas de
Transporte.

Dentro del proceso de gestion de cupo distribuidor nos encontramos
con los procesos de planificacion, programacion y gestion de incidentes de la
produccion. Las actividades de planificacion se relacionan con dar
cumplimiento a lo establecido en la planificacién del negocio, respecto de
tener el cupo acordado para las redes de carga y dar cumplimiento a los
requerimientos del area comercial en términos de ajustar estos cupos y
restituir diariamente de tal forma que estén disponibles para cuando sean
requeridos por las redes. En el caso de la programacion, se preocupa de fijar
la periodicidad y horarios en los que se ejecutara lo planificado, y finalmente
administrar cualquier excepcion que se presente y que pueda atentar con la
correcta ejecucion del proceso.

El tercer proceso se refiere a la gestion de los incidentes que puedan
ocurrir en la entrega e interfieran con la correcta obtencion, por parte de las
redes, del cupo de Cuotas de Transporte asignado.

En el siguiente diagrama se muestra la relacién de los procesos de
planificacién, programaciéon y gestiéon de incidentes existentes en la
actualidad en AFT.
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6.5.1. Planificacion de cupo de Cuotas de Transporte

En este proceso se reciben las solicitudes y se autoriza el aumento o
disminucién del cupo de Cuotas de Transporte para las redes de carga. Esto
se gatilla a través de una solicitud hecha por la red en acuerdo con el area
comercial, la que es tratada en el Comité de Gerentes, al cual se le
presentan todos aquellos antecedentes que avalen la solicitud y se revisa que
esté de acuerdo a la estrategia de la compafiia. Luego de revisado los
antecedentes por el Comité de Gerentes, éstos son entregados al area de
redes y autorizadores para que solicite el analisis de riesgo por parte del area
de finanzas. Una vez recepcionada la aprobacidon de Finanzas, este cupo es
ingresado al Switch Transaccional de AFT (sistema encargado de la relacidn
de AFT con las redes de carga) y se comunica al proceso de produccion y
entrega de esta modificacion de cupo.
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6.5.2. Programacion de restitucion cupo de Cuotas de Transporte

El proceso de programacion de restitucion de cupo de Cuotas de
Transporte se encarga de revisar y actualizar los horarios en los que se
deben realizar las tareas para la restitucion de los cupos asignados, dado que
se deben realizar varias actividades que involucran a distintas areas dentro
de AFT y teniendo en consideracion cualquier excepcion programada, como
término de jornada laboral anticipada por fiestas, indisponibilidad de
sistemas, etc.

La programacion habitual para la realizacion de este proceso se
establece definiendo los tiempos maximos para la realizacién de los procesos
y coordinaciones entre las areas de redes y conciliacion de acuerdo a lo que
se detalla en la siguiente tabla:

Tiempo
N° |Descripcion de la Medicion (Horas, dia, Responsable
etc.)

Tiempo maximo para solicitar la
aprobacién de restitucién de cupos de
1 |transporte, desde que recepciona
informacion de depédsitos del Area de
Conciliaciones

18.10 hrs dia|Area de
habil Redes
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Tiempo maximo para revision de | x

2 |restitucién de cupos de transporte desde 15,;'30 hrs. dia Area de

: . habil Redes

que recibe solicitud
Tiempo maximo para corregir ]

3 observaciones en la restituciéon de cupos|19.00 hrs. dia|Area de
de transporte en caso de errores, desde la|habil Redes
recepcion de estas.

En la medida que exista excepciones para el cumplimiento de esta
programacién, se modifican los horarios y se envia a las areas involucradas.

6.5.3. Gestion de Incidentes

Respecto de la Gestion de Incidentes, en la actualidad AFT no cuenta
con herramientas que le permitan conocer en linea oportunamente una falla
en la entrega de servicios. Es usual que los incidentes o pérdida de servicio
sean avisados por terceros o por los proveedores con un desfase significativo
(o definitivamente no avisados), lo cual significa que se pierde tiempo valioso
en determinar la falla en vez de aplicar las medidas correctivas para
minimizar el impacto en los usuarios, exponiendo mediaticamente a la
empresa y a fuertes multas por parte de la autoridad.

En la actualidad la Gestién de Incidentes se ve reducida al seguimiento
de la falla, dependiendo si ésta ha sido informada y si no ha sido resuelta
dentro de los primeros 15 minutos de generada. Este informe solo esta
comprometido por el Operador Tecnoldgico y abarca sdlo lo referido a los
sistemas centrales y no esta regulado en caso que la falla se presente en
otro participante de la entrega del servicio. A continuacién se adjunta
diagrama de proceso actual de “Gestion de Incidentes”.
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6.6. Restitucion de cupo distribuidor

Desde el punto de vista de la formalidad de los Patrones de Proceso de
Negocios, en el caso de una empresa productiva tradicional, este proceso
esta compuesto de dos procesos: Produccion y Entrega. El primero se
encarga de producir de acuerdo a lo establecido en la planificaciéon, y el
segundo de entregar el producto o servicio de acuerdo a lo establecido en la
gestion de entrega. Sin embargo, y tal como se ha mencionado
anteriormente, el producto de esta linea de negocio consiste en la entrega
del cupo de transporte a los distribuidores o redes de carga. Por lo cual en
esta adaptaciéon del patréon se considera en un solo proceso la produccion y
entrega, dando origen al proceso de “Restitucién del cupo distribuidor”.

El objetivo de este proceso es asegurar que el nivel de cupo de
transporte asignado al distribuidor (red de carga) se mantenga por sobre la
cota minima fijada (500 millones) y restituirlo en funcién de los depodsitos
que ésta haya realizado.

Las principales entradas de este proceso se componen de dos datos:
Informacion de cupo Cuota de Transporte de distribuidor, e Informe de
Depdsitos de cada red de carga. Su salida es la restitucion del cupo
distribuidor para cada red.

Para cumplir con el objetivo planteado el proceso se compone de tres
sub-procesos:

i. Obtencién de informacion de cupo de transporte del distribuidor
ii.  Verificacién de saldo de cupo de transporte y depdsito de distribuidores
iii. Restitucion de cupo de transporte al distribuidor
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A continuacidon se presenta el diagrama de BPMN asociado a este
proceso,
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7. Rediseio de procesos

Una vez determinada la Arquitectura de Procesos, el siguiente paso es
realizar el disefio de cada proceso de ella. Para hacer esto la metodologia
basica es empezar con los requerimientos que la arquitectura establece para
cada proceso, detallar cdmo se satisfaran, utilizando las variables de disefo
que se explicaran mas adelante, y aplicar el correspondiente PPN para
modelar un diseifio del mismo. Esto se hace en la situacién en la que existe
un proceso actual, a partir del modelo de tal situacién, el cual establece
coOmo se maneja tal proceso en el presente. El modelo actual es una
representacion en BPMN de la manera en que se ejecutan las actividades del
proceso, el cual se construye a partir del respectivo patrén del Macroproceso
que aplica al caso. El modelamiento es una especializacidon de tal patrén, el
cual consiste en establecer cudles de las actividades y los flujos que este
postula realmente existen y el detalle de como funcionan, incluyendo los
documentos que se utilizan, reglas y légica de negocio que se aplican. De ser
necesario, el modelo de la situacion actual puede incluir mas niveles de
detalle que el patron cuando hay actividades y légica de negocio que es
relevante para un nuevo disefo. Sin embargo, sélo hay que documentar lo
gue realmente aporta en tal disefio, en cuanto a que provee un fundamento
para el mismo. Todo lo que es claramente insatisfactorio y que cambiara de
manera importante no requiere documentacién detallada. En lo que sigue se
presentan los casos en los cuales el detalle de la situacion actual es
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irrelevante, ya que se espera un cambio fundamental del proceso en el
nuevo disefo.

Al decidir cudnto mejorar un proceso existe siempre un balance
econodmico que depende de las particulares caracteristicas del negocio para el
cual se estan disefiando los procesos. Este consiste basicamente en que hay
beneficios cuantificables provenientes del redisefio, pero para obtenerlos hay
gue hacer una inversiéon en el esfuerzo de diseno y en la implementacion de
éste, incluyendo el recurso TI e incurrir en costos operacionales adicionales
recurrentes. Por supuesto, el balance de costos y beneficios medido por un
indicador econdmico apropiado debe ser positivo para que se justifique la
implementacion del redisefo.

7.1. Variables de diseiho

Para dar un marco de referencia que permita un diseno sistematico del
detalle de los procesos, a partir de la estrategia, modelo de negocio,
arquitectura y situacién actual, se plantean las variables que se detallan a
continuacion, asociadas a las diferentes innovaciones que se pueden efectuar
en tales procesos.

En lo que sigue se presenta el analisis de las variables que orientaran
el diseno.

7.1.1. Estructura empresa mercado

Esta es la variable de mayor impacto sobre el proceso, y estad presente
cuando a nivel de estrategia, modelo de negocio y de arquitectura, se ha
decidido hacer cambios significativos en la estructura de negocio y los
procesos y/o en las relaciones con clientes y proveedores. Estos cambios
implican siempre importantes modificaciones en la estructura organizacional
y apoyo de las tecnologias de la informacidén para hacer factible el cambio
deseado. En el caso de este proyecto, la mayoria de estas variables
permanecen constantes, a excepcién de la “Administracion de relacién con el
cliente”. La propuesta de este proyecto se refiere a aumentar el grado de
centralizacién en la Gestidén de Incidentes, ya que en la actualidad no existe
una estructura de procesos que se haga cargo de esta problematica, y las
“alertas” pueden ser dadas por terceros.

Estructura Empresa Actual Propuesta
Mercado
Servicio integral al cliente NO Se mantiene

Lock-in SI Se mantiene
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Integracion con NO Se mantiene

proveedores
Estructura interna | CENTRALIZADA | Se mantiene
centralizada 0

descentralizada
Toma de decisiones  CENTRALIZADA Se aumenta la centralizacién,

centralizada 0 al proponer una estructura de

descentralizada procesos que se encargue de
la gestion de incidentes de
servicios

7.1.2. Anticipacion

Esta variable viene de la Teoria de Coordinacién, en la cual una de las
ideas mas importantes es la de anticiparse a los eventos futuros.
Obviamente, tal anticipacién requiere de una capacidad de prediccion de
tales eventos. Uno de los mecanismos mas comunes de anticipacidon es la
planificacién, en sus variantes de planificacion: estratégica, ventas,
financiera, produccién, proyectos, etc. La anticipacion no sélo tiene que ver
con planificacién, sino que también incluye situaciones en las cuales con
métodos analiticos apropiados, se predicen comportamientos futuros que
pueden ser enfrentados adecuadamente.

En la siguiente tabla se presentan las variables analizadas para este
proyecto. En este caso, el factor mas relevante es la planificacion de
cumplimiento de niveles de servicios acordados (obligaciones contractuales),
que en la actualidad existe de forma departamental, sin una centralizacion.
La propuesta consiste en implementar una planificacién centralizada que esté
disponible para toda la organizacion.

Anticipacién Actual Propuesta

Modelos de prediccion | NO Generar los mecanismos de respuesta ante
fallas en la entrega de servicios

Planificacion de NO Planificacion centralizada, basada en la

cumplimiento revision de constante del status de los
servicios 0 procesos de negocio

Modelo de Anélisis de | NO Determinar donde se focalizaran los

Capacidades esfuerzos y prioridades ante fallas.

7.1.3. Coordinacion
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La coordinacion tiene que ver con la teoria correspondiente, incluyendo
otras variables complementarias, ademas de planificacion, tales como el uso
de reglas, jerarquia, colaboracion y particion. Estas variables deben
manejarse de acuerdo a un andlisis de costo beneficio. Asi, las reglas y la
jerarquia son una alternativa mas econdmica a la planificacion del punto
anterior, permitiendo una coordinacién que acepta mas recursos de holgura.
El diseno basado en planificaciéon exige un modelo riguroso de prondstico,
gue va mucho mas alld de un promedio, permitiendo modelar tendencias,
estacionalidades, efectos de publicidad y otros que alimentan la confeccion
de un plan de venta, el cual permite el calculo de los requerimientos de
productos. Estos requerimientos se pueden satisfacer con modelos clasicos
de inventario o con enfoques modernos del tipo Just in Time.

La propuesta de este proyecto es incorporar herramientas
computacionales, las variables a modificar son las Reglas y Colaboracion que
actualmente se presentan de manera informal para el control de
cumplimiento de SLA’s.

Coordinacién Actual Propuesta

Reglas Informales Reglas formales con apoyo
computacional para los cursos de accién
ante eventos de contingencia vy
seguimiento a las correcciones de fallas

Jerarquia NO NO

Colaboracién Se realiza Uso de herramientas computacional para
informalmente | generar alarmas de actuacion vy
en reuniones seguimiento de fallas

Particion NO NO

7.1.4. Practicas de trabajo

Las practicas de trabajo materializan y detallan las opciones de disefio
expresadas en los puntos anteriores. Ellas deben permitir ejecutar las tareas
del proceso de manera que se cumpla con tales disefios. Las practicas de
trabajo se precisan por medio de las siguientes técnicas:

o Ldgica de negocio que permite una automatizacion total o
parcial de una actividad del negocio. Toma la forma de un algoritmo
transformable a un programa computacional en el caso de
automatizacion total. En el segundo, el algoritmo ejecuta parte de la
actividad y somete sus resultados a una persona que decide un curso
de accion.
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« Un ejemplo en este proyecto sera la generacion de un
algoritmo que controle las actividades que se deben seguir ante la no
entrega de servicios y el seguimiento de correccion de fallas.

Procedimientos de comunicacion e integracién que establecen los flujos
que ligaran a las diferentes actividades de un proceso o una parte de él,
como seria la interaccion entre tales actividades y las personas que las
ejecutan y, en general, el flujo de trabajo que se seguira. Esto incluye
procedimientos de colaboracién, particularmente entre personas que
ejecutan actividades tacitas.

Estas ldgicas y procedimientos aunque seran automatizadas son parte
integrante del proceso o actividad bajo disefio y no corresponden a
mantencion estado, como se podria asumir a raiz de la ejecucion
computacional. Mantencién estado sélo provee los datos que necesitan las
l6gicas para su procesamiento.

Practicas de trabajo Actual Propuesta

Logica de negocio NO Se envasara la logica de negocio,

automatizada o semi automatizacion de controles y gestién de

automatizada. ante fallas

Logica de apoyo a NO Procesamiento de datos de escalamiento

actividades tacitas ante contingencia y sefales de status de
servicios

Procedimiento de NO Flujo de documentos con estado de tareas

comunicacion e y su cumplimiento

integracion

Logica y NO Se calculan indicadores de nivel de

procedimientos de cumplimiento

desemperfio y control

7.1.5. Integracion de procesos conexos

La integracion define el grado de interaccion entre los procesos dentro
de un macroproceso o entre diferentes macroprocesos. Puede tener diversos
grados de relacioén:

e Proceso aislado, donde se redisefia un proceso aislado dentro de una
macro, ignorando las relaciones con el resto de los procesos. Esto se
hace habitualmente por restricciones de nivel ejecutivo o por razones
practicas que hacen prioritario y factible disefar tal proceso en forma
independiente.
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e Todos o la mayor parte de los procesos de un macroproceso con todas

sus relaciones.

e Dos 0 mas macros que interactuan, lo cual ocurre cuando se estd
trabajando con una Arquitectura de Macroprocesos y para que cada
uno de ellos opere adecuadamente deben disefiarse en forma conjunta,
considerando sus relaciones

Integracion de | Actual

procesos conexos
Proceso aislado

Todos o la mayor
parte de los procesos
de un macroproceso

Dos o0 mas macros
que interactuan

SI

NO

NO

Propuesta

El control de la gestién de incidentes
de servicios se hard en forma
integrada

Se considera tener la mayor parte
de los procesos de la Macro 1,
dentro de este nuevo proceso de
gestidon de incidentes

NO

7.1.6. Mantencion consolidada de estado

La Mantencion de Estado existe para proveer todos los datos
necesarios para ejecutar las practicas de trabajo y comunicar las actividades
y procesos. Esto implica que ellos deben ser ingresados desde los procesos
de la misma macro y desde otras macros que participan, o de sistemas
preexistentes, ya sea de la empresa o de otras empresas.

Mantencidn consolidada de
estado

Datos propios

Integracion con datos de
otros sistemas de la
empresa

Integracion con datos de
sistemas de otras
empresas.

Actual

NO
NO

NO

Propuesta

Los datos seran propios del proceso
Alta integracion con datos de otros
sistemas de la empresa.

Alta integracién con datos de
sistemas de otras empresas.
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8. Arquitectura propuesta

Una vez establecidas las opciones respecto de cada variable de cambio
hay que plasmar el disefio en un modelo BPMN. Para desarrollar tal modelo,
el punto de partida es el patron correspondiente al macroproceso que se esta
disefando, el cual debe especializarse, tomando en consideracién las
relaciones con los otros macroprocesos de la arquitectura correspondiente y
las propuestas para cada una de las variables de cambio.

En muchos casos existe una situacion actual, la cual debe tomarse
como punto de partida para el redisefio. En tales casos, se modela tal
situacion con BPMN introduciendo en tal modelo los cambios que se han
propuesto en el analisis anterior.

Antes de ver cdmo queda el modelo con los cambios propuestos,
veamos un resumen del analisis de variables de cambio para el redisefio en
este proyecto, el que se muestra a continuacion:

e En cuanto a Estructura de la Empresa, el cambio mas importante se
refiere a consolidar un proceso estructurado que implemente
efectivamente un proceso de Gestidn de Incidentes de servicios que
especialice las actividades a realizar en la evaluacién del desempeio de
servicios y el seguimiento de problemas.

e La Anticipacion, el factor mas relevante es la determinaciéon de donde
se focalizaran los recursos al momento de producirse una falla en la
entrega de servicios vy la planificacion de las acciones a tomar. La
propuesta consiste en implementar una planificacién centralizada que
esté disponible para toda la organizacion.

e La Coordinaciéon, la propuesta de este proyecto es incorporar
herramientas computacionales dentro de un modelo general de gestion
de incidentes, a partir del cual se genere un marco que permita
abordar los incidentes de servicios. Este marco también abarca la
coordinacion del seguimiento de fallas y definen reuniones peridodicas
de revisién de avances.

e Practicas de trabajo, este proyecto serd por una parte la generacion
de un algoritmo que interprete las “sefales” que se capturen, y por
otro lado contempla gatillar los escalamientos por alertas
correspondientes en el caso de fallas y correccién de fallas.

El presente proyecto se alinea con la estrategia de AFT, de acuerdo a
lo planteado en el mapa estratégico, y con respecto a minimizar multas y en
el modelo de negocio, en la férmula de beneficios en lo referente a multas
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por incumplimiento en la entrega de servicios. Cada linea de negocio esta
sujeta a una serie de obligaciones que seran monitoreadas por este proyecto.
Estas obligaciones estan implicitas y declaradas en la definicién de procesos
criticos, asi como también en la conformacién de las distintas capas que
constituyen la entrega de servicios a los usuarios de Transantiago.

8.1. Gestion de Incidentes

En la actualidad AFT no cuenta con un sistema de alerta temprana de
la disponibilidad de componentes del negocio, lo que significa un excesivo
tiempo en detectar una indisponibilidad del servicio o precisar la componente
gue causa la pérdida del mismo. Tampoco posee un mecanismo formal para
el seguimiento y solucidon de todos los problemas que se puedan presentar
en las distintas componentes utilizadas para la entrega de los servicios.
Actualmente se tiene sélo un procedimiento para la formalizacién de atencién
de fallas con Sonda, quedando el resto de los proveedores de servicio fuera
de este mecanismo.

La propuesta que se presenta a continuacion muestra los diagramas
gue atienden la “Evaluacion de desempeiio de servicios”, que en este caso se
hace cargo de la implementacion del modelo definido para la correcta
evaluacion de la entrega de servicios y también se muestra la integracion
con los flujos para mantenciones correctivas con proveedores, actualmente
operando con Sonda.

También se considera la incorporacidon de un proceso de “Calibracién de
reglas de negocio”, que tiene como objetivo entregar la capacidad al area de
monitoreo la evaluacion periddica de las reglas de negocio que permitan que
las variables utilizadas en el sistema sean las adecuadas y reflejen de mejor
forma los cambios del entorno.

A continuacidon se muestra el proceso propuesto,
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Cambio Estado
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Seguimiento y
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©
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|
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|

i
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entrega de  [>--
semvicios

8.1.1. Desempeiio de servicios

Pos aperturado

Mantencian
de Estado

Administrador Financiero Transantiago

Adexus

Operador
tecnologicoy
Proveedores

La necesidad de gestionar los incidentes para la continuidad de
negocios de AFT, analizando eventos reflejados inicialmente en el estado de
las distintas sefales provistas por las distintas entidades que forman parte
de la cadena de servicios ofrecidos por AFT, para inferir los estados de
servicios y entidades.

La arquitectura base del servicio de gestién de incidentes de servicios
lo constituyen un conjunto de componentes genéricos, sefialados a
continuacion y que conforman el modelo conceptual de esta estructura de
evaluacion de desempeno de servicios.

a) Pooler o Receptores de senales: corresponde a un sensor con un
proceso automatizado del tipo pooler, encargado de recuperar desde
los distintos dispositivos los archivos con los registros de eventos,
disponibilizando el archivo para el agregador o concentrador.
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b) Agregacidon o Concentrador: encargado de procesar y normalizar los

c)

eventos, para registrarlos en las bases de datos.

Repositorio o Base de datos: receptaculo central de eventos
normalizados. Contiene las sefiales originales normalizadas y los
estados AFT asociados a las sefiales, los servicios y las entidades.

d) Anadlisis de estado: Inteligencia automatizada de anélisis.

corresponde a la légica o inteligencia automatizada incluida en la
definicidon de los estados de negocio compuestos correspondientes a los
Sistemas Centrales, Servicios y Entidades, utilizando en cada caso el
conjunto de reglas de negocio respectivo. cada estado quedara
asociado a un semaforo respectivo.

e Proceso de Analisis de Estado de Sistemas Centrales, el cual
realiza la interpretacion “de negocio” para las sefales
recibidas y las reglas de negocio establecidas para la
interpretacién de dichas sefiales. Su resultado sirve de base
para analizar el estado de los Servicios.

e Proceso de Andlisis de Estado de Servicios, que genera el
analisis de los estados de los Sistemas Centrales y las reglas
de negocio establecidas para la interpretaciéon de los estados
de los Servicios. Su resultado permite analizar el estado de las
Entidades.

e Proceso de Analisis de Estado de Entidades, el que realiza el
analisis de los estados de los Servicios y las reglas de negocio
establecidas para la interpretacién de los estados de las
Entidades. Su resultado permite desplegar la informacién final
de la situacidn dada.

e) Reglas de negocio, repositorio de reglas del negocio, y que contiene

f)

las reglas para definir la interpretacion compuesta del negocio para los
diferentes estados de las sefales entregadas, asi como el estado de
los Servicios y de las Entidades. En forma encadenada dichas reglas se
generan a partir de las métricas de impactos y estados en el negocio
de AFT.

Consola del analista de Negocio, capaz de analizar informacion y
detectar falsos positivos, quien confirma y declara incidentes, asi como
también inicia el seguimiento de alertas telefénicas o por celular en
casos graves.
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a) Salidas: distintos medios que permiten comunicar el resultado de la
aplicacion de los analisis a las seflales monitoreadas.

A continuacién se muestra un diagrama con la relacién de los
componentes de este modelo

Solicitar
reenvio

NO
Enviar alertas
recepcion ok
b Bociersenales Aqreaacion Guardar en Aplicar reglas Publicar \
0E0 repositorio de negocio reportes \ SI

Resultado de
acuerdo a
modelo?

Generar OS a
MdA
Transantiago

Contactar a
encargado de
monitoreo

Analista BOC

Desempeiio de servicios

Sistema

Una vez que se produce la recepcién y procesamiento de las sefales de
las distintas entidades que forman parte de las tareas para la entrega de los
servicios, se generan actividades de comunicacion y analisis entre el analista
BOC (Business Operation Center de Adexus), encargado del proceso de
alimentar y administrar el sistema; y también con el encargado de monitoreo
de AFT, el cual decide aplicar los niveles de escalamiento definidos para las
distintas contingencias.

8.1.2. Escalamiento

El escalamiento esta referido al comportamiento de las alarmas. Segun
definicién, al producirse un incidente declarado por semaforo en amarillo,
rojo o blanco, se generara un correo y/o un mensaje de texto a una lista de
distribucién a definir (tiempo 0).

Pasados 15 minutos, si la condicién se mantiene, el analista BOC
enviara correo y se contactard con el primer nivel de escalamiento. En este
caso mesa de ayuda AFT, todo esto en el caso de no recibir informacion
desde AFT. Si no se logra este contacto, se realizara un llamado al nivel
siguiente segun lo determinado por AFT.
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Al recibir la alerta por parte del encargado de monitoreo de AFT,
determinara a través de un analisis la pertinencia de aplicar las reglas de
escalamiento definidas para estos casos:

En caso que la alerta informada sea originada por una indisponibilidad
del sistema Switch, tendrd un tratamiento especial que activara un flujo
distinto a las indisponibilidades de los otros sistemas. Esto se fundamentado
por el impacto sobre la red y el servicio que se entrega a los usuarios que
desean realizar carga de Cuotas de Transporte. Para este caso se
implementara un plan que administre la contingencia y permita un uso
eficiente de los recursos y en este sentido es de vital importancia tener una
vision de cuantas Cuotas de Transporte (cupo) tiene cada red distribuida en
sus puntos de ventas y cuanto tiempo le durara, lo que indicara el tiempo
que dispondra AFT para reponer el servicio de Switch Transaccional y
entregar soporte a los puntos de ventas de mayor afluencia de carga de
cuotas.

En el siguiente diagrama se muestran las actividades e interaccion con
el sistema, de tal forma de obtener la informacién acerca de la estimacion de
consumo o duracién de Cuotas de Transporte en las redes de cargas.

Se destaca en rojo aquellos procesos para los cuales se desarrollaran
apoyos computacionales.

] [nvoca panel de Decide [ NO
b cotrol : escalamiento ¢
Escalarpiento? ;@

s1 Aplica reglas NO
de N\
escalamiento
Problemas en

Swifch?
p Activa plan de
contingencia

Encargado de Monitoreo

SI

R Invoca estimacion de
2 saldo decuotas de
de incidente
transporte

Escalamiento

Jefe de riesgo operacional

Despliegapanel | i Genera estimadonde
de control duracionde cuotasde () ------------------s-wsmemcrmeecen=
transporte por red

Sistema
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Se explica a continuaciéon cada uno de los pasos:

1. El encargado es avisado de un incidente que persiste en el
tiempo e invoca el panel de control para determinar la magnitud
del problema.

2. El encargado determina la necesidad de escalar el problema. Si la
respuesta es negativa, el flujo de trabajo concluye.

3. El encargado procede a escalar de acuerdo a lo establecido,
determina si el incidente afecta al sistema Switch. Si es negativa
la respuesta el sistema concluye su flujo de trabajo.

4. El encargado avisa del incidente al Jefe de Riesgo Operacional.

5. El Jefe de Riesgo Operacional invoca en el sistema la consulta de
estimacién de Cuotas de Transporte.

6. El sistema recupera la informacion referente al ultimo informe de
estado de POS por red de carga y por otro lado la informacion de
venta del ultimo mes.

7. Con la informacidn el sistema ejecuta el modelo de estimacion de
Cuotas de Transporte, el cual calcula el tiempo de duracién de las
cuotas cargadas por cada red.

8. El Jefe de Riesgo Operacional visualiza el informe y determina la
o las redes mas criticas y el tiempo critico para reponer el
servicio y despliega los planes de contingencia.

8.1.3. Calibracion reglas de negocio

Dada la gran variedad de sefales y actores involucrados en la entrega
de los servicios de AFT, se debe realizar periédicamente una revisidén de las
Reglas de Negocio y de las variables que las componen. Es por esto que el
Encargado de Monitoreo de AFT debe estar constantemente revisando y
actualizando el valor de las variables. De esta forma se mantendra
actualizado el nivel de precisidn de las estimaciones del Modelo. Todas las
modificaciones deben pasar por el nivel de aprobacidon respectivo dentro de
la Gerencia de Riesgo a cargo de la continuidad del negocio. Sin embargo se
considera la implementacion de un moddulo en el sistema que ajuste el
modelo de variables de estimacién de consumo de Cuotas de Transporte en
forma automatica y que gatille un aviso al Encargado de Monitoreo de AFT en
caso que esta estimacion se salga del rango de tolerancia definido. En tal
caso las variables del modelo se deberan ajustar en forma manual.
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Calibracion reglas de negocio

Gerente

6
Analiza >
propuesta \ st

propyesta?

Encargado Monitoreo

2 4 5

Y " 1
Analiza modelo <y Genera Cancela : 8 i 10 )
actuales S actual de reglas N/ o propuesta Proceso e el =< ’
¢ Redlizar
- jos?

Invoca reglas
«Camiio OK?

SI

Sistema (Adexus)

: \VA
©), " a0 :
T gk [ < Reemplaza modelo ¢ — 7
Ajuste Modelo ) [>{ Genera consulta
b de reglas de reglas
iDentro de

. |

tolerancia?

El diagrama de pistas sigue el siguiente orden:

1.

Si el sistema detecta que el modelo tiene una desviacion por
sobre la tolerancia admitida, gatilla un aviso al Encargado de
Monitoreo.

. El Encargado de Monitoreo solicitara al sistema los parametros

actuales y aquéllos que estan fuera de rango.

. El sistema recopila la informacién y la despliega para que el

Encargado la pueda visualizar.

. El Encargado analiza la informacién y tratard de determinar y/o

explicar las anomalias presentadas, determina si calibrarad los
parametros. Si la respuesta es negativa, el sistema finaliza su
flujo de trabajo.

. El Encargado genera una propuesta, la cual es sometida a

revision. Si la respuesta es negativa, finaliza el flujo de trabajo.

. El Encargado carga los nuevos parametros y manda la nueva

informacion al sistema.

. El sistema toma el o los nuevos valores y reemplaza el modelo

de reglas.
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8.1.4. Seguimiento y correccion

Toda vez que el proceso de “Evaluacion de desempefio de servicios”,
detecte un problema en la correcta entrega de servicios, se gatillara un
profundo andlisis respecto al origen de éste, sus consecuencias,
antecedentes y evidencias, lo cual da origen a un concepto de Mantenciones
Correctivas con proveedores participantes en la entrega de servicios. Cabe
sefalar que ya existe un mecanismo de administracién de fallas que regula el
tratamiento de las soluciones con Sonda (proyecto MC de Docirs)® y para
este proyecto se implementara un mecanismo de similares caracteristicas
denominado: “Supply Management Office” (SMO), el cual abarque a los
proveedores distintos a Sonda.

Se entiende por “Mantencién Correctiva (MC)” cuando se detecta una
situacion andmala en la operacidn de los sistemas. Esto es, cuando empiezan
a ocurrir errores y/o fallas en un sistema o servicio que ya se encuentra en
produccion. A pesar de que un sistema tiene un riguroso proceso de testing y
acreditacion con los distintos actores del sistema, nunca estd exento de
problemas, lo cual se puede deber a especificaciones incompletas, errores de
programacion, incorporacién de nuevos sistemas, etc.

A continuacion se muestra el diagrama de procesos que se quiere
implementar a todos los participantes de la cadena de servicios que ofrece
AFT y que sera administrado por el sistema SMO.

]
<\ Ingresar datos o (\ O] ( o | ‘| o Declarar
) ’{Mcm sistema " \ " " Conformidad )< )
Problema 4 En Esp/era [¥] J ’L [3] J ’l [+] Problema

Detectado Argumentar la falla enerary Registar Diagnéstico  GeneraryRegistrarPropuestade  Implementar Solucion Propuesta solucionad

Solucion o

Desarrollo
(54

Riesgo Operacional

Seguimiento y correccion de fallas

Actualizar
Listado de
Tareas

SMO

Registar datos
MC en sistema

EnEspera
Calculary Registar Priorizadon
Efectiva

8.1.4.1. Argumentacion

Con cada falla reportada, el libro de comentarios del sistema es
utilizado para ingresar las apreciaciones pertinentes sobre una MC. Lo
anterior corresponde a una declaracion de parte de los proveedores quienes
determinan si el problema es efectivamente una falla atribuible a ellos, y que
debe ser reparada o bien corresponde a un error provocado por una

15 Tesis MBE, Alejandro Opazo
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incompleta especificacion de requerimientos. Se entiende por falla entonces
a un error provocado por un mal desarrollo de las especificaciones y/o
requerimientos solicitados por la AFT en algun proyecto.

Este proceso termina con 2 salidas posibles: la MC queda con estado
"Aceptado” o bien se "Rechaza". Las causales de Rechazo son:

e La MC no es una falla. Esto es, se comporta segun lo especificado, pero
requiere un mejoramiento u optimizacion (nuevo requerimiento).
Todos estos rechazos son abordados por el equipo de Desarrollo de
AFT por lo que esas MCs se categorizan como "Desarrollo AFT".

e La MC aborda temas relacionados con ambitos no soportados por
Sonda, como los relativos a otras entidades (Transbank, Servipag,
etc.).

No ’
Solicitar Estudiar chn;prr:gLa)’rl\:»o 45 Revisar
Antecedentes Antecedentes Progi SP| Especificaciones
Situacion
MC

Se puede
Reportada p
Y
) Ingresar
2 Antecedentes

Determinar si
es Fallao no

A
Priorizacio
n

Desarrollo AFT/Proveedor

Argumentacion

Aclarary
Consensuar

Reproducir?
Interpretaciones
Se tipnen

Antecedlentes?
No ’( )

Riesgo operacional

8.1.4.2. Priorizacion

Cuando una MC ha sido aceptada entonces se debe priorizar para
determinar la urgencia de su solucion y poder asignar eficientemente los
recursos. Esta priorizacidon usualmente se realiza en reuniones de trabajo en
las cuales estan presente las partes de operaciones y desarrollo, tanto de
AFT y otros proveedores y posteriormente se ingresa un comentario de
ambas partes indicando el valor en UF de los costos operacionales a que se
exponen al no solucionar esta falla y el tiempo en horas hombre que tienen
asignado hoy a reparar estos eventos.

La priorizacion es responsabilidad de las Areas de Operaciones AFT vy el
proveedor.

Dada las priorizaciones alcanzadas y lo limitado de los recursos,

entonces sdlo se trabajara en aquellas MC con la maxima prioridad segun se
ha definido en las mesas de trabajo. El resto de las MC que no puedan ser
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atendidas quedaran en estado "En Espera", esperando que no existan MCs
de mayor prioridad para ser solucionadas.

Priorizacion

§
'§ Estimar Horas
4 Hombre
° involucradas
o
T .
S E Estimar Valor Ffesls):::iaarde Estimar Horas
D & de la Multa Ot rorin ~ Hombre
o2 g Be Mol involucradas
O Argumenta
cion
] O Calcular Actualizar
§ De Priorizaciony H Listado de AIr;grleso
Implement Categorizar MC Tareas . e A
acionde la Diagnostic
Solucion o

8.1.4.3. Ingreso del diagnodstico

El "Diagnodstico" corresponde a una declaracion completa y formal en

la cual se explicita porqué se ha producido una falla. El area responsable
de la generacion del diagndstico son las respectivas areas de operaciones.
Este proceso es soportado por SMO a través de su libro de comentarios en
el cual se pueden ingresar preguntas y/o archivos que manifiesten y/o
corroboren la falla. Una vez que se ha ingresado el diagndstico, entonces
es el cliente quién debe aprobar o rechazar el diagndstico, declarando con
esto que existe consenso entre las partes sobre el origen del problema.

Ingreso del diagnéstico

: Confeccionar e
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8.1.4.4. Propuesta de solucion

Finalizado el diagnéstico, lo que sigue es definir una estrategia sobre
como abordar el problema y solucionarlo. Esta estrategia se denomina
"Propuesta de solucién" y el area encargada de ingresarla al sistema es la de
desarrollo del proveedor. Esta propuesta contiene ademas las fechas
estimadas para todas las acciones que se deben seguir para solucionar la
falla. Las acciones a seguir pueden ser varias y diversas, Yy se han
categorizado segun se muestra en la siguiente tabla de Categorizacion
Propuestas de Solucion.

Tipo de Falla Descripcion

Workaround | Consiste en una solucién operativa, es decir, permite seguir
operando pero no arregla el problema original.

Correccion Algunos problemas son detectados cuando ya han afectado a
Histdérica varios usuarios. De acuerdo a lo anterior, algunas veces es
necesario corregir los registros histéricos a fin de mantener la
consistencia del sistema

Correccion Corresponde al desarrollo de una solucién definitiva cuando ésta es
Definitiva simple de implementar y probar (testear). Se diferencia de un
proyecto principalmente en su simplicidad y/o en el tiempo que
demora en implementarse

Traspaso Cuando una solucidon es lo suficientemente compleja, ésta se
implementa a través de un proyecto de desarrollo. Cuando esto
ocurre, se dice que ha ocurrido un traspaso y lo que el sistema
debe proveer para poder controlar y gestionar una MC, es la
capacidad de mostrar el hito y el estado en que se encuentra
dicho proyecto.

Cada accion a seguir, tendrd un flujo de preguntas y respuestas, en
las cuales también se negociaran los plazos estimados, hasta que el cliente
apruebe el conjunto de éstas como una estrategia global de solucién.

Elaborar carta
Gantt, conhorasy
recursos destinados
a la Solucion

Complementar
y Mejorar
Propuestas de
Solucion

Determinar
Estrategia de
Solucion

O

De Ingreso
del
Diagnostic
)

Ingresar
Elaborar Plan 9
Propuesta de
de Pruebas
Solucion

Des. AFT/Proveedores

Revisary
Aprobar
Propuesta de
Solucion

—Q

ok? A
Implement
acionde la

Solucion

Propuesta de solucion

Riesgo operaacional

Registrar y Notificar
Propuesta de
Solucion

MO

S
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8.1.4.5. Implementacion de la solucidn

Durante este proceso tanto el cliente como el desarrollador se
mantienen informados, y acceden ordenadamente a la informacion que
almacena el sistema SMO como Mantencion de Estado.

Revisary

Desarrollar o
(\ Asimilar Mejorar
A Estrategia de » ST1 componente

D Solucion
e workafound?
Propuesta K3

de

Solucién /\
6] ’( )
daso?

Proyectos

Corregir
Registros
Histéricos

Implementar
Solucion

Definitiva o

corrercion
histdrica?

Desarrollo AFT/Proveedores

Ejecutar Plan
de Pruebas

No

Implementacion de la solucién

Revisary
Aprobar
Solucion
Realizada

Riesgo operacional

Registrar
Aprobaciény dar

Si por Solucionada la

MC

Solucionad
a

SMO

MC

8.1.4.6. Declaracion de funcionamiento

Cuando un hito es finalizado, el cliente es el encargado de revisar y
manifestar su aprobacion o rechazo. Para los rechazos, debera indicar el
porqué de sus reparos haciendo que el ciclo de evoluciéon vuelva a la
actividad Implementacion de la Solucién, mientras que para el caso contrario
(aceptacién) sélo le bastara con ingresar un comentario en SMO indicando
explicitamente su aprobacion.

Cuando se aprueban todos Ilos hitos del proceso Illamado
Implementacion de la Solucién, es decir, cuando todas las acciones que se
determinaron en un principio estan aprobadas, entonces se da por
"Solucionada" la Mantencién Correctiva y se finaliza su ficha.
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9. Logica de negocio

A continuacion se describen las légicas de negocio que sustenta el
funcionamiento del apoyo computacional que se incorpora al redisefo
propuesto de los procesos:

La primera ldgica tiene relacién al tratamiento de las sefiales que
envia el operador tecnoldgico referidas al funcionamiento de los
sistemas centrales, corazon del andamiaje tecnoldégico y que
sirve de base para que los servicios puedan ser entregados a los
distintos grupos de interés de AFT y las sefales de los
proveedores de las capas posteriores de servicio, que sirven
para determinar e indicar los puntos de interrupcién de servicios.

En segundo lugar se detallard la légica que se usa para
determinar la cobertura de Cuotas de Transporte en base al
pronostico de demanda de estas cuotas, lo cual es fundamental
para determinar la oferta disponible y el tiempo en que ésta sera
consumida, lo que a su vez determinara el tiempo disponible
para que el sistema Switch sea repuesto en caso que fallas o
“caidas”.

9.1. Determinar puntos de interrupcion

Tal como se indicd en el capitulo Arquitectura Propuesta'® y en los
objetivos del Proyecto!’, en primera instancia se recibirdn las sefiales de
estado de los sistemas centrales a cargo del proveedor tecnoldgico, para
posteriormente incorporar sefales de aquellas entidades que usan estos
sistemas centrales como insumo para la generacién de sus servicios.

Para determinar el o los puntos de interrupcion se reciben sefiales, las
cuales reflejan el estado de los sistemas centrales. Estas se reciben a través
de un archivo de texto plano (separado por coma) que describe el status de
disponibilidad de cada uno de los sistemas centrales dentro de un formato
como el que se describe a continuacién:

16 Ver 8.1.1. Desempefio de servicios, letra e

7 Ver 4.2. Objetivos especificos, letra a
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Item Valor

Generacion de transaccion asociada al Fecha/
sistema hora
Registro de envio de archivo Fecha/
hora

Status para Sistema Sinoptico 1;0;b
Status para Sistema HSA 1;0;b
Status para Sistema Switch 1;0;b
Status para Sistema ATT 1;0;b
Status para Sistema Cartola (POCAE) 1;0;b

La descripcién de los valores es:

0: Servicio no disponible
1: Servicio disponible
b: Sin informacién (status no disponible)

La légica o reglas de negocio implementadas se basan en la lectura de
estas sefales de acuerdo a la arquitectura propuesta. El primer estado del
semaforo se obtiene a los 5 minutos de iniciada la primera entrega de
sefiales. A partir de este punto el string siempre debera considerar la ultima
lectura y las 4 lecturas anteriores. La ldgica se resume en el cuadro que
sigue:

Estado asociado a Regla de negocio

las senales

Disponibilidad Si en la recepciéon de los ultimos 5 strings recepcionados
(Verde) existen entre 4 y 5 sefales "1" consecutivas
Intermitencia Si en la recepcién de los ultimos 5 strings recepcionados
(Amarillo) existen entre 2 y 4 senales "0" consecutivas
Indisponibilidad Si en la recepciéon de los ultimos 5 strings recepcionados
(Rojo) existen 5 senales "0" consecutivas

No monitoreado | Si en la recepcidn de los ultimos 5 strings recepcionados
(Blanco) existen 5 senales "b" consecutivas

Para el caso que se determine una “Indisponibilidad” se generan
mensajes a una lista de distribucién avisando de este estado y también se
refleja este estado en un panel de control®®.

18 yer 8.1.2. Escalamiento
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9.2. Determinar cobertura de Cuotas de Transporte

Para determinar la cobertura de Cuotas de Transporte se establecieron
tres actividades no triviales que vale la pena explicar ya que fueron
automatizadas. Estas son:

e "“Pronosticar demanda”
e "“Determinar saldo de Cuotas de Transporte” y, finalmente
e "“Determinar cobertura de Cuotas de Transporte”

En primer lugar, la actividad de “Pronosticar demanda” consiste en
implementar un modelo estadistico que permita el prondstico de ventas, en
base a la informacién histérica de ventas de Cuotas de Transporte. En
segundo término, y en base a los reportes que diariamente se obtienen de
los puntos de venta con los saldos disponibles al momento de la generacién
de éstos, se obtendra la oferta de Cuotas de Transporte disponible a los
usuarios de Transantiago. Finalmente con las actividades anteriores, se
origina la actividad de “Determinar cobertura de Cuotas de Transporte”, que
fundamentalmente consiste en descontar de la oferta de Cuotas de
Transporte disponible las Cuotas de Transporte pronosticadas y presentarlas
en saldo de cuotas y tiempo por consumir en base al prondstico obtenido.

A continuacién se muestra la secuencia de actividades para determinar
la cobertura de transporte.

Ventas Historicas Saldo purto de
{ venta

O

transporte

Determinar
cobertura de
cuotas trans

Determinar
saldo de auwotas
de transporte

Pronosticar
demanda

Estimacion de cobertura de cuotas de

9.2.1. Estudio de datos

En la tarea de pronosticar correctamente el insumo clave es la calidad
de la informacidn. También influyen la estabilidad del funcionamiento del
sistema de transporte y que las condiciones ambientales permanezcan
relativamente estables.
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9.2.1.1. Origen

Como se ha descrito en capitulos anteriores, existen actualmente tres
redes comerciales en las cuales se originan las transacciones de carga de
Cuotas de Transporte. Estas son: Transbank, Servipag y Serviestado. La red
mas relevante resulta ser Transbank, con el 78% de la venta de superficie de
Cuotas de Transporte, seguida por Servipag con el 19% vy finalmente
Serviestado con un 3%. Estos porcentajes tienen directa relacién con los
puntos de venta instalados.

Ventas de Cuotas de Transporte (MMS)

ServiEstado;
4.236; 3%

Transbank;
112.407; 78%

En las siguientes ilustraciones se muestra la distribuciéon de PCMA! y
PCMAV?° por red de carga, destacando la importancia de Transbank para las
redes de superficie.

Distribuciéon de PCMAV por red

9 Ver 6.2.2.1. Puntos de Comercializacién del Medio de Acceso (PCMA)

20 Ver 6.2.2.2. Puntos de comercializacién de medio de acceso valido (PCMAV)
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PCMAYV;
ServiEstado; 4;
5%

Distribucién de PCMA por red

ServiEstado; PCMA

25;2%
Servipag; 161;
11%

H ServiEstado
M Servipag

m Transbank

9.2.1.2. Calidad

Los datos proporcionados por las bases de datos operacionales de AFT
son de excelente calidad ya que toda transaccion de venta es contabilizada
tanto por los sistemas centrales de AFT como por los sistemas de control de
cada red comercial.

Los controles de integridad y calidad se efectian en varios puntos
dentro de su proceso de registro y liquidacion. Se citan como ejemplos en los

86



puntos de carga de cada red, en el modulo de recepcidon de los sistemas
centrales, en el momento de liquidar, en analisis de integridad y prevencién
de fraudes y finalmente por parte del MTT a través de los envios periddicos
de informacioén.

9.2.1.3. Estacionalidad

Como es de esperar, las ventas de Cuotas de Transporte presentan
estacionalidades bien marcadas durante el afio. En primer lugar se observa
una fuerte alza una vez que ingresan los estudiantes a clases en el mes de
marzo, como también una sensible baja en los periodos de vacaciones y
fiestas patrias. Sin embargo, también se pueden ver afectadas por elementos
puntuales y que estan fuera de esta estacionalidad.

En el siguiente grafico se muestra un evolutivo de ventas de Cuotas de
Transporte en el cual se aprecian las situaciones indicadas:

Venta de Cuotas de Transporte (MM$)
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Por ejemplo la disminucion a partir de mayo 2011 por las
manifestaciones y tomas, los estudiantes salieron a marchar principalmente
por Santiago y regiones, como sefal de protesta frente al gobierno por la
“calidad de la educacion” y el modelo de “financiamiento educativo”. Como
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parte de esta protesta un alto niumero de universidades entraron en paro
indefinido y varios colegios permanecieron en toma por parte de los
alumnos. Dificilmente un modelo podria incorporar esa informacién y adaptar
los prondsticos.

Ventas de Cuotas de Transporte (MMS)

4.500
4.000 S—
3.500 /’\g S~ o)
3.000 ~~ ]
2.500
2.000
1.500
1.000

500

9.2.2. Pronosticar demanda de Cuotas de Transporte

Para pronosticar y dado el alto volumen de informacién mensual (sobre
los 7 millones de transacciones) y en acuerdo con las necesidades del
requerimiento, se optd por aplicar a la informacidon de ventas un nivel de
agregacion que permita mejorar los tiempos de procesamiento y
respuesta. El nivel de agregacidén acordado fue clasificar las transacciones
en grupos de 15 minutos para cada dia de la semana y por comercio?!, el
cual permite equilibrar las necesidades de las areas usuarias, los procesos de
base de datos y tiempo de respuesta a las consultas, tal como se puede ver
en el diagrama correspondiente a la tabla “rango_15"%°.

Los prondsticos se haran en base a las transacciones histéricas de los
dos ultimos meses de carga. Tras una inspeccidn visual se observa que
existe un patrén comun en el que se distinguen tres comportamientos bien
marcados y delimitados:

2! Comercio: establecimiento de venta de CT, perteneciente a una red de comercializacién

22 Ver 10.7. Diagrama de datos
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e lunes (celeste), en el cual se observa una mayor venta que en el
resto de la semana y relativamente pareja para este dia en
particular.

e martes a viernes (verde), en el cual se observa una venta menor
a los dias lunes y también con un comportamiento parejo.

e Dias No Habil (amarillo), los cuales son basicamente sabado,
domingo y dias festivos, que también muestra valores dentro de
un marcado intervalo.

A continuacion se muestra en forma semanal la venta de Cuotas de
Transporte de dos meses (junio y julio 2013).

Ventas Cuotas de Transporte
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Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo

En base al analisis anterior y para efectos de generar los prondsticos
adecuados, es que se aplicaran los modelos estadisticos utilizando la
comparacion para cada tipo de dia de acuerdo al patréon de dias observado.

9.2.2.1. Resultados

Los resultados obtenidos varian para cada técnica utilizada, siendo el
de menor error el de Regresidn Lineal.

En la siguiente tabla se muestran los errores obtenido por el error
absoluto porcentual de la media (MAPE) que fue descrito en el Marco
Conceptual del proyecto.
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Medias Suavizacioén Regresion
Moviles Exponencial Lineal
Consumo de
Cuotas de 11,77% 11,41% 8,01%
Transporte

Sin embargo, aunque la técnica de menor error fue Regresion Lineal,
se optoé por implementar la suavizacion exponencial por ofrecer
menores costos y tiempos de implementacion.

A continuacién se presentan los errores obtenidos por el error absoluto
porcentual de la media (MAPE), desagregados por dias de semana.

Medias Suavizacion | Regresion

Moviles Exponencial | Lineal
Lunes 9,52% 5,83% 4,99%
Martes 9,41% 9,06% 6,44%
Miércoles 31,59% 31,13% 12,77%
Jueves 3,70% 7,67% 4,12%
Viernes 7,91% 6,31% 6,55%
Sabado 10,13% 8,82% 10,14%
Domingo 10,16% 11,05% 11,07%

En términos de los resultados para pronosticar la demanda de los
tramos horarios dentro de un dia de la semana, se adjunta como ejemplo el
dia lunes para el mes de Agosto de 2013, el resto de los dias de la semana
se pueden ver en anexo 3: “Prondsticos por dias de semana”.

Tramo Pronostico Real Error Absoluto Diferencia
07-01 1.256.865 1.385.490 10,23% = 39.636
07-02 1.966.972 2.165.622 10,10% - 95.253
07-03 2.617.497 2.951.243 12,75% - 29.348
07-04 3.822.161 3.901.019 2,06% 31.598
08-01 5.268.788 5.706.739 8,31% 127.484
08-02 5.303.266 5.977.966 12,72% - 166.480
08-03 5.880.486 6.406.285 8,94% - 108.175
08-04 5.744.456 6.315.681 9,94% - 201.993
09-01 6.732.156 6.910.780 2,65% = 666.128
09-02 7.634.202 7.826.510 2,52% - 508.735
09-03 7.428.660 7.980.900 7,43% - 670.843
09-04 7.819.393 8.144.160 4,15% - 657.528
10-01 8.389.037 8.231.234 1,88% | - 1.047.087
10-02 8.766.331 8.644.362 1,39% - 999.259
10-03 8.913.260 8.732.775 2,02% | - 1.134.786
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10-04 9.250.507 8.695.250 6,00% | - 1.288.943

11-01 9.575.185 8.782.176 8,28% | - 1.580.151
11-02 9.878.181 8.902.045 9,88% | - 1.610.508
11-03 9.756.779 8.938.148 8,39% | - 1.346.247
11-04 9.891.471 8.909.091 9,93% | - 1.425.743
12-01 9.713.916 9.208.588 5,20% | - 1.330.035
12-02 10.094.506 8.902.326 11,81% | - 1.594.209
12-03 9.988.485 9.067.641 9,22% | - 1.464.747
12-04 10.115.897 8.991.113 11,12% | - 1.537.401
13-01 10.405.180 9.620.560 7,54% | - 1.139.991
13-02 9.961.085 9.470.260 4,93% - 950.226
13-03 10.100.834 9.104.004 9,87% | - 1.300.886
13-04 9.368.320 8.176.931 12,72% | - 1.392.030
14-01 8.243.091 8.204.480 0,47% = 571.993
14-02 8.021.874 7.095.737 11,55% | - 1.202.511
14-03 7.362.463 6.955.021 5,53% = 621.811
14-04 6.984.730 6.228.792 10,82% - 904.320
15-01 6.732.374 5.879.227 12,67% | - 1.025.595
15-02 6.877.355 6.467.354 5,96% - 483.405
15-03 6.728.994 6.297.820 6,41% = 528.511
15-04 6.681.279 6.512.444 2,53% - 426.857
16-01 7.037.053 6.718.710 4,52% = 737.136
16-02 7.619.532 7.055.770 7,40% - 995.037
16-03 7.823.283 7.791.922 0,40% = 480.184
16-04 8.175.382 8.033.926 1,73% - 533.059
17-01 9.436.311 9.360.108 0,81% = 543.677
17-02 10.606.748 9.818.649 7,43% | - 1.052.225
17-03 11.164.633 10.904.766 2,33% = 995.845
17-04 12.169.133 11.361.538 6,64% | - 1.456.189
18-01 13.855.305 13.512.263 2,48% | - 1.322.580
18-02 14.842.242 14.533.595 2,08% | - 1.441.681
18-03 14.865.516 14.694.052 1,15% | - 1.053.740
18-04 14.203.664 13.828.900 2,64% | - 1.096.524
19-01 13.671.369 12.976.425 5,08% | - 1.371.952
19-02 12.861.438 12.381.494 3,73% | - 1.060.914
19-03 11.397.512 10.932.700 4,08% = 935.812
19-04 9.751.514 9.469.230 2,89% | - 1.069.448
20-01 8.503.007 8.464.670 0,45% = 846.413
20-02 7.358.638 7.591.212 3,16% - 614.631
20-03 6.647.378 6.137.900 7,66% = 923.290
20-04 5.286.290 4.867.846 7,92% - 785.683
21-01 3.741.441 3.703.523 1,01% = 588.472
21-02 2.925.123 2.976.255 1,75% - 487.214
21-03 2.192.427 2.191.126 0,06% = 369.299
21-04 1.485.648 1.548.075 4,20% - 292.937

Para este caso el error promedio se encuentra en torno al 6%.

9.2.3. Determinar saldo de Cuotas de Transporte

El objetivo de este proceso es automatizar el Calculo del Saldo por
Comercio al momento del término de la generacion del reporte de “POS
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Aperturado”. Este reporte contiene el estado y fecha de apertura de los POS
de los comercios, el monto con el cual inician la operacion, el monto utilizado
y devuelto y la red a la cual pertenece, entre otros datos.

Estos reportes se generan 8 veces al dia en los siguientes horarios:

H#*

Horario
6:30
7:30
9:30
12:30
15:30
17:30
21:00
23:30

O NGO UL, WNER

Para determinar el saldo disponible, al momento de cargar este reporte
en la aplicacién computacional, se suma por comercio el cupo cargado por
POS, considerando aquéllos que figuren en el informe con Cupo Operado y
Cupo Devuelto igual a cero, lo que implica que el POS no ha devuelto su
cupo de cuotas de trnasporte al switch de AFT y cuyo Cupo Cargado sean
mayor a 10.000 pesos. Esto para aislar otros dispositivos informados dentro
del informe, como TOTEM's y dispositivos MAS?® de Metro.

A continuacidén se muestra una descripcidén de este archivo.

Campo

Hora de inicio
Hora de fin
Tipo de pos

Red
Codigo de terminal
Ultima apertura

Devolucién
Cupo cargado
Cupo operado

Cupo devuelto

Descripcion de campo
Hora de inicio de la generacion del reporte
Hora de término de la generacion del reporte

Corresponde al comercio (PCMA y PCMAV), donde esta
instalado el POS
Entidad comercial responsable del PCMA y/o PCMAV

Numero Unico que identifica el POS del comercio

Fecha y hora de la Ultima apertura del POS con formato dd-
mm-yyyy y hh:mm

Fecha y hora de la ultima devolucién del cupo de cuota de
transporte con formato dd-mm-yyyy y hh:mm

Monto en pesos del cupo de cuota de transporte cargado desde
el Switch al POS

Monto en pesos del cupo de cuota de transporte vendido e
informado al Switch

Monto en pesos del cupo de cuota de transporte devueltos al
Switch

23 MAS, dispositivo de auto-atencién de Metro
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9.2.4. Cobertura de Cuotas de Transporte

Una vez determinado el monto aperturado informado en el momento de
generado el reporte de POS Aperturados, vienen dos tareas relevantes que
consisten en:

a)

b)

Saldo Consumido: este saldo consiste en determinar la diferencia
entre el monto aperturado que se obtiene al momento de cargar el
reporte de POS Aperturados, y el cdlculo de Cuotas de Transporte
desde la ultima apertura hasta la fecha del informe. Para esto se utiliza
el pronodstico de consumo de Cuotas de Transporte obtenido en el
punto 9.2.2.

Saldo por consumir: este saldo consiste en la diferencia entre el
Saldo Consumido y el pronéstico de Cuotas de Transporte hasta que
esta diferencia se haga cero. En forma paralela se contabilizan la
cantidad de tramos de 15 minutos hasta que la diferencia sea cero.

Saldo Consumido

|

1

I

|

I

I

|

|

|

|
Monto aperturado | ﬂ Emision de reporte
por el POS | (POS Aperturados)

&

Pronastico por tramo horario

Finalmente al momento en que el usuario realice la consulta se

mostrara la diferencia en tramos de 15 minutos, desde la emision del reporte
hasta la hora de consulta expresada en horas de cobertura disponible.
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10. Diseio de las Aplicaciones Computacionales de apoyo a los
Procesos

La metodologia a seguir en el disefo de las aplicaciones
computacionales para la implementacién de este proyecto se llevara a cabo
en dos etapas. En la primera, se trabajard en los distintos casos de uso
obtenidos desde cada uno de los diagramas de pistas BPMN mostrados
anteriormente y, en segundo lugar, se trabajara en los diferentes diagramas
de secuencia para cada uno de los casos de uso previamente definidos.

10.1. Diagramas de Casos de Uso

Un caso de uso es la representacion abstracta de una funcionalidad del
sistema que provee un resultado de valor desde el punto de vista de sus
actores. Ademas de poseer una representacion grafica como todos los
elementos del UML, se describe por medio de un conjunto de secuencias de
acciones, incluyendo variantes, que ejecuta un sistema para producir un
resultado observable, de valor para un actor como el calculo de un resultado,
la generacién de un nuevo objeto o el cambio de estado de un objeto.

10.1.1. Calibrar reglas

Este caso de uso refleja la actividad del encargado de monitoreo en la
calibracion de las Reglas de Negocio. Este diagrama incluye la Légica de
Negocio bastante importante referida a la mantencién de los parametros de
las reglas determinadas para el tratamiento de cada sefal recepcionada por
el sistema.

<<include>> Leer reglas actuales

<<include>>

Cargar nuevas reglas

Encargado Calibrar reglas
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10.1.2. Consultar panel de control

Este caso de uso refleja la interaccién que se lleva a cabo al momento
de recibir una alerta que puede gatillar un escalamiento de un incidente, en
el cual el Encargado de Monitoreo debe validar la informacién que muestra el
panel de control de la aplicacién.

O

A

Encargado

Invoca panel de control

10.1.3. Estimacion de Cuotas de Transporte

Cuando es declarado el escalamiento y este afecta al Switch, el Jefe de
Riesgo Operacional necesita saber el tiempo de autonomia de las redes hasta
gue se reponga el servicio. A continuacién se muestra el caso de uso que
complementa el diagrama de pistas BPMN de escalamiento de incidente.

Ejecutar modelo

<<include>>

Estimacion de cuotas de transporte

Jefe de riesgo
<<include>>

Leer datos
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10.2. Diagramas de secuencia de sistema

Los diagramas de secuencia muestran las interacciones entre los
objetos organizados en una secuencia temporal. En particular, muestra los
objetos participantes en la interaccion y la secuencia de mensajes
intercambiados.

A continuacién se presentan los diagramas de secuencia que se
desprenden de los distintos casos de uso definidos.

10.2.1. Calibracion de reglas

Para el caso de uso "“Calibrar reglas”, se puede dividir en dos
actividades: la primera corresponde a solicitar los datos que estadn cargados
y que fijan la “tolerancia” del sistema respecto de los valores que fueron
fijados para alertar en caso de detectar alguna anomalia en los sistemas
centrales. La segunda actividad se refiere a la necesidad de modificar estos
valores por parte del encargado de acuerdo a los analisis de éste. El
siguiente diagrama de secuencia muestra la relacién con el sistema.

Encargado Sistema

1 : Solicitar datos()

.
! i

T

2
If ct.*:unﬁrma datos J

3 1 Confirmadion()

bardar confirmadon()

Elsei J

7 Modifica datos()
8 : Envia datos()

k 4

r Gua]dar datos()
= -E 10

L=
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10.2.2. Consultar Panel de Control

El siguiente diagrama de secuencia muestra para el caso de uso
“Consultar Panel de Control” la relacion entre el Encargado de la Gestidon de
Incidentes y el sistema. Esta consulta se activa en el caso de ser activada
una alerta, y consiste en solicitar los valores que contiene el Panel de Control
para cada una de las sefales asociadas a los sistemas centrales. El
Encargado podra ver cudl sistema esta fallando y el impacto que tiene dentro
de los servicios que se prestan en base a este.

Encargado Sistema

i 1: Solicita datos panel() ik

3

1 :Enliiita datos()
e |

6 @ envia datos panel

10.2.3. Estimacion de Cuotas de Transporte

El caso de uso “Estimacién de Cuotas de Transporte” consiste en
solicitar al sistema los datos de la estimacién de Cuotas de Transporte que
guedan aun en las redes de carga en el caso que el sistema Switch quede
fuera de servicio, para lo cual se solicita al sistema los datos y ejecucion del
modelo establecido para este célculo.
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Jefe riesgo Sistema

o
o
2: Pe estimadon CT()

3
hegamnni

4 : Ejequtar modelo estimacion CT{)
[ F .

[t

1: Solicitar estimacdon CT()

10.3. Diagrama de secuencia extendido

Los siguientes diagramas de secuencia extendidos muestran en detalle
las interacciones entre las distintas clases légicas organizadas en una
secuencia temporal. En particular, los objetos participantes en la interaccion
y la secuencia de mensajes intercambiados.

Para el disefio de los diagramas utilizaremos el marco Modelo Vista
Controlador (MVC). Este marco separa los componentes del modelo, vista y
controlador. EI modelo representa la légica de negocio o dominio de la
aplicaciéon, normalmente con los datos proporcionados por una base de
datos. EI controlador selecciona la vista, que representa la interfaz de
usuario adecuada. De forma predeterminada, el marco de MVC usa los tipos
existentes de pagina para la representacion en el explorador. El controlador
busca el método de accién adecuado en el controlador, obtiene los valores
gue se usaran como argumentos del método de acciéon y administra los
errores que se pudieran producir cuando se ejecuta el método de accién. A
continuacion, representa la vista solicitada.

10.3.1. Calibracion de reglas

En este diagrama de secuencia extendido, se emplearon una clase vista
para solicitar la consulta de parametros y una para visualizar las respuestas.
Existe también una clase controlador que maneja la relacidon entre las vistas
y la clase modelo.

En la primera parte del diagrama, el sistema hace una consulta que

trae los datos resultantes de la aplicacion de las reglas de negocio asociadas
al procesamiento de las sefales de los sistemas centrales.
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La segunda parte, es la que guarda la confirmacion de los resultados
de la parte anterior en caso de que estos se ajusten a los criterios del
encargado de monitoreo.

Por ultimo, en caso que sea necesario cambiar los valores calculados
por sistema; por exceder la tolerancia definida o por alguna situacion en
excepcional que amerite el cambiar los valores obtenidos.

Encargado Vista : Interfaz Controladar : Control Modelo : Datos

1: Solicitar datos sla}

o 2 : Solicitar datos sla) o . '
Lt 3 1 Solicitar datos sla) <
b
| O ———. 7]
' BN i e A R e HE R F:]
L 5 i
J 5] : ' )
If cénfirma datos J : .
; 7: Enviar confirmacion() ; :
] L 8 : Guardar confirmadon() e :
] '—L 9 : Guardar confirmadon( i )
3 L
i e B U B R e U
] s R s :
e S S 11 i i :

ese )

13 . \Modificar datos slal) i : ]
14 : Enviar datos slal) x| x ]
Lt 15 : Guardar sla() = :
Ly 16 : Guardar sla) o
Iy
r— i
hensn e e cnan s 17 :

10.3.2. Consultar panel de control

En este diagrama de secuencia extendido, el encargado de monitoreo
solicita a través de la Vista los datos del panel de control que actualmente se
encuentran calculados y que dan cuenta de una alerta que se produce
porque algunos de los servicios esta fuera de rango o por algun control de
rutina.
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Posteriormente, la clase Panel solicita la busqueda de informacién en la
base de datos a la clase modelo y ésta le devuelve la informacién para que
sea ordenada y entregada a la clase Vista para ser presentada al usuario.

Encargado Vista : Interfaz Conirolador : Panel Modelo : DatosPanel

1 : Solicita datos panel )

¥

2 : Solicita datos panel)
Lt 3 : Solicitar datos panel()

10.3.3. Estimacion de Cuotas de Transporte

La consulta de estimacion de Cuotas de Transporte disponible se
representa en el siguiente diagrama de secuencia extendido, en primer lugar,
dentro del BPMN de escalamiento el jefe de riesgo y continuidad invoca la
consulta de estimacién de Cuotas de Transporte para determinar la cantidad
de éstas que estan disponibles en las redes de carga y que determinan el
tiempo disponible para la correccion de fallas detectadas en el sistema
central Switch.

Una vez solicitada la estimacién, el “Controlador: control CT”, solicita

los datos a la base de datos “Datos CT”, quien se los entrega para que sean
desplegados por la Vista Interfaz.
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Jefe de riesgo Vista : Interfaz

1: Solicitar estimadon CT()

|

2 : Pedir datos estimadon CT) :
Ll

Controlador : Contral CT

Modelo : Datos CT

3 1 Solictar datos()

10.4. Diagrama de clases

Un Diagrama de Clases es un tipo de diagrama estatico que describe la
estructura de un sistema mostrando sus clases, atributos y las relaciones
entre ellos. Los Diagramas de Clases son utilizados durante el proceso de
analisis y disefio de los sistemas donde se crea el disefio conceptual de la
informacién que se manejara en el sistema y los componentes que se

encargaran del funcionamiento y la relacién entre uno y otro.

10.4.1. Calibracion de reglas

Interfaz

+Tipo de SLA

 J—

Encargado

+5olidtar datos slal)
+Enviar confirmacion()
+Enviar datos SLAD

Control

+Tipo de SLA

e —— +Fecha

+5olicitar datos SLA)
+Guardar confirmacion()
+Guardar sLAD

b

Datos

+Fecha
+Tipo de SLA
+Valor SLA
+5istema

+5olicitar datos SLAQ)
+Guardar confirmacion()
+Guardar confirmadion()
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10.4.2. Consultar panel de control

Encargado

Interfaz

Panel

SN +Fecha

+solicitar datos panel ()

DatosPanel

+5olicitar datos panel()
+Generar consulta panel()

+Fecha

+5olicitar datos panel()

10.4.3. Estimacion de Cuotas de Transporte

Jefe de riesgo

Interfaz
+5olicitar estimacion CT()

Control CT

+Red de carga
+Fecha

+Pedir datos estimacion CT()
+Genera estimacion CT{)

Datos CT

+Codigo_FEntidad
+Fecha_Estimacion
+5aldo
+Duradon_Carga
+Tipo_Local
+Direcdon
+Hoomuna
+Hun_Cajero

+5olicitar datos()

10.5. Diagrama de colaboracion

Los Diagramas de Colaboracién muestran las interacciones que ocurren
entre los objetos que participan en una situacién determinada. Esta es, mas
o menos, la misma informacidn que la mostrada por los Diagramas de
Secuencia, pero destacando la forma en que las operaciones se producen en
el tiempo. Los diagramas de colaboracién fijan el interés en las relaciones
entre los objetos y su topologia.

102




En los Diagramas de Colaboracidon los mensajes enviados de un objeto
a otro se representan mediante flechas, mostrando el nombre del mensaje,
los parametros y la secuencia del mensaje. Los Diagramas de Colaboracion
estan indicados para mostrar una situacién o flujo programa especificos y
son unos de los mejores tipos de diagramas para demostrar o explicar
rapidamente un proceso dentro de la légica del programa.

10.5.1. Calibracion de reglas

La construccidon del Diagrama de Colaboracién, asociado a “Calibracién
de reglas”, se dividid en tres partes: la primera asociada a la consulta de los
parametros actuales; la segunda asociada a la parte de la condicién “If” que
confirma el uso de los parametros mostrados; y la ultima al “Else”, que
modifica los parametros que se comparan a los SLA definidos.

Encargado

1: Solicitar datos SLAJ

Vista 1 Interfaz

Controlador : Control 2 : Solicitar datos SLAQ)

5 A i 3 ¢ Solidtar datos SLAQ

Modelo : Datos
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IF confirma datos /l

Encargado

1: Enviar confirmacon()

Vista : Interfaz

Controlador : Control

3 Guardar confirmacion()

/2 : Guardar confirmacion()

Modelo : Datos

—

Encargado

\ 2 : Enviar datos SLA()

l 1: Modificar datos()

Vista : Interfaz

A
’B /3: Guardar datos()

Controlador : Control

4 : Guardar datosz()

Modelo : Datos

10.5.2. Consultar panel de control

Encargado

1: Solicita datos panel()

Vista : Interfaz

2 : Solicita datos panel()

—

Controlador : Panel

B

3 : Solicitar datds panel()

I

Modelo : DatosPanel

104




10.5.3. Estimacion de Cuotas de Transporte

Jefe de riesgo

.___hl : Solictar estimacion CT()
g :
T Vista : Interfaz

Modelo ; Datos CT 7 :'?
3 : Solicitar datos() ‘ /
‘“‘\ 2 1 Pedir datos estimadcion CT()
A
S Controlador : Control CT

My

51 Generar estimacion CT()
E T

10.6. Diagrama de Paquetes

Un "“Paquete” es un elemento de modelado que se emplea para
organizar al resto de los elementos de modelado en agrupamientos ldgicos.
Los paquetes permiten subdividir los modelos en partes manejables segun
los criterios que se establezcan haciéndolos mas sencillos de comprender, de
manipular y de comunicar. Los Casos de Uso, al igual que muchos otros
elementos de modelado del UML, pueden organizarse en paquetes. Ademas,
los paquetes ayudan a identificar en forma temprana los subsistemas o
moddulos de un sistema a construir y a organizar al equipo de trabajo.

Los paquetes permiten agrupar y aislar casos de uso, clases,
asociaciones y eventualmente otros paquetes. Un paquete agrupa
normalmente a una serie de entidades que corresponden a una funcionalidad
bien definida. A menudo esta funcionalidad es lo que definird el nombre del
paquete.

Todos los elementos no son necesariamente visibles desde el exterior
del paquete, es decir, un paquete encapsula a la vez que agrupa.
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Aplicacion

[ [=]
Informes Alertas
1
Preparacidn de datos
Ejecutar reglas de negodo
- [==] =]
Captura de datos Mormalizacidn Guardar datos |
Sistemas centrales Redes de carga
=
Interfaz a base de datos

Mantenedor de reglas

T

Reaglas de negocio

| (R | —

Sistemnas centrales Redes de caraga

|

[

Interfaz a base de datos

10.7. Diagrama de datos

A continuacidon se describe el modelo entidad-relacién correspondiente
a la relacion de los datos necesarios para el funcionamiento del sistema.

e TrxRedes: corresponde a las ventas histdéricas de Cuotas de Transporte
efectuadas por cada comercio perteneciente a una red de carga. Esta
tabla es cargada con alrededor de 6,5 millones de transacciones
mensuales. Se adjunta como ejemplo una vista de ella.
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[3 Replicacién 2013-06-05 09:30:00.000 2013-06-06 09:30:00.000 Totem Gvc  AFT 16363626 2013-06-05 12:26:00,000 ML 1,0000 0,0000 0,0000 <
3 Administracién af i, D
———— 1 de200 | b B b
< i, r

e LKPLocalesEnUso: registra la identificacién del POS con la red a la cual
pertenece, ademas de los datos de identificacion de su respectivo
comercio.
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- Microsaft SQL Server fof

Editar Ver Depurar Disefiador de consultas  Hemamientas  Ventana  Comunidad  Ayuda
1 Nueva consulta | [y | [ | 5 B
=HE ] P s A s
Explorador de objetos >~ x ECHEVERRIA\SQL...LKPL | RECHEVERRIANSQ....POSA | 'SQLQueryl.sql - no conectado | RECHEVERRIANSGL..T - dbo.TaRedes | -
Conectar~ 34 FoslD  Enfidad  PosID_HEX RunComerco NombreSitio Comuna Direcdon Rubro TipoPunto  SubTipoPunte  *
5 [ RECHEVERRIA\SQLEXPRESS2008 (SQL Server10.5( | > |FEEIES Transbank 2008282 25299354 LIERERIA SAN MIGLEL SAN MIGUEL GRAN AVENIDA GENERAL JOS... LIBRERIAS Punto bip!  PCMA Transbank
(= (L1 Bases de datos 33600152 Transbank 2008298 4931696 LIBRERTA PINOCHO(1) SANTIAGO SALVADOR SANFUENTES 2725 LIBRERIAS Puntobip!  PCMA Transbank | =
(3 Bases de datos del sistema 33600154 Transbank 2008294 12900465  DICOMA SANTIAGO AV.BRASIL 618 REPUESTOS Y A... Puntobip! PCMA Transbark | |
1 bases 33600176 Transbank 2008280 27257534  PINTURAS REAL SANTIAGO DIEZ DE JULIC 50 PINTURAS Punto bip!  PCMA Transbank
b’ E”nzi';t"aa o 33600182 Transbark 2008286 27286526  BICICLETAS VARGASL SANTIAGO SAN DIEGO 314 BICICLETAS YR... Puntobipl PCMA Transbark
3 Disgramas de base de datos 33600186 Transbank 200828A 27314588 BLACK TRUCK SANTIAGO COPIAPO 895 REPUESTOS Y A... Puntobip!  PCMA Transbark
o 3 Tablas 33600198 Transbank 200826 27426093  CRISTALERTA MATUCANA SANTIAGO MATUCANA 701 MENAJEY CRIS... Puntobip! PCMA Transbark
[ Tablas del sistema 33600202 Transbank 20082CA 27470283 FERRETERI'Y GRIFERIA MONI SANTIAGO SAN FRANCISCO 50 FERRETERIAS  Puntobipl PCMA Transbark
1 dbo.cobertura 33600210 Transbank 2008202 27656412 QUESOS ARTURITO(1) SANTIAGO ISMAEL VALDES VERGARA 872... ALIMENTOSEN... Puntobip! PCMATranshark
£ dbo.LkPLokalesEnlso 33600214 Transbank 2008206 27765475  PINTURAS MUK SANTIAGO BASCUNAN GUERRERO 1798 PINTURAS Punto bip!  PCMA Transbark
; ::”‘gOSAFMWdDS 33600216 Transbank 20082D8 27864767  LAPRINCIPAL SANTIAGO AV. CLUB HIPICO 531 C-1 ALIMENTOSEN ... Puntobip! PCMA Transbark
=] ub:px:xi‘co 33600218 Transbank 200B2D0A 27884253 CONFITERIA LOS PEQUES SANTIAGO COMPANIA 1089 CONFITERIAS Y ... Puntobip! PCMA Transbank
1 dbo.rango_15 33600238 Transbank 20082EE 28083185 SITEC LTDA(1) SANTIAGO HUERFANOS 1160 14 EQUIPOS COMP... Puntobip!  PCMA Transbark
=1 dbo.rangos 33600240 Transbank 20082F0 28083173 SITEC LTDA(2) PROVIDENCIA AV. PROVIDENCIA 1951 EQUIPOS COMP... Puntobip!  PCMA Transbark
3 dbo.TrRedes 33500254 Transbank 200B2FE 28227701 CELPHONE SANTIAGO MONEDA 1025 127 ARTICULOS, SIS... Puntobip! PCMA Transbank
03 vistas 33600290 Transbank 2008322 28437277  GESO SANTIAGO ALONSO OVALLE 1287 EQUIPOS COMP... Puntobip! PCMA Transbark
g ;":”;;:”a;én 33600314 Transbank 2008334 28546033  CALZADOS FRANCYNT SANTIAGO VICTORIA 923 931 TIENDASDECA... Puntobip! PCMA Transbark
[ [ Service Broker 33600323 Transbank 2008343 28556217 TOP MARCA SANTIAGO BASCUNAN GUERRERO 187 TIENDAS DE CA. Punto bip!  PCMA Transbank
[ Almacenamiento 33600338 Transbank 2008353 28572077  SANTA TERESITA SANTIAGO SANTIAGO LIBERTAD 1399 MINIMARKET Funto bip!  PCMA Transbank
33600355 Transbank 2008363 28550571  LUCAS SANTIAGO CATEDRAL 1964 ALIMENTOSEN ... Puntobip! PCMA Transbark
L_l CoberturaCT_paso 33600365 Transbank 2008350 16920606 PCMAVS1 PROVIDENCIA AV. PROVIDENCIA 2384Y 2390  JUGUETERIAS Centro bip! PCMAV Transbank
1 ReportServerSSQLEXPRESS2008 33600375 Transbank 2008377 28298412  COM.OYARZUN PROVIDENCIA JORGE MATTE 2650 FERRETERIAS ~ Puntobip! PCMA Transbark
';l RE:” :SENE'SSQLEXPRBSMETE'"pDB 33600425 Transbank 20083A9 2522659 LA TRANQUERA PROVIDENCIA AV, TTALIA 1294 PANADERIAS Punto bip!  PCMA Transbank
S Oigj‘;”n:de servidor 33600435 Transbank 2008383 27361447 LOS ALMENDROS LTDA PROVIDENCIA MARDOQUEO FERNANDEZ 131 ALIMENTOS EN . Punto bip!  PCMA Transbank
£3 Replicacion 133600457 Transbank 20083CS 28563752 PROMUSIC FROVIDENCIA AV. LOS LEONES 2255 502 INSTRUMENTOS... Puntobip! PCMATransbark =
[ Administracién 4 L | L
P e —— o 1 de200 | b M b

Transporte.

Rango_15: registra la agrupacién en tramos de 15 minutos que
realiza al momento de cargar las transacciones de venta de Cuotas

se
de

Archivo Editar Ver Depurar Disefiader de consultas  Herramientas  Ventana Comunidad  Ayuda
o Nueva consulta | [y | [ | &5 B
BHE 2 a A e EEE i =
Explorador de chjetos - x ECHEVERRIA\SQL...T - dbo.rango_15 ~ RECHEVERRIA\SQL... KPLokalesEnblso | RECHEVERRIA\SQ...POSAperturados | T x
Conectar~ 2 CodigoEntidad RunComercio mes  Semana_snno dia_semana Fecha_trx Total rango_15 cantidsd promedio Venta_x_minuto -
5/ |3 RECHEVERRIA\SQLEXPRESS2008 (SQL Server1 4 || ¥ | & 29538263 20133 10 5 2013-3-9 16000 1903 6 2566 1066, 7
=) 3 Bases de datos B [ 28993730 0133 11 5 2013-3-15 1000 1203 1 1000 §6,666666656666571 |~
[ Bases de datos del sistema 65 28373640 0133 12 6 2013-3-23 2000 1903 1 2000 133,33333333333334 ||
1 bases 65 28950799 20133 12 4 2013-3-21 15220 0904 9 1691,1111111111111 1014,6666666566566
bert
U cobertura &5 28765541 20133 11 5 2013315 7500 1004 5 1500 500
| CoberturaCT
5 [ Diagramas de base de datos 65 29934459 20133 11 3 013-3-13 1000 0304 1 1000 56,666666666566671
= [ Tablas 65 29910561  2013-3 10 4 2013-37 1000 1804 1 1000 66,666666666666671
[ Tablas del sistema 5 20505233 20133 13 5 2013-3-29 5100 20402 3 1700 340
3 dbo.cobertura 6 +® 0133 10 5 013-38 17900 1504 13 1376,9230765230769 1193,3333333333333
N
3 dbo.LkPLekalesEnUse 56 34 0133 11 1 2013-3-11 15500 14-03 14 1178,5714285714287 1100
3 dboPOSAperturados
65 28991797 20133 13 4 2013-3-28 3400 1704 3 11 226,
3 dbo.Procesos
3 dbo pronostice 65 28920237 133 11 2 013-3-12 4000 202 3 1333,3333333333333 266, 66666666566669
= dbo.rango_15 E &5 28563730 20133 11 5 2013-3-15 1500 18-01 1 1500 100
= dbo.rangos 65 28813133 2013-3 13 4 2013-3-28 2400 1004 1 2400 150
= dbo.TrRedes 65 28673566 20133 10 5 013-38 1000 2102 1 1000 66,666666656566671
53 Vistas 65 28460104 20133 11 3 2013-3-13 2000 1002 1 2000 133,33333333333334
Sindni
[ Singnimas 65 28931373 20133 10 4 201337 6200 1801 4 1550 413,33333333333331
[:3 Programacion
[ Service Broker [ 30309987  M133 11 7 2013-3-17 5000 1203 3 1866 7 1
3 Almacenamiento 67 58 20133 10 7 2013-3-10 3000 1101 2 1500 200
[ Seguridad 65 30015134 2013-3 10 1 2013-3-4 3000 1104 3 1000 200
[ CoberturaCT paso 5 28798547 20133 10 5 013-38 7000 1701 4 1750 466, 66666656566669
U ReportServerSSQLEXPRESS2008 65 29036896 20133 9 5 2013-3-1 5500 0803 [ 915 366,
| ReportServerSSQLEXPRESS2008TempD
£ Sequridad 65 29552473 20133 11 1 2013-3-11 5000 1803 4 1250 333,33333333333331
[ Objetos de senvidor L4 5 28026226 20133 10 3 2013-36 3000 1992 1 3000 200
(3 Replicacion il 65 28933193 20133 11 5 013-3-15 1000 0803 2 500 66,666666656666571 ~
= : ] o 1 de200 | b Bl B

Prondstico: tabla que contiene el resultado

pronostico para cada tipo de dia y para los
base a la informacidn contenida en la tabla rango_15.
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del proceso de calculo del
tramos de 15 minutos, en



Archivo Editar Ver Depurar Disefiador de consultas  Herramientas  Ventans Comunidad  Ayuda
1 Nueva consulta | [ | O | 65 B
= R "
EE g a nEEEE b :
Explorador de objetos -1 x ECHEVERRIA\SQLE... - dbo.pronostico| RECHEVERRIA\SQL...T - dbo.rango_15 | RECHEVERRIA\SQL...LKPLokalesEnUso | T x
] AD RunComercio dia_semana rango_15 dia 0 dal dia2 da3 dad4 da5 das da? daB Dt -
= [ RECHEVERRIA\SQLEXPRESS2008 (SQL Serverl = 4931596 1 1203 21500 0 10000 4000 16200 8000 11000 12000 4000 7829,57221772
£ 3 Bases de datos B 4931596 1 1204 8800 0000 5000 4000 9500 5000 1000 3000 1000 2348,69882260
[3 Bases de datos del sistema 4531596 1 | 1301 7000 12000 12000 15500 5500 9000 6000 10000 3000 6151, 15072277
1 bases 4931696 1 1392 17500 0 4000 3000 5000 9500 000 4500 G100 6717,52901983¢
|Jl cobertura
- 4931596 1 1303 6400 S500 4500 10000 8500 9100 5000 6500 7700 7130,01894342¢
= | CoberturaCT
[ Diagramas de base de datos 4931596 1 1304 5000 4500 21000 27500 8OO0 16000 6000 13500 10800 113893884174
o B Tablas 4931596 1 1401 1500 10000 14000 7000 4000 13500 11000 5000 5000 6567, 398615416
[ Tablas del sistema 4931696 1 1402 3000 5000 6000 8000 14000 6200 9500 4200 11500  B849,84210407¢
= dbo.cobertura 4931596 1 1403 6000 11400 9000 23500 14500 3000 6000 9000 5500 7085,97344309]
|
3 dboLkPLokalesEnUso 4931695 1 1404 3500 4000 16500 G000 9500 4000 7000 23000 3500 9293,04668607.
= dboPOSAperturados
4931596 1 1501 3000 0 23000 5000 5400 7000 9000 1000 14600  9241,28194645t
= dboProceses
=1 dbo.pronestice 4531696 1 150z 7000 0 13000 20000 13700 5500 7000 2000 15000 981505303184
5 dbo.ranga 15 E 4931596 1 1503 1m0 20000 15500 7700 6700 5200 14000 1000 6221,91731673
= dbe.rangos 4931596 1 1504 9000 5000 10400 5000 16500 12300 15000 6500 7200 832454374824
= dbo.ToRedes 2931695 1 1601 11000 6000 9100 20200 18900 9000 6500 7000 23900 15477,7836770:
= ‘Sf'“f‘_ 4531696 1 102 21800 21200 11800 27300 18100 8500 17700 21000 14400  15461,2676520i
£3 Sin6nimos X 4931596 1 1803 7500 6400 6000 14000 15500 8000 8500 8500 8000 8561,93181847!
[ Programacién
[ Service Broker 4931596 1 1604 21000 4000 11500 20400 15000 20500 14000 1000 3700 6682, 52133950¢
Almacenamiento 4931596 1 1701 9000 4000 9500 10000 22200 9000 29400 10300 5400 10975,419973¢
=]
[3 Sequridad 4531696 1 170z 7500 7000 13500 18000 13200 18500 17700 8000 O 6370,06864346
|J CoberturaCT_paso 4931596 1 1703 18000 11500 7000 5000 5500 20000 11000 11000 4000 8131,94929666¢
(3 ReportServerSSQLEXPRESS2008 4931596 1 1704 13000 11000 17000 28000 9000 14000 9000 3000 2000 5256,6279235%
IJ ReportServerSSQLEXPRESS2008 TempD |
£ Seguricad 4931596 1 1801 45000 12000 14500 17000 24800 29000 17500 G000 11000  13321,9924533
| 3 Objetos de senvidor L 4531696 1 1802 24000 21000 25000 17000 21500 23800 19700 30100 2000 150036780052
(3 Replicacién e [ I ] [ |
4 o § | ¥ I { |1 de200 | b Bl B
u Listo

e Cobertura: tabla que contiene el resultado del calculo que estima el
saldo de cuotas y el tiempo restante de venta para cada comercio.

. Mot s S i e ™ ™ - 5 o

Archive Editar Ver Depurar Disefiader de consultas  Herramientas  Ventana  Comunidad  Ayuda

1 Nueva consulta | [y | [ | 5 B .
i ) A E e b s
Explorador de objetos -3 x ECHEVERRIA\SQLE... - dbo.cobertura| RECHEVERRIA\SQLE... - dbe.pronostico | RECHEVERRIA\SQL...T - dbo.rango 15 | RECHEVERRIA\SQL...LKPLokalesEnUso | F x
Conectar~ 4 = Red RunCo... HoraFin RangoF... DiaSem... TpoPCS NombreSito  Comuna PrineraApertura  RangoPrimerad... Dia.. SaldoFecin... FronosticoFe... CantidacRangos  *
RECHEVERRIA\SQLEXPRESS2008 (5C| | b ServiPag 2 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY  PCMAVD2 QUILICLRA 1 2013-06-05 20:.., 2004 3 5000000 480175,7797... 224
= 3 Bases de datos ServiPag 3 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY PCMAVD3 LA FLORIDA ! 2013-06-06 06:... 06-02 4 1000000 250916,8793... 30 E
(3 Bases de datos del sistema ServPag 4 2013-0606... 08-03 4 FCMAY  PCMAVD4 HUECHURABA . 2013-06-05 2., 2202 3 4500000 564459,8799... 127
1 bases Servibag 6 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY  PCMAVDS PUENTE ALTO | 2013-06-05 20:... 2003 3 4000000 665235,4177... 133
bert
* g (cUbEnula T ServiPag 7 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY PCMAVDT LA GRAMNIA + 2013-06-05 20-03 3 5000000 371634,7805... 238
obertura
@ [ Diagramas de base de da Servipag & 2013-0606... 08-03 4 FCMAY  PCMAVOS MAIFU 1201306-05 20:... 2003 3 5000000 213062,3389... 332
5 3 Tablas Servibag 9 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY  PCMAVDS CONCHALT (20130605 24z, 2101 3 4500000 474951,3748... 201
[ Tablas del sistema ServiPag 12 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY PCMAV1Z MACUL 1+ 2013-06-0520:... 20-04 3 4500000 367030,9346... 294
=] dbo.cobertu ServiPag 13 2013-0606... 08-03 4 FCMAY  PCMAV13 LOESPEIO (20130605 2%, 2102 3 5500000 575551,6915... 295
g"b”‘LKPL”k“'E‘E"U“ ServiPag 15 2013-06-06... 03-03 4 PCMAY  PCMAV1S RENCA | 2013-06-05 3 5000000 1105118,402... 101
dbo.POSAperturados
ServiPag 16 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY PCMAV16 LA PINTANA 1 2013-06-0607:... 07-03 4 1000000 143434,3587... 30
[ dbo Procesos
1 dbo.pronostico ServiPag 19 2013-0606... 08-03 4 FCMAY  PCMAV1S RENCA (20130605 20:... 2003 3 4500000 198083,2627... 411
=1 dbo.rango_15 Servibag 20 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY  PCMAV20 PUENTE ALTO (20130605 24z, 2101 3 4500000 50106,38437... 233
3 dbo. rangos ServiPag 21 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY PCMAV21 CERRILLOS 1 2013-06-0521:... 2101 3 4500000 28497,21226... 411
3 dbo ToRedes ServiPag 22 2013-0606... 08-03 4 FCMAY  PCMAV22 CONCHALT (20130605 20:... 2003 3 4500000 254138,1039... 308
£3 Vistas ServiEstado 24 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY  PCMAV24 LAS CONDES 1 2013-06-06 06z... 0604 4 500000 118664,7638... 31
Sind
g pmummns N ServiPag 2% 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY PCMAV2E SAN MIGUEL 1+ 2013-06-0520:... 20-04 3 5000000 643225,7437... 201
rogramacion =
® [ Service Broker ServiPag 27 2013-0606... 08-03 4 FCMAY  PCMAV27 fUfioA | 20130605 3 4500000 449184,1785... 96
3 Almacenamiento Servibag 28 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY  PCMAV2S LA REINA | 2013-06-05 3 5000000 156603,4492... 500
@ [ Seguridad ServiPag 30 2013-06-06... 03-03 4 PCMAV  PCMAV30 EL BOSQUE (20130605 20:.. 2003 3 4500000 147587,1365... 438
| CoberturaCT_paso ServPag 34 2013-0606... 08-03 4 FCMAY  PCMAV34 LOPRADO | 20130606 0:... 0603 4 5000000 233091,0160... 508
| ReportSenverSSQLEXPRESS20 Servibag 35 2013-06-06... 03-03 4 PCMAY  PCMAV3S fufioa | 2013-06-05 20:..,  20-03 3 4500000 658004,0744.., 42
ReportServerSSQLEXPRESS20
o D%j EZD d erverssQ) ServiEstado 36 2013-06-06... 03-03 4 PCMAV  PCMAV35 PROVIDENCIA . 2013-06-0606:... 06-03 4 2000000 444551,8280... 33
equrida:
(3 Objetos de servidor Serviag 37 2013-0606... 09-03 4 PCMAV  PCMAV3T EL BOSQUE 120130605 20:... 2003 3 4500000 96446,50279... 576
£3 Replicacion ServiEstado 41 2013-06-06... 09-03 4 PCMAY  PCMAV41 SANBERNARDO  12013-06-06 06:... 06-04 4 3000000 523934,4226... 95
(3 Administracién SeriPan 43 MITNENE  Nanz a POMAY  PrMAV4) PRRiAI NN MITARNS I T 2 asnnnnn SRRTS AMNE TI =
i P — vl 1 de200 | b B| b

e Procesos: registro de los ultimos procesos ejecutados por la aplicacion
de carga de archivos.
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= Micrasoft SQL Server Management Studio.

EI,LJ_.Nueva consulta Eh | & =n=
HE fEE e R

Archivo  Editar  Ver Depurar Disefiador de consultas  Herramientas Ventana Comunidad  Ayuda

S | B =
°] | alh | vi

8

bla~ | %, |22 B |

[ - =2 1 =2 3l
= == = fRe Yani

s

[T

Explorador de objetos

Conectar = ﬂ P e T

~ & % || RECHEVERRIA\SQL..T - dbo.Procesos| RECHEVERRIA\SQL...aCT - dbo.rangos | =

I0Tabla UltimoProceso CantidadRegistros  FechaReporte

= [ Bases de datos
[ Bases de datos del sistema
lj bases
[j cobertura
= L_j CoberturaCT

& Diagramas de base de datos

= [ Tablas
[l Tablas del sistema
= dbo.cobertura
= dbo.LKPLokalesEnUso
=1 dboPOSAperturados
3 dbo.Procesos
3 dbo.pronostico
= dbo.rango 15
= dbo.ranges
[ dbo.TrRedes

[ Vistas
< | I |

FEEEREERH

| (b RECHEVERRIA\SQLEXPRESS2008 (SQL Server 10 « || ¥ 2013-06-06 17:44:22,340 18236 AL

POSAperturados  2013-06-06 19:13:14.870 2438 2013-06-06 09:30:00,000 I
TrxRedes 2013-06-06 11:59:33.357 6150153 ALEE
* MLEE AL NUEL ALEL

m

b M 4|1 des | b M b |(m) |

Listo

Rangos: tabla de
tipo de dia.

apoyo que contiene los rangos definidos para cada
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Archive Editar Ver Depurar Disefiador de consultas  Herramientas  Ventana Cormunidad
Ayuda
: L] Nuevaconsulta | [y | [y | 5 4 =) =
= B g | BT | E alb | Vistadetabla~ | S5 | =5 @ | [E &5 o 'f.,q,] |
Explorador de objetos »~ & % | RECHEVERRIA\SQL...a(T - dbo.rangos| F X
Conectar~ & rangos dia &
| LB RECHEVERRIANSQLEXPRESS2008 (SOL Server 10 = 2201 1
= [ Bases de datos F 22-02 i
[ Bases de datos del sistema 27203 1
[j bases 27.04 :
i L_j cobertura S ;
i = | J CoberturaCT
i [ Diagramas de base de datos e 1
' = 3 Tablas 2303 i
[ Tablas del sistema 23-04 1
. = dbo.cobertura 00-01 5 |I
| = dbo.LKPLokalesEnUso P 3
] 1 dbo.POSAperturados i -
= dbo.Procesos =
i = dbo.pronestico = 00-04 2
i & dborange_ 15 01-01 9
= dbo.arangos 01-02 z
t & dbo.TrxRedes 01-03 3
! e 01-04 2 Iy
H [ SIﬂDﬂImDS.f = -
1 [ Programacién
i 3 Service Broker 02-02 2
i [ Almacenamiento 02-03 )
. [ Seguridad 02-04 p
f [j CoberturaCT_paso 03-02 3 I
f L:, ReportServerSSQLEXPRESS2008 03-03 2 |'
H Lj ReportServerSSQLEXPRESS2008TempDE— e 2
1l [ Seguridad
i 3 Objetos de servidor i 04-04 2 ¥ |
il [ 1 | b 4 4 (1 de200 | b B b al
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A continuacién se presenta un diagrama entidad-relacion de las tablas
que conforman el modelo de datos.

SOE———"Neo e
TrxRedes POSAperturados LKPLokalesEnUso
CodigoTerminal Horalnicio CodigoTerminal
CodigoTipoTRX HoraFin Entidad
CodigoEstadoMT TipoPOS PosID_HEX
CodigoEntidad Red % RunComercio
Monto % CodigoTerminal NombreSitio
NroTarjeta UltimaApertura Comuna
FechaTRX Devolucion Direccion
Fecha_TRX_1 CupoCargado Rubro
CodigoContrato CupoOperado TipoPunto
Cantidad CupoDevuelto SubTipoPunto
Hora_TRX EsCAE
Total CodigoEntidad
% RunComercio B Tipo
pronostico IDSitio
3 CODIGOENTIDAD
CodigoSitio
¢ RunComercio
rangos g NroPCMAV
ia_semana
rangos 30 Este
% da rango_15 Norte
dia_0
NombreSitio2
dia_1
DescripcionClearin
dia_2 P 9
dia_3
@ dia_4
dia_5
rango_15 dia 6
CodigoEntidad N - cobertura
] dia_7 SO Red
¢ RunComercio _
dia_8 @ RunComercio
mes
Dt
Semana_anno i Horafin
) Venta_x_minuto RangoFecInforme
dia_semana
Fecha trx DiaSemanaFecInforme
Total TipoPOS
rango_15 — NombreSitio
cantidad Comuna
promedio v Direccion
PrimeraApertura
Procesos RangoPrimeraApertura
@ IDTabla
DiaSemanaPrimeraApertura
UltimoProceso
SaldoFecInforme
CantidadRegistros
PronosticoFecInforme
FechaReporte
CantidadRangos
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11. Herramientas computacionales de apoyo a los procesos

Las herramientas computacionales de apoyo al proceso redisefiado, se
centraron en la implementacién de aquellos procesos en los cuales se
determinan los puntos de RTO?**y RPO?>. Estos son pardmetros especificos
gue estan intimamente relacionados con la recuperacion de desastres, y
tienen que ser tomados en consideracidn para que un plan de este tipo
pueda ser implementado.

Dentro de la propuesta de rediseno de procesos para la Gestidén de
incidentes desarrollada en los capitulos anteriores, las herramientas
computacionales se hicieron cargo de los procesos de “Desempeifio de
servicios”, donde se materializa el apoyo computacional para Ila
determinacién del RPO; y del proceso de “Escalamiento” en donde se
determina el RTO.

A continuacién se destacan dentro del diagrama de rediseno los
procesos que seran apoyados por herramientas computacionales.

Informe de
problema

Calibracién
reglas de
negocio

i
i

i - ;
I Senvicio Comercalies
i Informe de Ve Compartidos

i

i

resultados

P

Flanificacidn
: Alertas -~ ~ Cambio Estado

Desempeiio

Administrador Financiero Transantiago

Servicio Comerciales g:reavr:etria Informe de venta
Compartidos , ¥
Pos aperturado
@ - = Mantencidn
| de Estado
Mantencidn |
de Estado i
i
- —E~ ~
/ AV \
wn
= =~
> Informacidn _!__ | Desempeiio de || J___z
_8 de \ senvicios
= senicio . S /
=
5 8 8
T ‘&p _8 Informacidn de
T o g entrega de [0
v o Y servicios
0 = 8
O g =
— o

24 RTO, Recovery Time Objective
%5 RPO, Recovery Point Objective
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11.1 Desempeiio de servicios

En este proceso se encuentran aquellas actividades que permitiran
determinar de manera adecuada el RPO, que es el punto en el cudl fueron
interrumpidas las actividades del sistema debido a la ocurrencia de un
determinado evento. Esto se logra mediante el procesamiento en linea de las
sefiales que se envian cada minuto por parte del operador tecnoldgico al
sistema BOC?®. Lo anterior es posible visualizar a través del diagrama de
proceso que se muestra a continuacion,

Solicitar
reenvio

NO

Generar OS a
MdA
Transantiago

Contactar a
encargado de
monitoreo

Analista BOC

Enviar alertas

Desempeiio de servicios

Sistema

94 Poolersenales

recepcion ok "
Agregacion Guardar en Aplicar reglas Publicar Jao\
T repositorio de negocio reportes . <
R

de
acuerdo a
modelo?

Para reflejar el estado de estos puntos criticos, se contraté a la
empresa Adexus una herramienta tecnoldgica que se adapta a las
necesidades de AFT, la cual tiene funcionalidades que permiten procesar las
sefiales que son entregadas por el operador tecnoldgico y permite mostrar en
pantalla el estado de acuerdo a la légica de negocio de los distintos procesos.

Dentro de las funcionalidades que presenta esta herramienta, se
destaca la funcionalidad grafica que permite mostrar el impacto que tiene la
interrupcion de un proceso critico en el funcionamiento de aquéllos que
dependen de él.

% BOC, Business Operation Center de Adexus
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Otra de las funcionalidades de esta herramienta es una consulta que
muestra el estado de las sefiales asociadas a los sistemas criticos.

HSA
EERD
SINGPTICO
@ Eg.

-

& Contral de Manda... Containment
@ E &

Containrnent
Cantainment

-

? Manitores 55 Son...
& o

Containment Containment

Containment

LA SWITCH
Bd & E N

1

POCAE Pagina W...
A |
2ae

Con la informacién registrada y las reglas de negocio definidas, se
generan una serie de alertas automaticas e informes desde el sistema BOC a
los encargados de monitoreo de AFT:
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e Alertas de estado por intermitencia o caida de algun servicio,
como por ejemplo; intermitencia en la pagina web del servicio

POCAE.

Dres SiteScope @adexus. ol

Para: casim@adesus.d; CGSI-Sistemas @adesxus. d; Silva Valle, Patricic Javier: Kohnenkampf Lagunas, Alesx Masdmo

L=y

Asunto: Cliente: AFT PMonitor: POCAE Pagina Web Status: amarillo Time: 02:35 AR 04 03 13 _ Alerta desde SiteScope

ADEXUS S . a.
Esta es uma alerta desde SiteScope

———————————————————————————————— Detalles e e e it

Monitor POCAE Pagina Web

Grupo: AFT

COLOR amarillo

Hora = ©2:35 AM 84-83-13

Mota: Se ham omitido todas las tildes de Fforma deliberada

para asegurar la compatibilidad en todos los sistemas de correos.

e Alertas por indisponibilidad de un servicio mayor a 15 minutos, lo
que genera un e-mail por parte de operador del sistema BOC al

responsables de monitoreo AFT.

De: CESIM Adexus [cgsim@m@adesus. o]

Fara: Kohmenkampf Lagunas, Alex Maximo

== Silwva walle, Patricio Jawier

Asunto: Rm: AFT Seguimiento Incidencias = SOD203254

Estimado:

segun lo conwversado remito correa con =1 detalle de alarma.
en estos la alarma a cambiado a Status @ Raojo

e e ous ol

AL D E X US Fono oo =hose ATeo

Sy Antos de Enpramic este eomail comprusbe i ss necesario

e Diariamente se informa el uptime de los servicios controlados

durante el dia anterior.

S Minutos £ Minutos de % Minutos %6 Mo Minutos No
MNom. Servicio | Disponibilidad | Disponibilidad | Intermitencia | Intermitencia | Indisponibilidad Indisponibilidad Monitoreado Monitoreados
SWITCH 100, 00%. 1440 0.00%] 5] 0.00% 5] 0.00% [
ATT 100.00% 1440 0.00%) o 0.00% [+ 0.00% o
HSA 100, 00% 1440 0.005%)] [5] 0.00% 5] 0.00% o
FOCAE 100.00% 1440 0.009%/ o 0.00% [+ 0.00% o
SINOPTICO 100.00% 1440 0.00% [5] 0.00% [5] 0.00% o

Grafico de uptime de servicio 03-06-2013

SWITCH ATT HSA SINOPTICO

100%

s0%
s
ao%s

20% +

O Minutos. Mo Monitoreados = Minutos Indisponibilidad O Minutos de Intermitancia = Minutos Disponibilidad
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e Diariamente se recibe un informe con el estado de los servicios
durante los ultimos 7 dias.

3 Minutos, £ Minutos de 3 Minutos, % Mo Minutos Mo
Mom. Servicio | Disponibilidad | Di ibilidad | Intermitencia | Intermitencia | Indisponibilidad | In ibilidad | Monitoreado | Monitoreados |
SWITCH 59,56 %| 10066 0,005 ) 0,145 Ry 0,00% 5]
ATT 59,56 %| 10066 0,00% o D,14% 14 0,00% o
HSA o9, 56%)| 10066 0,00% o 0,14% 14 0,00% o
POCAE 59,56 %) 10066 0,00% 5] D, 14% A4 0.00% 5]
SINOPTICO o9, 56%)| 10066 0,00%, o 0,14% 14 0,00% o

Grafico de uptime de servicio 27-05-2013 al 02-06-2013

SWITCH ATT HSA POCAE SINOPTICO
19

O Minutos Mo Monitoreados. = Minutos Indisponibilidad O Minutos de Intermitencia H Minutos Disponibilidad

e Informe mensual con niveles de disponibilidad de los servicios
asociados a los Sistemas Centrales.

Uptime Referencial de Servicios Afio 2013 con Sefiales Sonda

100,0%

20,0%

Enero Febrero Marzo Abril Enero Febrero Marzo April Enero Febrero Marzo Abril

Enero Febrero Marzo Abril ‘

HSA SWITCH TOTEM POCAE

H porcentaje No Monitoreado (b) H Porcentaje Indisponibilidad U Porcentaje Disponibilidad

11.2. Escalamiento

Uno de los aspectos relevantes dentro de este proceso es la
determinacién del RTO, que es el tiempo objetivo de recuperacién. En otras
palabras, cuanto puede permanecer la organizacidn sin ejecutar una
actividad, proceso, una aplicacién (hardware y/o software) o informacion
relevante.
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En este caso, el RTO a determinar corresponde al tiempo maximo de
inactividad que puede soportar el Switch transaccional de AFT y no
verse afecto a multas por parte de la autoridad.

11.2.1. Cobertura de Cuotas de Transporte

Como primera vista del apoyo computacional de este proceso, se
cuenta con una consulta que muestra el saldo disponible en Cuotas de
Transporte a la fecha y hora de cargar el informe de POS Aperturados vy la
cobertura inicial en horas que implica este saldo. También se muestra la
cobertura actual descontando las horas transcurridas desde la carga hasta el
momento de consulta. Esto en base al prondstico de ventas de Cuotas de
Transporte. Lo anterior se presenta para cada Red por tipo de POS, como se
muestra a continuacion.

e — - R

@‘. ; .'|G X 2 http://aft-cobertura/Cobertura/SIS/ResumenCober O = = H & aft-cobertura {0} 30 €2

Archivoe Edicion Ver Faveritos Hemramientas Ayuda

»aft B transantiago

Estimaciéon CT

Inicio | Cobertura por Red | Estimacion Cuotas de Transporte | Control POS aperturados

Fecha POS Aperturados: [23-07-2013 9:30:00 Fecha Consulta: |23-07-2013 17:31:53

Red TipoPOS Saldo POS Aperturado Cobertura Inicial Cobertura Actual |
SeniEstado  PCMA 32.540.112 373 365 13
SeniEstado  PCMAVY 9.017.902 52 45
SeniPag PCMA 53.123.972 212 204
SeniPag PCMAY 121.986.584 84 76
Transbank PCMA 86.212.154 12 4
Transbank PCMAV 17.615.195 6

Estimacion de Cuotas de Transporte .NET AFT (cj2012
[Resclucion optima 1024 x 768 pixeles)

En la figura mostrada, y para el caso de la red de Transbank/PCMAV,
se determiné una cobertura de un poco mas de 6 horas, lo cual determina la
ruta critica para focalizar las acciones de mitigacién y el tiempo para reponer
el servicio de venta de Cuotas de Transporte que dependen del Switch.

Como complemento a este resumen, también se cuenta con una
consulta que muestra el detalle por sucursal de la respectiva red, lo cual
permitira focalizar las acciones de contingencia en aquellos puntos de venta,
de acuerdo a su prioridad y cobertura y que necesiten un apoyo para seguir
vendiendo.
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En la siguiente figura se muestra el detalle de sucursales de ServiPag
para PCMAV, con el saldo disponible y la hora estimada de duracidon de
Cuotas de Transporte.

FIvy

Archivo  Edicion  Ver Favoritos Hemamientas  Ayuda

yaft B transantiago -

Estimaciéon CT

Inicio | Cobertura por Red | Estimacion Cuotas de Transporte | Control POS aperturados

Fecha POS - [23-07-2013 9:30:00 Fecha Consulta: |23-07-2013 17:32:25

© X @ hitp:/aft-cobertura/Cobertura/SIS/Estimacion! CT/EstimacionxComercic.aspx 0 ~ 2

Filtro por Nombre y Direcci Buscar
— Comuna Dir ion

SevPay oAV 2 PoMAVDZ QUILICURA  OHIGGINS 028 sas28iE LS ®
SevPam  POMAY 3 PoMAVD LAFLORIDA  SAN JOSE DE LA ESTRELLA 1182 s2mate 2 o R
SewiPag  POMAY 4 PoMAVDS HUECHURABA AV. REGOLETA 5875 1378815 3 =

SevPmg  POMAY  © PeHAveD PUENTE ALTO AV, EJERCITC LIBERTADOR 3202/ 3268 pE ® S

SewPay  POMAY T PouAVOT LAGRANJA AV, SANTA ROSA 10288 4500082 = 1

SewPag  POMAY & POMAVS WAIPU EL OLIMPO 2072, (CAMIND LA RINGONADA) 4787178 = E

SewPag  POMAY  § PouAVS GONGHALI AV INDEPENDENGIA 5784 405,045 “ a

SewPsg  POMAY 12 PouAVIZ WACUL AV, ESCUELA AGRICOLA 3142 - 3150 4145508 ™

SewPsy  FOMAY 12 FouAVIZ LOESPEID  AV. CENTRAL 8516 (Passje Osa Mayor 03508) 302213 s

SewPsg  POMAY 15 PoMAVIS RENCA T i T i T 2520528 E 7

Dada la importante cantidad de puntos de venta de las redes (1200
app), se disend una funcionalidad de busqueda por nombre y direccion, lo
gue facilitara el acceso a la informacion de algun comercio en particular. En
el ejemplo adjunto se muestra el resultado de una busqueda por la glosa
“santa rosa”, desplegando todos aquellos comercios que se llamen o estén
ubicados en la calle santa rosa.

o il oo )
X

w @ X 2 hitp://aft-cober /SI5/Estimaciont CT/EstimacionxComercio.aspx O = =

Archivo  Edicion  Ver  Fave

Estimacion CT :

Inicio | Cobertura por Red | Estimacion Cuotas de Transporte | Control POS aperturados

Fecha POS : [23-07-2013 9:30:00 Fecha Consutta: [23-07-2013 17-33:07
Filtro por Nombre y Direccién: [santarosa | Buscar

SevPag  FOMAV. 7 FCMAVOT LAGRANIA AV, SANTA ROSA 10288 4,500,062 % @

ServPag  POMAV 1 POMAVIE LAPINTANA AV SANTA ROSA 13015 4540438 = 1

ServiPag  FOMA 380 3S0-GANTAISABEL LAGRANJA  LAGRANJA AV SANTA ROSA 7658 sz a 23

ServEsmtc  PCMA e POMARE LAPINTANA AV SANTA ROSA 12788 1443203 142 m

Tansbark  FOMAV. 2n4samis FOMAVTE SAMRAMON AV, SANTA ROSA 8035 A PERIE)

Tansbark  POMA 28854040 WARIVUN SANRAMON  AV. SANTA ROSA 10431 28 248431

Dentro del redisefio se contempléd una consulta que permitiera
controlar la cantidad de puntos de venta que se encuentran “aperturados”:
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: - R e\
@! | © X @ http://aft-cobertura/Cobertura/SIS/POSAperturados JO ~ ¥ H @ aft-cobertura A ok T

Archive Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

>aft B transantiago

Estimacion CT

Inicio Cobertura por Red | Estimacion Cuotas de Transporte Control POS aperturados

Fecha POS Aperturados: Fecha Consulta:
Red Tipo de Pos Fecha Ultima Apertura Cupo Cargado Cantidad
RED Metro SA - Autorizador PCMA 22-jul-2013 3 3 |
SeniEstado PCMA 22-jul-2013 £00.000 1 3
SeniEstado PCMA 23-jul-2013 33.000.000 66
SeniEstado PCMAV 23-jul-2013 10.500.000 18
SeniPag PCMA 23-jul-2013 54.500.000 109
SeniPag PCMAY 22-jul-2013 104.000.000 26
SeniPag PCMAV 23-jul-2013 27.000.003 50
Transbank PCMA 22-jul-2013 27.476.943 215
Transbank PCMA 23-jul-2013 93.874.722 615
Transbank PCMAY 22-jul-2013 5.616.801 ]
Transbank PCMAV 23-jul-2013 23.667.038 68

as d ¥
Sptima 1024 x 768 pixeles) =

11.2.2. Mantenedor de cobertura de Cuotas de Transporte

Para realizar el proceso de informacidon se desarrollé una aplicacién
computacional cuyo objetivo es realizar la carga de tres archivos relevantes
para la determinacién de la Cobertura de Transporte, archivos que se
describen a continuacion,

a) Archivo mensual de transacciones: este archivo contiene el
detalle del mes anterior de las transacciones realizadas por cada
comercio de una red. Los principales datos son: codigo de comercio,
red, numero de tarjeta, fecha de transaccion, monto de carga.

b) POS Aperturados: este archivo se genera a ciertas horas
preestablecidas todos los dias y contiene informacién acerca de los
POS de cada comercio aperturados y cuales han sido los montos con
los cuales ha cerrado y en qué horas. Los principales datos que
contiene son: cédigo de comercio, red a la cual pertenece,
identificacion sistémica del POS, monto aperturado y fecha de
apertura, monto devuelto y fecha de devolucién.

c) LKP Locales: ésta es una planilla que contiene la relacién entre el
POS en la calle y la identificacion sistémica y sus transacciones.
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Una vez que los archivos son cargados, se gatillan la ejecucion de
procesos a nivel de base de datos que van generando agregacion de datos y
calculos relevantes que sirven de base para la informacidn que se muestra a
los distintos usuarios. El resultado de la carga y la ejecucion de procesos se
pueden seguir en el log de procesos con que cuenta esta herramienta.

En la figura siguiente, se muestra el mantenedor de carga del archivo
mensual de transacciones, donde permite seleccionar el archivo a cargar,
visualizar una muestra de los primeros 100 registros del archivo
seleccionado, y el log donde se reflejan los eventos que van ocurriendo.

o7 Sistema Mantenedor Cobertura Red de Carga = | B ||
Sistema  Carga de Archivos
f t o' Carga Archivo Mensual de Transacciones EI@
) Q Fecha Ulimo Proceso  10/06/2013 12:15:03 Cantidad de Registros Cargados 6150153
simsnitrader fnanciers: tansartiagy

Archivo de Transacciones Mensuales

R:"CargaDatos' 201307t _mensual_junio csv

e e Vista de los primeros 100 Registros del Archiva Edleochgagbeiingln

AFT Rodrigo. Echevemia
LIN:DETALLE

. 001 :CODIGOTERMINAL; CODIGOTI BOTRY ; CODIGOESTADOMT ; CODIGOENT IDAD; MONTO; NROTARJETA ; FECHI
Version del Sistema: 002:33644131;16;PPRE; 65;2000; 1253760806;05-06-2013 15:25:53;05-06-2013 00:00:007101;:
1.00.0 003:33637936;16 E ;2000;41591669203;05-06-2013 18:38:26;05-06-2013 00:00:00;101;

004:33641888;16 500;2949393718;05-06-2013 1 05-0&-2013 00:00:00;101,
005:33643907;16; PDRE; 65;1000; 51248534, 05-06-2013 12:02:5&;05-06-2013 00:00:00;101;1,
006:33645309;16; DDRE 200;3143526438; 05-06-2013 03:12:38;05-06-2013 00:00:00;101,
007:-33641724;16 i 000;4033632333;05-06-2013 11:21:40;05-06-2013 00:00:00;101;
008:33639957;16; PDRE; 65;2000; 323441002;05-06-2013 1&:00:58;05-06-2013 00:00:00;101;:

-

4 T 3

Comenzar en Linea |1 2 W

23/07/2013 16:25:23;Aviso; AFT\Rodrigo. Echeveria;Archive seleccionado: R:\CargaDatos 2013~
07tne_mensual_junio csv

Log de Proceso

AFT S.A. SubGerencia de Desarrollo

En la medida que progresa los procesos de carga, generacion de
rangos de 15 minutos y generacidn de prondsticos, éstos van reflejando su
resultado en el panel de “Log de proceso”, lo que ayuda al analista a
supervisar la correcta ejecucion de procesos. En la pantalla siguiente se

muestra la evolucion de los distintos procesos y como se van
desencadenando.
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o Sisterna Mantenedor Cobertura Red de Carga = | 5]

Sistema  Carga de Archives

t aZ Carga Archivo Mensual de Transacciones EI@

Fecha Uttimo Proceso  23/07/2013 16:29:59 Cantidad de Registros Cargados 6264310

»af

saminisirador fnancies tansantagn

Archivo de Transacciones Mensuales
R:"CargaDatos' 201307t _mensual_junio.csv

Usuario Conectado: Vista de los primeros 100 Registros del Archivo l Seleccionar Archivo Trx J

AFT\Rodrigo. Echeveria

LIN:DETALLE -
Version del Si . 001 : CODIGOTERMINAL; CODIGOTIPOTRY ; CODIGOESTADOMT ; CODIGCENTIDAD ; MONTO; NROTARJETA ; FECHI
£ stema: 002:33644131;16;PD ;2000;129760806;05-06-2013 15:29:53;05-06-2013 00:00:00;101;:

1.00.0 003:33637936; 1&; BF
004:33641888;16&; DD
005:
006:
007:

;2000;4191669203;05-06-2013 18:38:26;05-06-2013 00:00:00;101,
5;150072949393718;05-06-20123 18:24:02;05-06-2013 00:00:00;7101;
;1000;91248534;05-06-2013 12:02:56;05-06-2013 00:00:00;101;1,
;1200;3149526438;05-06-2013 09:12:38;05-06-2013 00:00:00;101,
000;4033632333;05-06-2013 11:21:40;05-06-2013 00:00:00;101,

ooe: 72000;323441002;05-06-2013 16:00:58;05-06-2013 00:00:00;101;:
4 1 3

Log de Proceso Cargar Datos en BD
23/07/2013 16:59:20; Aviso, AFT"Rodrigo.Echevemia;Fin Carga Detalle -

23/07/2013 16:59:20;Aviso AF T\Rodrigo. Echevemia Fin Generacion de pronostico
23/07/2013 16:59:20;Aviso AFT\Rodrigo. Echevemia Generacion de pronostico OK
23/07/2013 16:55:00;Aviso; AFT\Rodrigo. Echeveria;Inicia proceso de Creacién de Pronostico
23/07/2013 16:55:00;Aviso, AF T\Rodrigo.Echevemia;3
23/07/2013 16:55:00;Aviso AF T\Rodrigo. Echevemia Fin Generacion de rangos =
23/07/2013 16:55:00;Aviso AFT\Rodrigo. Echevemia Generacion de rangos OK

23/07/2013 16:53:32: Aviso AF T\Rodrigo. Echevemia Inicia proceso de Rangos de 15 minutos

23/07/2013 16:53:32;Aviso, AFT\Rodrigo.Echevemia;2
23/07/2013 16:52:27 Aviso AFT\Rodrigo. Echevemia Crea Indices de tabla detalle

23/07/2013 16:52:27 Aviso AFT\Rodrigo. Echevemia Carga Detalle Finalizada con Edto

23/07/2013 16:48:45;Aviso AFT"Rodrigo.Echevemia;Inicia Carga Detalle

23/07/2013 16:48:45;Aviso AFT\Rodrigo . Echevemia;Eimina indices de tabla detalle

23/07/2013 16:48:45;Aviso AFT\Rodrigo. Echevemia;Inicia proceso de carga de archivo de e -

AFT 5.A. SubGerencia de Desarrollo

Para la carga de los archivos de POS Aperturados y de Locales, el
mantenedor funciona de Ila misma manera, mostrando el archivo
seleccionado para cargar, desplegando una muestra del archivo seleccionado
y el log de procesos que refleja el avance de los procesos gatillados. En el
caso de la carga del archivo de POS Aperturados, éste gatilla una serie de
procesos relevantes para el prondstico y calculo de cobertura de Cuotas de
Transporte.
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- T— R — T [=] b
ol Sistema Mantenedor Cobertura Red de Caﬂa - [Carga de Archivo de POS Aperturado] EI_IQ
o - T 3 o -

ot Sistema  Carga de Archivos - & X
Fecha/Hora Ultima Carga: 19/06/2013 15:05:59 Cantidad Registros Cargados: 2531

) Q Archivo a Cargar

B N — R:\CargaDatos'2013-07pos_aperturados_2013-07-23_0947 csv

% de Avance

Usuario Conectado: |
| AFT“\Rodrigo. Echevemia

Vista 100 primeros registros

Version del Sistema:- LIN:DETALLE -
on 001:Hora Inicio;Hora Fin;Tipo Pos;Red:Codigo Terminal; Utima Apertura; Devolucion;Cupo Cargado;Cupo Operado;Cupo Devuelto |_|
| 1000 002:22/07/2013 9:30,23/07/2013 9:30:Junaeb;RED Metro SA - Autorizador; 16983241;10/07/2013 3:08;22/07/2013 13:16;1;,0:1—

003:22/07/2013 9:30:23/07/2013 9:30:Junaeb;RED Metro SA - Autorizador; 16983243;23,/07/2013 3:13;1:0:0
004:22/07/2013 9:30:23/07/2013 9:30:Junaeb;RED Metro SA - Autorizador; 16983244;22/07/2013 11:48::1:0:.0
005:22/07/2013 9:30:23/07/2013 9:30:Junaeb;RED Metro SA - Autorizador; 16983245;23,/07/2013 1:39;1:0:0
006:22/07/2013 9:30:23/07/2013 9:30:Junaeb;RED Metro SA - Autorizador; 16983252;22/07/2013 12:06::1:0:0
007:22/07/2013 9:30:23/07/2013 9:30:Junaeb;RED Metro SA - Autorizador; 16983257;23/07/2013 8:58::1:0:0

Vista LOG Comenzar en Linea |2 5

23/07/2013 17:20:22; Aviso AF T\Rodrigo. Echeveria;Fin Canga Detalle -
23/07/2013 17:20:22; Aviso AF T"\Rodrigo. Echeveria;Fin de calculo de cuctas por Consumir™"" i
23/07/2013 17:17:55;Aviso AF T"\Rodrigo. Echeveria;Inicia proceso de sp_cuctas_por_consumir

23/07/2013 17:17:55;Aviso AFT\Rodrigo. Echevemia 4
23/07/2013 17:17:55; Aviso AF T"\Rodrigo. Echeveria;Fin de calculo de Consumo hasta Fec Informe™
23/07/2013 17:17:55:Aviso AF T"\Rodrigo. Echevemia; Actualizacion de Consumo hasta Fec Informe OK
23/07/2013 17:15:53: Aviso AF T"\Rodrigo . Echeveria;Inicia proceso de sp_consumo_hasta_informe
23/07/2013 17:15:53;AvisoAFT\Rodrigo. Echevemia;3
23/07/2013 17:15:53; Aviso AF T"\Rodrigo. Echeveria;Fin Generacion de cobertura
23/07/2013 17:15:53: Aviso AFT\Rodrigo . Echeveria;Generacion de tabla cobertura OK
23/07/2013 17:15:52; Aviso AF T"\Rodrigo. Echeveria; Inicia proceso de Creacidn de Cobertura CT
23/07/2013 17:15:52; Aviso:AF T\Rodrigo Echeveria:2
23/07/2013 17:15:03:Aviso AF T"\Rodrigo. Echeveria Crea Indices de tabla detalle

23/07/2013 17:15:03; Aviso AFT\Rodrigo . Echevemia;Carga Detalle Finalizada con Bxito

23/07/2013 17:15:03; Aviso AF T \Rodrigo. Echevemia; Inicia Carga Detalle =

m

AFT 5.A, SubGerencia de Desarrollo
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12. Gestion del Cambio

Tal como sugiere Kotter [6], para que un cambio ocurra con éxito, es
necesario contar un alto apoyo de los directos y gerentes, los cuales deben
“comprar” el cambio. La gestion del cambio debe vincularse a una estrategia
y ser cuidadosamente pensada para ser aplicada dentro de la organizacién,
luego de este ejercicio deben aparecer las actividades relacionadas dentro de
las distintas cartas Gantt del proyecto. A continuacién se describe la
estrategia y actividades vinculadas al presente proyecto.

12.1. Contexto del proyecto

El AFT tiene como objeto social la provisién y operacién del medio de
acceso a los servicios de transporte; la recaudacion, administracion y
custodia de los recursos provenientes de la comercializacién y recarga de
dicho medio de acceso; la distribucion de dichos fondos entre los
proveedores de servicios de transporte; y la prestacion de servicios
destinados a facilitar el cumplimiento de estos fines, tales como, la
instalacién, operacién y administraciéon de la red de carga del medio de
acceso y demas actividades que debe ejecutar conforme a lo sefalado en las
bases de licitacion del contrato de prestacién de los servicios
complementarios de administracién financiera de los recursos del sistema de
transporte publico de pasajeros de Santiago.

Los usuarios del sistema publico de transporte de la ciudad de Santiago
solicitan una serie de productos y servicios que son proporcionados por el
Administrador Financiero Transantiago (AFT). Para ésta es muy importante
garantizar a sus clientes un adecuado nivel de seguridad, disponibilidad y
confiabilidad de los procesos que son esenciales para el funcionamiento de su
empresa, de tal manera que se asegure la continuidad de su negocio. Esta
disponibilidad se puede ver afectada por factores accidentales, incidentales y
humanos.

Es por eso que a contar de hoy, AFT dispone de una serie de
herramientas TI que le permitiran, en caso de contingencia, asegurar la
venta de Cuotas de Transporte (CT) en aquellos puntos de alta demanda y
cuya oferta de CT este por expirar.

Las herramientas TI se componen de la contratacién a ADEXUS del
servicio BOC (Business Operation Center) para la Gestion de Incidentes en la
continuidad de procesos. Con este servicio se podra monitorear en linea las
distintas componentes de los procesos criticos de AFT, como lo es la venta de
Cuotas de Transporte. Adicionalmente, se desarrolld6 una aplicacién
computacional que permitira saber en linea la cantidad de Cuotas de
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Transporte disponibles por cada punto de venta y, en caso de ser necesario,
asignar equipos moviles para que apoyen la venta de CT.

12.2. Desafios del proyecto de Gestion del Cambio

El principal desafio de la Gestién del Cambio es lograr que los
principales actores tengan una mirada positiva del proyecto, para lo cual se
identifican los principales actores para el proyecto y los principales objetivos
a lograr con éstos,

e Gerente General: demostrar a este actor que gracias a este proyecto
se puede mejorar los tiempos de respuesta ante interrupciones de
servicios y de esta forma disminuir la exposicion a multas.

e Encargado de Monitoreo: lograr cambiar la actual mirada critica del
proyecto por los problemas que han surgido y la dificultad que mostré
el proveedor para construir lo que este esperaba. Cabe sefalar que el
proyecto automatiza bastantes tareas que realiza este Encargado.

e Jefe de continuidad operacional: cumplir con las expectativas de
este actor ya que se encuentra bastante expectante y motivado por la
innovacion que introducira el proyecto en las labores que realiza, ve el
proyecto como una base y complemento a sus labores diarias.

12.3. Estrategia para la Gestion del Cambio

12.3.1. Sentido de urgencia

Dentro de los objetivos del proyecto se encuentra disminuir la
exposicion a multas y evitar la posibilidad de que la concesidon sea caducada.
En la actualidad AFT lleva acumulado durante estos 5 anos de operacidn
256.000 UF en multas de un maximo de 400.000. Esta regla y otras ponen
en peligro la continuidad del negocio. A continuacion se entrega un resumen
de cdmo se estructuran las multas para AFT.

Las multas pueden o no contemplar “Periodos de Cura”?’. De no

establecerse especificamente un Periodo de Cura, se entendera que éste no
existe para la multa en cuestion. En el caso de multas para las cuales se

27 periodo de Cura, es el plazo concedido al AFT para subsanar hechos u omisiones constitutivos de
infraccion y que comprende el periodo que media entre la fecha de notificacion al AFT de la existencia de una
infraccion y la fecha en que ésta debe ser subsanada
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establece Periodos de Cura, cada multa notificada al AFT por el Ministerio
guedara nula y sin efecto alguno en caso que el problema que dio origen a
dicha multa sea resuelto dentro del plazo establecido por dicho Periodo a
satisfaccion del Ministerio.

Un tema delicado es la acumulacion de multas. A continuacién se
explican las principales consecuencias y formas de activacion:

3 La acumulacidon de mas de tres infracciones de nivel 4, 5 6
6 en un periodo de 12 meses, facultara al Ministerio para que ponga
término inmediato al Contrato.

. Acumulacién de multas aplicadas al AFT por un monto
superior a UF 400.000 durante la concesién, faculta al Ministerio para
caducar la concesion.

. La acumulacién de multas ejecutoriadas por mas de UF
100.000 en un periodo de 12 meses, facultara al Ministerio para el
cobro de una o mas de las boletas de garantia bancaria entregadas por
el AFT para garantizar el fiel cumplimiento del Contrato, por un monto
equivalente al 10% del total de la garantia. En tal caso, el AFT
dispondra de 30 dias para reponer las boletas de garantia en cuestién
y presentar al Ministerio un plan de accién que permita resolver de
manera viable y sostenible los problemas que dieron lugar a la
ejecuciéon de dichas boletas. Dicho plan deberd contemplar la
resolucion permanente de los problemas en un plazo no superior a 180
dias.

12.3.2. Formar una coalicion conductora

Para asegurar la materializacion del proyecto y que los resultados
buscados se comiencen a producir, es necesario ensamblar un grupo con
suficiente poder para liderar el esfuerzo de cambio. En ese sentido estan
involucrados el Gerente de Proyectos y Tecnologia y el Gerente de Riesgo
Operacional, quienes estan velando por apoyar y eliminar los obstaculos que
se puedan presentar.

La motivaciéon de los gerentes es poder demostrar que se estan
haciendo gestiones para minimizar la exposicion a multas, sobre todo porque
ha sido una de las declaraciones mas frecuentes en el Ultimo tiempo por
parte del Gerente General. Por lo tanto, tener el apoyo del Gerente General
es de vital importancia.
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Otra funcién que se espera de esta coalicién es que sea capaz de
motivar al grupo para que trabaje en equipo, es por lo que se han
establecido reuniones periodicas para revisar avances y estado del proyecto.

12.3.3. Gestion de narrativas

La generacidon de narrativas, para los distintos actores de la
organizacion, puede hacer la diferencia entre lograr implementar
exitosamente un proyecto o no. Estas deben depender del perfil y cargo de la
persona que escucha y del rol que se espera que cumpla en el proyecto. Por
ello, se generaran narrativas distintas para los actores involucrados con el
proyecto con el fin de seducirlos de acuerdo a sus expectativas:

Actor Narrativa

Gerente General |Contar con una herramienta que disminuye la exposicion a
multas, y que permite asegurar que se tomaran decisiones en
caso de contingencia con mayor y mejor informacién.

Jefe de Saber dénde se produce la interrupcién del servicio y el tiempo
Continuidad que dispone para recuperarlo. Coordinar las medidas de
Operacional contingencia para que se recuperen los servicios.

Encargado de Estar informado en linea de la ocurrencia de una interrupcién
Monitoreo de servicio, y proceder con los escalamientos necesarios para

que se reponga.

12.3.4. Observando lo que se conserva

Una de los aspectos que el Ministerio y otros actores valoran de AFT, es
su decidida opcién por hacer sus tareas en base a planificaciones y
procedimientos establecidos y revisados con anterioridad, evitando de esta
forma actuar bajo improvisaciéon, sobre todo por lo mediatico y alcances no
controlados del proyecto Transantiago. El proyecto de Gestion de Incidentes
contribuye a que la compafiia tenga mejor y mas oportuna informacién de
las interrupciones de los servicios que presta a los usuarios, y pueda prever
con mas precision el tiempo en que estos servicios se restableceran.

Hay seguridad en que este proyecto no transgrede en ningidn momento
lo que se desea conservar, ya que de hacerlo podria ser fatal. Y esto no sélo
en el contexto del proyecto debido a que se pone en peligro una
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caracteristica muy importante de la organizacién, incluso puede destruir a la
organizacion como tal.

12.3.5. Estrategia comunicacional

El proyecto, asi como todos los proyectos que forman parte del plan de
sistemas de AFT, tiene definido espacios de comunicacién dentro de la
empresa. Estos espacios se dividen en a lo menos en 4 instancias:

1. En reuniones bi-mensuales con los gerentes generales de AFT y Sonda,
en la cual también participan los gerentes de operaciones respectivos y
desarrollo de ambas empresas. Dentro de este ambito, se conversa y
decide acerca del avance de todos los proyectos de la cartera de
trabajo que necesiten de la decision de esta mesa.

2. Reuniones de gerentes de AFT, en las cuales se expone el estado y
marcha de la cartera de proyectos. En esta reunién participa el Gerente
General.

3. Reuniones semanales de control de avance en las cuales participan el
Jefe de Proyectos a cargo, el Jefe de Proyectos del proveedor, la PMO y
el cliente. En esta reunién se informa el estado de avance de los
proyectos, los obstaculos detectados, cursos de accion, compromisos y
tareas, todo lo anterior queda reflejado y controlado en una aplicacion
computacional, la cual permite estar informado en linea de todo lo
concerniente al proyecto.

4. Reuniones informales con los diferentes actores relevantes para el
proyecto, de tal forma de ir logrando avanzar en el cumplimiento de los
hitos definidos.

Por todo lo anterior en el caso de AFT el tema comunicacional es parte
de la metodologia de trabajo y esta incorporado como un habito que se
aplica a todos los proyectos de la cartera de trabajo.
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13. Justificacion econémica del Proyecto

Dada las multiples necesidades y lo escaso de los recursos, resulta
absolutamente necesario asegurar que la asignacion de recursos o
financiamiento sea capaz de cubrir las expectativas de todos los stakeholders
de la organizacion. En ese sentido, la reduccién de la incertidumbre en una
oportunidad de negocio o la satisfaccion de una necesidad, se consigue
realizando una adecuada evaluacién de proyecto.

Aqui se trata de emitir una opinién fundada sobre las bondades del
proyecto y sugerir una decisién que puede ser abandonar, postergar,
ejecutar o realizar un estudio de mayor profundidad.

13.1. Medicion de Beneficios

Los beneficios econdmicos del proyecto estaran dados por el ahorro
gue involucra la disminucién de multas y el cumplimiento de SLA’s. Tal como
se menciond y explicd en el modelo de negocios de AFT, éstas estan ligadas
directamente a la estructura de costos.

Histéricamente las multas han tenido un alto componente tecnoldgico,
cerca del 80% vy el 20% restante de origen administrativo.

Administrativas;
20%

Tecnologicas;
80%

129



Analizando las multas de origen tecnoldgico, éstas se originan
mayormente en los sistemas centrales que forman la columna vertebral en la
entrega de los servicios comprometidos con la autoridad. Luego, vienen las
relacionadas con las redes de carga que comercializan las Cuotas de
Transporte y, finalmente, las de “equipamiento”, que se refieren al
equipamiento embarcado en buses.

Equipamiento;
20%

Redes de carga;
50%

El proyecto tendrd como alcance las multas tecnoldgicas relacionadas
con los sistemas centrales y redes de carga, que en conjunto abarcan el
80%.

Para estimar el ahorro factible, se revisaron las multas historicas, las
causas técnicas de sus origenes y si éstas se podrian haber evitado de haber
contado con las herramientas tecnoldgicas que aporta el proyecto. En base a
las conclusiones de esta revisidon, se determind que en el 70% de los casos
las causas que originan las multas estan fuera del alcance del proyecto, en
un 20% si era factible evitar la multa, en el 10% restante, dado factores
ambientales de los distintos periodos, no se logra determinar claramente la
efectividad del proyecto para ayudar a evitar estas multas.

A la fecha, AFT tiene acumulado alrededor de 205.000 UF en multas
durante los cinco afios de operacion, lo que implica que en promedio por
cada ano de operacion se han cursado 41.160 UF en multas.

En resumen, se considera que el alcance de este proyecto estara en las
multas que tienen como origen los sistemas centrales y redes de carga.
Ademas, y de acuerdo al andlisis de revision de multas, a lo sumo se
podrian evitar un 30% de éstas, lo que equivale a un beneficio o ahorro
maximo anual esperado de 7.903 UF, como se grafica en la siguiente
ilustracion.
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Multas promedio anual
41,160 UF

Administrativas
(20%)

8,232 UF

Tecnologicas (80%)
32,928 UF

Equipamiento
(16%)

6,586 UF

Beneficio maximo proyecto
7,903 UF

También se debe tener en cuenta que gracias a este proyecto se podra
reaccionar de manera mas oportuna ante un incidente de interrupcién de
servicios, lo que tiene directa relacion con el mejoramiento de imagen de
AFT.

13.2. Medicion de Costos

A continuacion se detallaran los costos asociados al proyecto, en
relacidn a costos de desarrollo y operacién de las herramientas
computacionales. Es relevante recordar que producto del redisefio de
procesos se optd por implementar dos sistemas: el primero que tiene la
misién de determinar los puntos de interrupcion de los servicios (RPO), vy el
segundo que permite determinar el tiempo de recuperacion de un sistema
(RTO).

Para el caso del sistema RPO, se selecciond la oferta de la empresa
ADEXUS, que considera una configuracién por una vez de software y sefales
por 426 UF, mas un costo mensual de 56 UF que se detalla a continuacion:

Mantencion mensual Costo
UF
Infraestructura 35
Customer service 5
Analista 17
Total mes 56
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El servicio de mantencidn estd pensado por un plazo de 3 afos.
Durante el primer ano se invertirdn 500 UF en agregar mas senales de otros
proveedores de servicios.

Los costos asociados al desarrollo del sistema de cobertura de Cuotas
de Transporte, son los siguientes:

Items Costo UF

Jefe de Proyectos 200

Desarrollador 120

Soporte tecnolodgico (testing, 50

implantacion, etc.)

Capacitacion 40
Total sistema 410

En cuanto al hardware vy licencias de software, se ocuparan las
disponibles en AFT y no representan un costo adicional para el proyecto.

13.3. Construccion del Flujo de Caja

Los elementos relevantes para determinar el flujo de caja son los
costos y beneficios identificados en los capitulos anteriores, y los flujos que
se generen para cada uno de los periodos a evaluar (en este caso 3 afos),
que permitiran ver el comportamiento del proyecto. Como se explicé en los
beneficios del proyecto, el proyecto tiene un piso del 20% de ahorro, con un
potencial del 30%, en base a esto se configuraran 3 escenarios: Optimista
(30%), Esperado (20%) y Pesimista (10%).

La tasa de descuento definida por AFT para la evaluacion de proyectos
es del 12% vy los valores se expresan en Unidades de Fomento.

Se calcula el VAN y el TIR para un escenario pesimista, como se
muestra en el siguiente cuadro:
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Tasa descuento 12%
10% Ahorro en disminucién de multas Afio O Ao Ao Ao
2013 2014 2015
Disminucién de multas 2.634 2.634 2.634
Gastos fijos - 672 |- 672 |- 672
Incorporar nuevas sefales - 500
Utilidad antes de impuesto 1.462 1.962 1.962
Impuesto a la renta (17%) - 249 |- 334 |- 334
Utilidad después de impuesto 1.214 1.629 1.629
Flujo de caja operacional 1.214 1.629 1.629
Configuracion de software y senales - 426
Jefe de Proyectos - 200
Desarrollador - 120
Soporte tecnolégico - 50
Capacitacion - 40
Flujo de caja de capital - 836
Flujo de caja privado - 836 1.214 1.629 1.629
VAN (r=12% anual) 2.705
TIR Anual 153%
Escenario conservador
‘ Tasa descuento 12%
20% Ahorro en disminuciéon de multas | Afio 0 Ao Ao Ao
2013 2014 2015
Disminucién de multas 5.268 5.268 5.268
Gastos fijos - 672 |- 672 |- 672
Incorporar nuevas sefales - 500
Utilidad antes de impuesto 4.096 4.596 4.596
Impuesto a la renta (17%) - 696 |- 781 |- 781
Utilidad después de impuesto 3.400 3.815 3.815
Flujo de caja operacional 3.400 3.815 3.815
Configuracion de software y senales - 426
Jefe de Proyectos - 200
Desarrollador - 120
Soporte tecnolégico - 50
Capacitacion - 40
Flujo de caja de capital - 836
Flujo de caja privado - 836 3.400 3.815 3.815
VAN (r=12% anual) 7.956
TIR Anual 413%
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Escenario optimista

‘ Tasa descuento 12%
30% Ahorro en disminucion de multas Ao 0 Aiho Aiho Aiho
2013 2014 2015
Disminucidon de multas 7.903 7.903 7.903
Gastos fijos - 672 |- 672 |- 672
Incorporar nuevas sefales - 500
Utilidad antes de impuesto 6.731 7.231 7.231
Impuesto a la renta (17%) - 1.144 |- 1.229 |- 1.229
Utilidad después de impuesto 5.586 6.001 6.001
Flujo de caja operacional 5.586 6.001 6.001
Configuracion de software y senales - 426
Jefe de Proyectos - 200
Desarrollador - 120
Soporte tecnoldgico - 50
Capacitacion - 40
Flujo de caja de capital - 836
Flujo de caja privado - 836 5.586 6.001 6.001
VAN (r=12% anual) 13.208
TIR Anual 673%

13.4. Analisis de Sensibilidad

Para este flujo de caja, la variable que determina la rentabilidad del
proyecto es la tasa de ahorro por menores multas. Es por esto que se realizd
un analisis de sensibilidad sobre esta variable, dejando todo el resto igual
para determinar el punto donde se rentabiliza el proyecto.

El punto de corte para convertir el VAN en positivo es de 5% o0 1.278
UF. En la siguiente grafica se construyo la rentabilidad en UF segun la tasa
de ahorro por menores multas.

Suma de VAN

Sensibilidad del VAN

4.000
3.000

2.000

VAN en UF

1.000

5% 6% 7% 8% 9% 10% 11% 12%
Tasa de Ahorro

Ahorro ¥
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14. Conclusiones

En este capitulo se manifiestan las principales ensefianzas obtenidas
durante el desarrollo de este proyecto, los principales obstaculos abordados
y los objetivos cumplidos.

14.1. Ingenieria de negocios

La metodologia aprendida durante el transcurso de este Magister se
basa en la aplicacién de los Patrones de Procesos de Negocios (PPN), la cual
permite alinear aspectos relevantes de la organizacion, que unen en un hilo
conductor la visiéon de la empresa hasta la implementaciéon de soluciones
tecnoldgicas. Un aspecto relevante es la propuesta de Arquitectura de
Procesos, que consiste en la agrupacion de procesos y la estructuracion de
relaciones necesaria para que la organizacion tenga un desempeno
coordinado.

La Arquitectura de Procesos propone la organizacion de la empresa a
través de un conjunto de macroprocesos. Estos son modelos de organizacién
que agrupan las mejores practicas empresariales. Su planteamiento
dependera del planteamiento estratégico definido por la organizacion y el
modelo de negocio a seguir.

Un aspecto relevante adquirido de esta metodologia es la composicion
minima requerida para un proceso, el que se define en tres sub-procesos
claramente delimitados; Gestion, Ejecucion y Registro. Con esto en mente,
mas la correcta aplicaciéon de los PPN, permite crear o redisefiar procesos con
la certeza de estar utilizando las mejores practicas lo cual implica un valor
agregado al desarrollo profesional.

Otro aspecto relevante aprendido radica en la necesidad de plantear un
correcto planteamiento a nivel de procesos antes de proponer una solucion
computacional o alguna herramienta tecnoldgica. Este enfoque ordena la
blusqueda de soluciones y asegura un nivel de eficiencia y eficacia al
momento de tratar de resolver una problematica dentro de la empresa, y de
esta forma los usuarios veran una propuesta que se basa en sus necesidades
del dia a dia y que lo propuesto no es otra imposicién del area de
informatica.

14.2. Continuidad de negocio

AFT no cuenta con un sistema de alerta temprana sobre Ila
disponibilidad de componentes de negocio, lo que significa un excesivo
tiempo en detectar una indisponibilidad del servicio o precisar la componente
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gue causa la pérdida del mismo. Tampoco posee un mecanismo formal para
el seguimiento y solucidon de todos los problemas que se puedan presentar
en las distintas componentes utilizadas para la entrega de los servicios.

El redisefio del proceso de Gestion de Incidentes se focalizd en la
necesidad de gestionar los incidentes de continuidad de negocios de AFT,
analizando eventos reflejados inicialmente en el estado de las distintas
sefales provistas por las distintas entidades que forman parte de la cadena
de servicios ofrecidos por AFT, para inferir los estados de servicios y
entidades.

Los incidentes que seran detectados seran gestionados en dos
instancias: la primera a través de un escalamiento oportuno, de tal forma de
manejar adecuadamente la contingencia apenas ésta suceda; y, como
segunda instancia, el analisis respecto al origen de ésta, mediante la
recopilacion de los antecedentes, consecuencias y evidencias. Para esto se
utilizara un mecanismo de administracion de fallas, esto se traduce en una
solucion tecnoldgica que actualmente opera con el operador tecnoldgico.

Para soportar el proceso de Gestion de Incidentes se desarrolld una
solucion tecnoldgica que se basa en el tratamiento de sefiales que envia el
operador tecnoldgico. Estas se refieren al funcionamiento de los sistemas
centrales, corazon del andamiaje tecnoldgico, y que sirve de base para que
los servicios puedan ser entregados a los distintos grupos de interés de AFT
y las seflales de los proveedores de las capas posteriores de servicios, que
sirven para determinar e indicar los posibles puntos de interrupcién de
servicios.

El punto mas sensible de los sistemas centrales y que impacta a los
usuarios de Transantiago es el Switch transaccional, el cual permite la
comercializaciéon de Cuotas de Transporte. Es en este sentido que se
implementd una solucion tecnoldgica que permite determinar la cobertura de
Cuotas de Transporte en base al prondstico de demanda de Cuotas de
Transporte, lo cual es fundamental para determinar la oferta disponible y el
tiempo en que ésta sera consumida. La base para determinar este prondstico
radica en la introduccion de un proceso que formaliza dentro de la
organizacion la elecciéon del método analitico y su implementacién agrega
una alta confiabilidad a la solucidon tecnoldgica entregada, que en este caso
determina el tiempo disponible para que el sistema Switch sea repuesto en
caso que salga de servicio.

Todo lo anterior se alinea con la busqueda de beneficios econémicos
del proyecto y que estaran dados por el ahorro que involucra la disminucion
de multas, tal como se define en el Modelo de Negocios de AFT, ya que éstas
estan ligadas directamente a la estructura de costos.
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14.4. Gestion del cambio

Los principales desafios para la Gestion del Cambio asociada al
proyecto es el poder transmitir adecuadamente a toda la organizacion las
bondades y mejoras que se pueden obtener del redisefio de procesos y la
implementacion de las herramientas computacionales asociadas a estos
procesos.

Generalmente la Gestion del Cambio no es un aspecto considerado en
la planificaciéon de los proyectos, lo que pone en riesgo el éxito de éste.
Aspectos como identificar los grupos de interés, los principales roles y las
narrativas asociadas, la busqueda de sponsor, estrategias comunicacionales,
formacién de habitos, etc., deben estar siempre presentes dentro de la
planificacién de proyectos del AFT.
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Glosario

Para los efectos del presente informe, se utilizan las siguientes
definiciones basicas,

Accionista Bancario Mayoritario: es el Banco individualizado como el
accionista que cuenta con la mayor participacion accionaria directa de
las acciones suscritas y pagadas.

Accionistas Bancarios: es el conjunto de todos los bancos nacionales o
Bancos extranjeros matrices de bancos nacionales cuya filial también
participa en el AFT, que tengan una clasificacién de riesgo igual a P1,
de acuerdo a la clasificadora Moody's, o mayor o igual que Al, de
acuerdo a la clasificacién de Standard & Poors, y que cuenten con
participacidon accionaria directa.

Administrador Financiero Transantiago (AFT): Persona Juridica
(denominada indistintamente “Administrador Financiero”,
“Administrador Financiero Transantiago” o “AFT”) sera la contraparte
del Ministerio y deberd prestar los servicios senalados en el
denominado  “Contrato de Prestacién de los Servicios
Complementarios de Administracion Financiera de los Recursos del
Sistema de Transporte Publico de Pasajeros de Santiago.”

Aplicacion del Sistema del Medio de Acceso: consiste en un conjunto de
modulos de software incorporados en los distintos componentes del
Sistema del Medio de Acceso, necesarios para operar dicho Sistema y
para permitir la interaccion de sus componentes.

Bases de Licitacion Transantiago 2003: corresponde a las Bases de la
Licitacién Publica de Uso de Vias de la Ciudad de Santiago para la
Prestacion de Servicios Urbanos de Transporte Publico Remunerado
de Pasajeros Mediante Buses, aprobadas por Resolucién N°117, de
fecha 31 de diciembre de 2003, y modificadas segun Resoluciones
N°31, N°59, N°66 y N°71 de 2004 del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones (también denominada “Licitacion Transantiago
2003").

Bases de Licitacion AFT 2004: corresponde a las Bases de la Licitacion
Publica del Contrato de Prestacion de los Servicios Complementarios
de Administracion Financiera de los Recursos del Sistema de
Transporte Publico de Santiago, aprobadas por Resolucién N°15, de
fecha 15 de Abril de 2004, del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones (también denominada “Licitacién AFT 2004").
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Boletos Edmonson: significa aquel medio unitario de pago, sin integracién
tarifaria, de los servicios de transporte que provea Metro, a ser
comercializado en el canal de recaudacién de Metro.

Cambio Tecnoldgico: significa que una tecnologia relativa a un tipo de
Medio de Acceso en uso en el Sistema, en cualquier momento dado,
fuere a ser reemplazada por, o usada junto con, otra tecnologia de
Medio de Acceso, distinta a la anteriormente empleada en el Sistema.

Cargador: es un equipo que se encuentra en los Puntos de Comercializacion
de Medios de Acceso habilitados para Carga, o en los recintos del AFT,
que permite la Carga del Medio de Acceso.

Carga del Medio de Acceso (Carga): es la accién de registrar Cuotas de
Transporte, ya generadas, en el Medio sin Contacto del Medio de
Acceso, mediante un Cargador o un Validador.

Centro de Informacion y Gestion (CIG): entidad tecnoldgica encargada
del procesamiento y de la distribucion de la informacion del Sistema
de Transporte Publico de Pasajeros de Santiago. Dicho Centro sera
licitado por el Ministerio.

Clearing: servicio, de responsabilidad del AFT, cuyo objeto es determinar la
distribucién de ingresos entre los distintos Proveedores de Servicios
de Transporte, considerando el pago de los Proveedores de Servicios
de Infraestructura y de los Proveedores de  Servicios
Complementarios.

Conciliacion Contable: se entenderd como la generacion de un informe que
acredite la igualdad entre activos y pasivos de las Cuentas Contables
del Sistema, y que detalle los ingresos y egresos de tales cuentas.

Conciliacion Financiera: se entendera como la generacion de un informe
que respalde todos los movimientos de las Cuentas Bancarias del
Sistema realizados, con su respectiva cuadratura de saldos vy
concordancia con la Conciliacién Contable.

Condiciones Especiales de Acceso: derecho a acceder a los Servicios de
Transporte del Sistema bajo tarifas especiales, definidas y autorizadas
por el Ministerio.

Contrato: el presente instrumento.
CLP$: Pesos Chilenos, moneda corriente de curso legal.

Cuenta de Provision de Viajes Futuros: cuenta en la cual se registra el
dinero correspondiente a las Cuotas de Transporte que han sido
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Generadas y traspasadas al publico pero no utilizadas en el Sistema
de Transporte.

Cuentas Bancarias del Sistema: son las cuentas corrientes bancarias que
son abiertas por el AFT a su nombre y por cuenta de los Proveedores
de Servicios de Transporte, y que son administradas por el AFT en
virtud del presente Contrato y de los mandatos irrevocables que seran
conferidos por los mismos proveedores.

Cuentas Contables del Sistema: corresponden a las cuentas creadas por
el AFT con el objeto de registrar los distintos movimientos contables y
financieros de los Recursos del Sistema.

Cuota de Transporte (CT): unidad contable en la que se registra el valor
contenido en cada Medio sin Contacto, para ser utilizado por los
Usuarios exclusivamente para pagar Tarifas de Transporte. Cada CT
equivale a un peso chileno pagado por un Usuario para adquirir el
derecho a utilizar Servicios de Transporte del Sistema (CLP$ 1 = CT
1).

Cuota de Transporte en Efectivo (CTE): unidad contable en la que se
registra el valor en dinero pagado a bordo de los vehiculos de los
Proveedores de Servicios de Transporte, utilizado por los Usuarios
exclusivamente para pagar Tarifas de Transporte. Cada CTE equivale
a un peso chileno pagado por un Usuario para adquirir el derecho a
utilizar Servicios de Transporte del Sistema (CLP$ 1 = CTE 1).

Deuda Financiera: serd el monto, denominado en CLP$, que resulte de
calcular la suma de la Deuda Bancaria de Corto Plazo (cuentas
5.21.10.10 y 5.21.10.20 de FECU consolidada) mas Deuda Bancaria
de Largo Plazo (cuenta 5.22.10.00 de FECU consolidada) mas
Obligaciones por Leasing -contabilizadas segln balance- mas
Obligaciones con el Publico de Corto Plazo (cuentas 5.21.10.30 y
5.21.10.40 de FECU consolidada) mas Obligaciones con el Publico de
Largo Plazo (cuenta 5.22.20.00 de FECU consolidada).

Dia Habil o Dia Habil Bancario: todos los dias de lunes a viernes, ambos
inclusive, excepto Feriados.

Dias: dias corridos.

Délar Observado: el tipo de cambio CLP$ - Dodlar Estadounidense que
informa el Banco Central de Chile segun lo establecido en el N° 6 del
Capitulo I, del Titulo I, del Compendio de Normas de Cambios
Internacionales.

Estructura de Estabilizacion de Flujos del Sistema: es |la estructura que
se define en el Titulo VII y que tiene por objeto hacer frente a
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eventuales desequilibrios entre las obligaciones de pago a los
Proveedores de Servicios de Transporte y los ingresos del Sistema
por comercializacion de Cuotas de Transporte.

Equipo para Pago en Efectivo: corresponde al dispositivo recaudador de
pago a bordo de los vehiculos de los Proveedores de Servicios de
Transporte ofertado por el AFT en su Oferta Técnica segun lo definido
en el Anexo 4 de las Bases de Licitaciéon AFT 2004 y cuya funcion es
recibir Pagos en Efectivo para acceder a los Servicios de Transporte
del Sistema.

Falla del Medio de Acceso: es un defecto electrénico del Medio de Acceso
que impida su uso, y que no sea causado por dano fisico, por mal uso
del Medio por el Usuario o por desgaste normal.

Feriados: feriados bancarios, segun lo dispuesto por la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras o el organismo que lo reemplace o
suceda legalmente en esta funcion.

Formato: un conjunto especifico de las principales caracteristicas de un
Medio de Acceso; a saber, el Soporte especifico utilizado, la
posibilidad o no de recarga por parte de los Usuarios, y el método
contable que utilice. Cada Formato considera distintos Valores.

Generar: el acto de Generacidon de Cuotas de Transporte.

Generacion de Cuotas de Transporte: es la creacion contable de Cuotas
de Transporte para su Carga inmediata en un Medio de Acceso o para
su inclusién en una Lista Blanca.

Indice de Precios al Consumidor (IPC): es el indicador de variacién, en
un periodo dado, de los precios al consumidor, determinado
mensualmente por el Instituto Nacional de Estadisticas, o el
organismo que lo reemplace o suceda legalmente.

Licitacion Transantiago 2003: el proceso de licitaciéon publica, regulado
por las Bases de Licitacion Transantiago 2003.

Licitacion AFT 2004: el proceso de licitaciéon publica, regulado por las
Bases de Licitacion AFT 2004.

Lista Blanca: corresponde al listado que indica los Medios de Acceso en los
cuales se debe actualizar el saldo de Cuotas de Transporte, con los
correspondientes montos en CT.

Lista Negra: corresponde al listado de Medios de Acceso que,
independientemente de su saldo, han sido inhabilitados y no pueden
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ser utilizados en el Sistema de Validacidon ni pueden ser cargados en
la Red de Carga.

Mecanismo de Ajuste de Ingresos (MAI): es aquel mecanismo que se
describe en el articulo 3.5.2.5.1 de las Bases de Licitacion
Transantiago 2003.

Medio de Acceso: es un elemento que permite acceder a los Servicios de
Transporte del Sistema y que consiste en un Medio sin Contacto
inserto en o adosado a un Soporte.

Medio sin Contacto: elemento tecnoldégico conformado por hardware y
software definido por el AFT y que, incorporado en un Soporte, actua
como Medio de Acceso al Sistema.

Metro: empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A.
Ministerio (MTT): Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones de Chile.

Pago en Efectivo: corresponde al pago en Pesos Chilenos equivalentes a
CTE, que realizan los Usuarios abordo de los vehiculos para acceder a
los Servicios de Transporte del Sistema.

PCMA: punto de Comercializacién y/o Carga de Medios de Acceso.
PCMAV: punto de Comercializacion y/o Carga de Medios de Acceso Valido.

Periodo de Cura: es el plazo concedido al AFT para subsanar hechos u
omisiones constitutivos de infraccién y que comprende el periodo que
media entre la fecha de notificacion al AFT de la existencia de una
infraccion y la fecha en que ésta debe ser subsanada.

Point-of-Sale o Punto de Venta (POS): dispositivo, dispuesto en los
PCMA, que permite a los Usuarios la carga de Cuotas de Transporte
en el Medio de Acceso en los PCMA.

Proveedores del Sistema: el conjunto de los Proveedores de Servicios de
Transporte, Proveedores de Servicios Complementarios y Proveedores
de Infraestructura.

Proveedores de Infraestructura: son aquellos concesionarios de obras
publicas que construiran, mantendran y explotaran obras publicas
fiscales conforme a la modalidad establecida en al articulo 87 del DFL
NO°850 de 1997 y que seran utilizadas por los Proveedores de
Servicios de Transportes.

Proveedores de Servicios Complementarios: son aquéllos que resultaron
adjudicatarios en la Licitaciones para la provisién de los servicios del
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CIG y del AFT y que suscribieron los respectivos contratos con el
Ministerio, y quienes legalmente le sucedan.

Proveedores de Servicios de Transporte: son aquellas personas juridicas
que suscriban con el Estado de Chile un contrato de concesion
mediante el cual se les exija utilizar los servicios del AFT, y quienes
legalmente los sucedan o reemplacen en dicha obligacidén, ademas de
Metro o quien legalmente lo suceda. Incluye, entre otros, aquellas
personas juridicas que suscriban con el Ministerio los contratos
correspondientes a la Licitacion de Transantiago 2003, y que
prestaran servicios de transporte en la ciudad de Santiago.

Punto de Comercializacion: es aquel individuo comercializador o el espacio
fisico ubicado en un punto geografico de la ciudad o dentro de un area
geografica delimitada de la ciudad, que permita a los Usuarios realizar
las operaciones de venta y carga de cuotas de transporte.

Punto de Venta Autoservicio: dispositivo que permite a los Usuarios la
Carga de Cuotas de Transporte en el Medio de Acceso, sin la
intervencion directa de personal del AFT o de terceros.

Recursos del Sistema: es el conjunto de los recursos de la Reserva Técnica
Operativa mas aquellos ingresos provenientes de la Carga del Medio
de Acceso, que estén disponibles para realizar pagos a los
Proveedores del Sistema.

Red de Carga: corresponde al conjunto de equipos que permiten, en una
transaccion de Punto de Venta Autoservicio o en una transaccion con
intervencion de personal del AFT o de terceros, Cargar Cuotas de
Transporte en el Medio de Acceso. No incluye los equipos del Sistema
de Validacion.

Red de Comercializacion del Medio de Acceso: el conjunto de todos los
PCMA.

SBIF: es la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras.

Servicios de Transporte del Sistema: servicios de transporte publico
prestados por el Sistema.

Servicio de Post-Venta del Medio de Acceso: servicio de atencion a los
Usuarios con el objeto de enfrentar fallas en el Medio de Acceso y de
entregar informacién sobre la utilizacién del mismo.

Sistema de Apoyo a la Explotacion de Flota: es el sistema encargado de
capturar, procesar y concentrar la informacidn operacional
proveniente de los buses que componen las diferentes flotas de los
Proveedores de Servicios de Transporte. Dicha informacion queda
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disponible para que éstos puedan realizar la gestién operacional sobre
sus flotas.

Sistema de Transporte Puablico: el conjunto de Proveedores de Servicios
de Transporte que prestaran servicios al interior de la provincia de
Santiago y las comunas de Puente Alto y San Bernardo, de las
Provincias de Cordillera y Maipo, los cuales resultaron adjudicatarios
de la Licitacion Transantiago 2003 y concurrieron a suscribir con el
Ministerio el contrato de concesién de uso de vias y quienes
legalmente les sucedan, incluyendo ademas a la empresa Metro S.A. y
otros Proveedores de Servicios de Transporte que se adhieran al
Sistema y quienes legalmente les sucedan.

Sistema del Medio de Acceso: es el conjunto de hardware y software -
incluyendo servidores, Cargadores, y Validadores — cuya funcion es
administrar, operar y generar Cuotas de Transporte, permitiendo asi
el funcionamiento del Medio sin Contacto en el Sistema de Transporte
Publico.

Sistema de Pago en Efectivo: corresponde al conjunto de Equipos para
Pago en Efectivo y los equipos y servicios necesarios para su
operacion e interconexion.

Sistema de Validacidn: corresponde al conjunto de todos los Validadores y
los equipos y servicios necesarios para su operacion e interconexion.

Soporte: el medio, de cualquier dimensidén, material y formato, en que se
encuentre inserto o adosado un Medio sin Contacto, para asi
conformar un Medio de Acceso.

Subsecretaria: Subsecretaria de Transportes.
SVS: es la Superintendencia de Valores y Seguros.

Switch Transaccional: servicio que permite intercambiar la informacidon de
carga desde los PCMA(V) hacia los autorizadores de tarjetas de
crédito y débito y viceversa. También ejecuta los registros de Cargas
diferidos y los registros de prepago en efectivo, y transmite
informacidn financiera hacia el AFT, para su correcto control.

Tarifas de Transporte: es el conjunto de los valores que deben pagar los
Usuarios por el uso de los Servicios de Transporte del Sistema,
dependiendo en cada caso de las Condiciones Especiales de Acceso a
las que tenga acceso el Usuario y del tipo de Viaje que realice.

Valores de Medio de Acceso (Valores): diferentes unidades de valor
(cantidad de CT) en igual Formato.

145



Unidad de Fomento (UF): es el valor que fija el Banco Central de Chile en
conformidad con la facultad que le confiere el N° 9 del articulo 35° de
la ley N© 18.840, Ley Organica Constitucional del Banco Central de
Chile, y que dicho organismo publica en el Diario Oficial. Si en el
futuro la ley otorgara a otro organismo la facultad de fijar y/o publicar
el valor de la unidad de fomento, se estara sujeto a la unidad de
fomento que dicho organismo fije. En el evento que termine la Unidad
de Fomento, sustitutivamente, se aplicara la variacion que
experimente el indice de precios al consumidor (IPC) entre el ultimo
dia del segundo mes anterior al que dejare de existir la Unidad de
Fomento, y el ultimo dia del segundo mes anterior a la fecha de pago,
siendo la base sobre la cual se aplicara esta variacion, el valor en
pesos de la Unidad de Fomento del ultimo dia del mes anterior a aquél
en que dejare de existir esta ultima.

Unidad de Negocios: corresponde a cada conjunto de servicios de
transporte publico remunerado de pasajeros, ya sea troncal o
alimentador, que serd prestado por un Proveedor de Servicios de
Transporte segun lo dispuesto en las Bases de Licitacion Transantiago
2003.

Usuario: persona que accede a los Servicios de Transporte del Sistema
mediante el pago de la tarifa correspondiente, utilizando las formas
de pago definidas en este contrato.

Validador: corresponde al equipo dispuesto en los puntos de control de
ingreso de los Usuarios a los vehiculos de los Proveedores de
Servicios de Transporte. Su principal funciéon es la de descontar
Cuotas de Transporte contabilizadas en el Medio de Acceso, de
acuerdo a la tarifa que corresponda. También puede ser utilizado para
Cargar Cuotas de Transporte en los Medios de Acceso, mediante la
utilizacién de Listas Blancas, y para inhabilitar Medios de Acceso
individuales, mediante la distribucién de Listas Negras.

Viaje: traslado desde un punto de origen a un punto de destino, utilizando
para ello diferentes tipos de Servicios de Transporte del Sistema en
un periodo de tiempo limitado. Se diferencian cuatro tipos de Viajes:
Alimentador; Troncal o Metro o Troncal-Metro; Integrado
Alimentador-Troncal o Alimentador-Metro; e Integrado Alimentador-
Troncal-Alimentador o Alimentador-Metro-Alimentador.
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Anexo 1: Arquitectura de procesos

La arquitectura de procesos consiste en la definicion de la agrupacién
de procesos y la estructura de relaciones necesaria para que la organizacion
tenga un desempefio coordinado. El objetivo de la arquitectura es guiar el
disefo de los procesos de la organizacion. Para ello se realiza la
representacion de los procesos mas importantes de la empresa
(macroprocesos) y sus respectivas relaciones. La metodologia presentada
plantea la existencia de Macroprocesos, los que son modelos de procesos
genéricos reutilizables. Estos han sido obtenidos del andlisis y revision de las
buenas practicas implementadas en varias empresas, es por esto que la
organizacion que los implemente podra adoptar conocimiento y experiencia
de terceros vy, utilizarlos en su propia operacidn. Los macroprocesos
propuestos cuentan con una ventaja con respecto a otras metodologias, ya
que presentan de manera explicita las relaciones existentes entre los
macroprocesos Y la aplicacién de TI. Adicionalmente, su aporte permite entre
otras cosas:

e La clasificacion de procesos desde el nivel mas elevado hasta el nivel
de actividades.

e La medicidon del desempeio de cada uno de los procesos y subprocesos
y/o actividades que lo componen.

e Implementacion de mejores practicas e informacion sobre sus
relaciones.

Los macroprocesos son un conjunto de procesos interrelacionados que
generan un resultado definido dentro de la empresa, cada uno de ellos
contiene a lo menos uno de los siguientes procesos:

e Gestion: conjunto de subprocesos y actividades que a partir de
requerimiento de clientes dirigen la ejecucién a través de la definicion
de objetivos, desarrollo de planes, asignacién de recursos, seguimiento
de la satisfaccion de requerimientos de clientes, etc.

e Ejecucion: conjunto de subprocesos y actividades que transforman
insumos y recursos en un producto de valor para la empresa y para los
clientes de ella.

e Mantencion de estado: conjunto de subprocesos y actividades que se
alimentan de flujos de informacién que establecen el estado de
Ejecucion y Gestion vy, los retroalimenta de informacién actualizada. Lo
que genera un ciclo en que todas las actividades de los macroprocesos
son conocidas por los otros en todo momento.

El siguiente esquema muestra la relacion entre los procesos
mencionados.
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Los macroprocesos sefialan lo que se debe disefiar en base a evidencia
empirica.

Este conocimiento se puede clasificar en cuatro tipos, éstos son:

e Macroproceso 1: contiene los procesos de producciéon de bienes y
servicios, comienza con la interaccién con el cliente que solicita bienes
0 servicios y concluye cuando el requerimiento es satisfecho, lo que es
denominado como la cadena de valor.

e Macroproceso 2: contiene los procesos que desarrollan nuevas
capacidades que la organizacién requiere para ser o mantenerse
competitiva en: productos, servicios y modelo de negocio. Ademas,
estos procesos entregan la infraestructura necesaria para utilizacién de
las nuevas capacidades.

e Macroproceso 3: contiene los procesos para definir el camino que
debe seguir la organizacién en base a su estrategia, lo que se
materializa con los planes y programas (planificacidon del negocio).

e Macroproceso 4: entrega los recursos de apoyo para que los
macroprocesos anteriores puedan operar. Dentro de estos recursos
estan; recursos financieros, humanos, materiales, infraestructura, etc.

Los macroprocesos y sus relaciones se determinan en base al
planteamiento estratégico y el modelo de negocio que seguira |la
organizacion. Las relaciones son flujos, los que pueden ser de informacién o
fisico. En el caso de la informacion, ésta puede ser de cuatro tipos:
informacién que es consumida en la ejecucidon de un proceso, informacién de
control que entrega las politicas, regulaciones e instrucciones que guian el
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comportamiento de la actividad y la informacidon de estado que corresponde
a los datos provenientes de mantencién de estado. A continuacion se
presenta la ubicacion de cada uno de estos tipos de informacién bajo la
representacion de la Definicion de Integracion para el Modelamiento de
Funciones (IDEFO en adelante, Integration Definition for Function Modeling).

Control

informacién entrada informacién salida

>

Informacién

En el disefio de la arquitectura se consideran aquellos macroprocesos
gue permitan lograr el posicionamiento estratégico que se busca por medio

de un modelo de negocio definido, ya sea para toda la organizacién o para
una parte de ella.

El disefo de la arquitectura comienza con la representacién general de
los cuatro macroprocesos y sus relaciones.

Info. de mercado

| Info. al mercado

| | Planes

Necesidades

Ideas y resultadog

=
-

Raguerimiento de Clientes

Productos o Servicios al Mercado

-

5

umos de Proveedores.

Recursos
al Mercado

Ideas y resultadog

Recursos de Mercado

Recursas

149



Anexo 2: Notacion de modelamiento de procesos de negocio

La Notacion de Modelamiento de Procesos de Negocio, mas conocida
como BPMN (Business Process Modeling Notation), es un conjunto de
elementos desarrollados para representar las actividades de un negocio de
negocio (White, 2004)

Esta seccion proporciona un resumen de los objetos graficos de BPMN vy
de sus relaciones. Una meta para el desarrollo de BPMN es que la notacién
sea simple y adoptable por los analistas del negocio. Adicionalmente, hay un
requisito potencial de representar procesos complejos y el mapa del negocio
en un lenguaje adecuado para la ejecucion de BPM. Para ayudar a entender
como BPMN puede manejar ambos requisitos, la lista de los elementos
graficos de BPMN se presenta en dos grupos:

e Primero, hay una lista de los elementos base (Core elements) que
apoyaran el requisito de una notacidén simple. Estos son los elementos
que definen el look & feel basico de BPMN. La mayoria de los procesos
del negocio seran modelados adecuadamente con estos elementos.

e En segundo lugar, hay la lista entera de elementos, incluyendo los
elementos base, que ayudaran al requisito de lograr diagramar
situaciones mas complejas.

Cabe recalcar que una de las directrices para el desarrollo de BPMN es
crear un mecanismo simple para diagramar flujos de proceso y que a su vez
maneje la complejidad inherente a los procesos del negocio. El acercamiento
tomado para manejar estos dos requisitos que estaban en conflicto fue el
organizar los aspectos graficos de la notacion en categorias especificas. Esto
proporciona un sistema de categorias que ayuda al lector de un diagrama de
BPMN a reconocer facilmente los tipos basicos de elementos y entender el
diagrama.

Las cuatro categorias basicas de estos elementos son:

ELEMENTO DEFINICION VERSIONANTERIOR | NOMBRE BPMN
Los elementos de flujo | Eventos Events
Elementos L
de Flujo son los principales elementos — —
(Flo graficos que definen el | Actividades Activities
Ob'éths) comportamiento de los
) procesos. Decision Gateways
Los objetos del flujo se | Transicion Sequence Flow
Conectores conectan entre ellos a través
et de los conectores para crear el | Flujo de mensaje Message Flow
. 9 esqueleto  basico de |Ia
Objects) fruct del d
estructura €l proceso € | Asociacién Association
negocio.
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Los canales son | Area Funcional Pools

mecanismos de organizacion
de las actividades en | Fase Lanes

Canales p :
(Swimlane) catego_nas visuales se_paradas
para ilustrar las diferentes
areas funcionales 0
responsables.
Los artefactos son | Objeto de Datos Data Object
usados para proveer
Artefactos informacién adicional sobre el | Grupo Group

proceso. Otorgan flexibilidad a
la notacion para expresar
diferentes contextos en forma | Anotacion Annotation
apropiada.

(Artifacts)

A continuacion se describiran cada uno de los elementos base de BPMN
teniendo en cuenta su clasificacion:

e Objetos de Flujo

o Conectores

e (Canales (Swimlanes)

e Artefactos
Elementos de flujo
Eventos

Definicion: un evento es algo que sucede durante el curso del
proceso, afectan el flujo de proceso y normalmente tienen una causa
(trigger) o resultado.

Representacion: Los eventos son representados a través de circulos
con centro vacio, lo cual permite incluir diferentes marcadores para
diferenciarlos entre si.

Tipos: los tipos de eventos se clasifican dependiendo de cuando ellos
afectan el flujo:

TIPO DE | NOMBRE - -
EVENTO BPMN DEFINICION NOTACION
Como su nombre lo indica,
Inicio Start representa el punto de inicio de un O
proceso.
. . Ocurren entre un evento de inicio
Intermedio Intermediate ) :
y de fin. Afectara el proceso pero no lo
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iniciara o directamente finalizara.

Fin

End .
termina.

Indica cuando un  proceso O

Dentro de cada tipo de evento,

estos a su vez se clasifican

dependiendo del impacto en el flujo del proceso. Por ejemplo, algunos
subtipos son: mensajes, timer, cancelacion, error, etc.

Eventos de inicio

NOMBRE
BPMN

Uso

NOTACION

Message Start

Un proceso activo envia un mensaje a otro
proceso especifico para activar su inicio.

Se puede fijar una hora-fecha especifica

Timer Start (ejemplo: todos los lunes a las 9am) en la que se
activara el inicio del proceso.
Un proceso activo envia una seial y causa el
inicio del proceso.
Signal Start Notar que la sefal se envia a cualquier

proceso que pueda recibir la sefial, pero no es un
mensaje (el cual tiene una fuente especifica y un
objetivo).

Eventos intermedios

NOMBRE
BPMN

Uso

NOTACION

Temporizador

Esta figura representa un mecanismo de
retraso dentro del proceso. Este tiempo puede ser
definido en una Expresion o como parte de la
informacién del proceso (Fecha o duracion en
cualquier unidad de tiempo).

Compensacion

El Evento Intermedio indica que es necesaria
una compensacion. Entonces, se usa para "lanzar" el
evento de compensacién. Si una actividad es
definida y ésta fue completada exitosamente,
entonces la actividad sera compensada.

LaJ

-y

Cancelacion

Caminos de excepciéon del flujo ocurren fuera
del flujo normal del proceso y se basa en un evento
intermedio que ocurre durante el curso del proceso.
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Error

Un Evento de Captura de Error Intermedio
puede ser unido solamente a la frontera de una
actividad. Notar que un Evento de Error siempre
interrumpe la Actividad a la que esta unido.

Mensaje

Un Evento Intermedio de Mensaje puede ser
usado tanto para enviar como para recibir un
mensaje. Cuando se usa para "lanzar" el mensaje,
un marcador DEBE ser llenado. Cuando se usa para
"atrapar" el mensaje el marcador DEBE estar sin
llenar. Esto causa que el proceso continle si éste
estaba esperando por el mensaje o cambia el flujo
para manejo de excepciones. Para atrapar y lanzar
mensajes debe tener el mismo nombre.

©® O

Enlace

Un Enlace es un mecanismo para conectar
dos secciones de un Proceso. Los Eventos de Enlace
pueden ser usados para crear situaciones de bucle o
para evitar lineas de Secuencia de Flujo largas. Los
usos de los Eventos de Enlace son limitados a un
solo nivel de proceso.

®0

Senal

Las sefales son usadas para enviar o recibir
comunicaciones generales dentro y a través de los
niveles de Proceso y entre Diagramas de Proceso de
Negocio. Una sefial BPMN es similar a una sefal de
bengala que se dispara al cielo para cualquiera que
pudiera estar interesado y Iluego reaccionara.
Entonces hay una fuente de la senal, pero ningun
objetivo especifico.

® ©

Eventos de Fin

NOMBRE
BPMN

NOTACION

Terminador

Es el fin del proceso. Solo existe uno por flujo.
Si el proceso alcanza este evento, éste sera cerrado.

®

Cancelacion

Este tipo de Fin es usado dentro de un
subproceso de transaccién. Este indicard que la
transaccién debe ser cancelada y causara un Evento
Intermedio de Cancelacién adjunto a la frontera del
subproceso.

Error

Esta figura se usa para capturar errores, si
estan definidos o no. Todos los threads activos
actualmente en un subproceso particular son en
consecuencia terminados. El error sera tomado por un
Evento Intermedio de Error con el mismo Nombre,
gue esta en la frontera de la actividad pariente mas
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cercana.

Mensaje

Este tipo de Fin indica que un mensaje se
envia a un proceso o caso de actividad especifica, al
concluir el proceso..

Senal

Este tipo de Fin indica que la sefal sera
transmitida cuando el Fin haya sido alcanzado. Note
que la sefal es enviada a cualquier proceso que
pueda recibir la sefal y pueda ser enviada a través de
los niveles del proceso, pero no es un mensaje (el
cual tiene una fuente y un objetivo).

®

Actividades

Definicion: Las actividades representan trabajo o tareas realizadas
por miembros de la organizacién. Este elemento simboliza tareas manuales o
automaticas llevadas a cabo por un usuario o un sistema externo. Las
actividades pueden ser atdmicas o no atdmicas (compuestas).

Representacion: Una actividad es representada por un rectangulo con
bordes redondeados.

Tipos: Se clasifican en tareas y subprocesos. Los subprocesos se
distinguen por un signo mas en la parte inferior central de la figura. Los
siguientes son los tipos de actividades:

NOMBRE uUso NOTACION
BPMN
Tarea de Es una tarea de “flujo de trabajo” donde un
Usuario humano realiza una tarea que tiene que ser
completada en cierta cantidad de tiempo. Se usa
cuando el trabajo durante el proceso no puede ser
descompuesto en un nivel mas fino dentro del
flujo.
Tarea de Una Tarea de Servicio es una tarea que usa
Servicio algun tipo de servicio, que podria ser un servicio %
Web o una aplicacién automatica.
Una Tarea de Recibir es una tarea simple
Tarea de | para que llegue un mensaje. Una vez el mensaje
Recibir haya sido recibido, la tarea es completada.
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Tarea de Una tarea de Enviar es una tarea simple que
Enviar es designada para enviar un mensaje a un proceso
o0 caso especifico. Una vez el mensaje haya sido
enviado, la tarea es completada.

Script Una tarea de Script es una tarea automatica
en la que el servidor ejecuta un script. No tienen
interaccién humana y no se conecta con ningun
servicio externo.

Manual Esta es una Tarea que se espera que sea
realizada sin la ayuda de algin motor de ejecucion
de proceso de negocio o alguna aplicacion. Un
ejemplo de esto puede ser una secretaria
archivando documentos fisicos.

Subproceso Un subproceso es una aqtividad compuesta
incluida dentro de un proceso. Este es compuesto
dado el hecho que esta figura incluye un conjunto
de actividades y una secuencia ldgica (proceso),
que indica que la actividad mencionada puede ser
analizada a un nivel mas fino. Se puede colapsar o

expandir.
Subproceso Esta propiedad del subproceso permite la
Multiple creacion de instancias multiples. Cada instancia

representa una relacion 1-N dentro del proceso.
Subprocesos multiples aplican sélo para procesos
no embebidos.

Subproceso Un Subprocesos Transaccional facilita Ila
Transaccional | implementacion de escenarios de negocio con
transacciones cuyas ejecuciones podrian durar
muchos dias o semanas hasta que el conjunto de
actividades sea completado. Una transaccion es
realizada exitosamente cuando los cambios a ser

implementados (actualizacion, adicién o]
eliminacion de registros) son grabados en la base
de datos.
Subproceso Contiene un conjunto de actividades que no
Embebido son independientes del proceso pariente, y por

esto, comparten la misma informacion o datos.

Decisiones

Definicion: Las Decisiones son usadas para controlar la divergencia y
convergencia del flujo. Estas determinan ramificaciones, bifurcaciones,
combinaciones y fusiones en el proceso.
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Representacion: Son utilizadas por una figura de diamante.

Marcadores internos mostraran el tipo de control que se usa.

Tipos: Iconos en la figura de diamante indica el tipo de
comportamiento del control de flujo. Tipos de control incluyen:
TIPO DE < <
DECISION DEFINICION NOTACION
L Decision basada en datos del sistema.
Decision . . :
i El mismo elemento se usa para sincronizar
Exclusiva :
esta figura.
Decision Puntos en el proceso en el que la decision no
Basada en | estd basada en los datos del proceso sino en
Evento eventos.
L Inclusiva o multi-decision. Uno o mas
Decision : : ; .
Inclusiva caminos pueden ser activados. Uno o mas caminos
deben sincronizarse dependiendo de las actividades
anteriores de la misma figura.
Decision Elemento para controlar puntos de una
Compleja decisién compleja. Por ejemplo, cuando 3 de 5
caminos deben esperar.
Decision Indica puntos en el proceso en el que varias
Paralela ramas se desprenden o convergen en paralelo. El

mismo elemento se usa para sincronizar esta figura.
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Anexo 3: Prondstico por dias de semana

e Lunes
Tramo Prondstico Real Error Absoluto Diferencia

07-01 1.256.865 1.385.490 10,23% | - 39.636
07-02 1.966.972 2.165.622 10,10% - 95.253
07-03 2.617.497 2.951.243 12,75% - 29.348
07-04 3.822.161 3.901.019 2,06% 31.598
08-01 5.268.788 5.706.739 8,31% 127.484
08-02 5.303.266 5.977.966 12,72% - 166.480
08-03 5.880.486 6.406.285 8,94% - 108.175
08-04 5.744.456 6.315.681 9,94% - 201.993
09-01 6.732.156 6.910.780 2,65% = 666.128
09-02 7.634.202 7.826.510 2,52% - 508.735
09-03 7.428.660 7.980.900 7,43% - 670.843
09-04 7.819.393 8.144.160 4,15% - 657.528
10-01 8.389.037 8.231.234 1,88% - 1.047.087
10-02 8.766.331 8.644.362 1,39% - 999.259
10-03 8.913.260 8.732.775 2,02% - 1.134.786
10-04 9.250.507 8.695.250 6,00% - 1.288.943
11-01 9.575.185 8.782.176 8,28% - 1.580.151
11-02 9.878.181 8.902.045 9,88% - 1.610.508
11-03 9.756.779 8.938.148 8,39% - 1.346.247
11-04 9.891.471 8.909.091 9,93% - 1.425.743
12-01 9.713.916 9.208.588 5,20% = 1.330.035
12-02 10.094.506 8.902.326 11,81% - 1.594.209
12-03 9.988.485 9.067.641 9,22% - 1.464.747
12-04 10.115.897 8.991.113 11,12% - 1.537.401
13-01 10.405.180 9.620.560 7,54% - 1.139.991
13-02 9.961.085 9.470.260 4,93% - 950.226
13-03 10.100.834 9.104.004 9,87% = 1.300.886
13-04 9.368.320 8.176.931 12,72% - 1.392.030
14-01 8.243.091 8.204.480 0,47% - 571.993
14-02 8.021.874 7.095.737 11,55% - 1.202.511
14-03 7.362.463 6.955.021 5,53% - 621.811
14-04 6.984.730 6.228.792 10,82% - 904.320
15-01 6.732.374 5.879.227 12,67% - 1.025.595
15-02 6.877.355 6.467.354 5,96% - 483.405
15-03 6.728.994 6.297.820 6,41% - 528.511
15-04 6.681.279 6.512.444 2,53% - 426.857
16-01 7.037.053 6.718.710 4,52% - 737.136
16-02 7.619.532 7.055.770 7,40% - 995.037
16-03 7.823.283 7.791.922 0,40% - 480.184
16-04 8.175.382 8.033.926 1,73% - 533.059
17-01 9.436.311 9.360.108 0,81% - 543.677
17-02 10.606.748 9.818.649 7,43% - 1.052.225
17-03 11.164.633 10.904.766 2,33% = 995.845
17-04 12.169.133 11.361.538 6,64% - 1.456.189
18-01 13.855.305 13.512.263 2,48% - 1.322.580
18-02 14.842.242 14.533.595 2,08% - 1.441.681
18-03 14.865.516 14.694.052 1,15% - 1.053.740
18-04 14.203.664 13.828.900 2,64% - 1.096.524
19-01 13.671.369 12.976.425 5,08% - 1.371.952
19-02 12.861.438 12.381.494 3,73% - 1.060.914
19-03 11.397.512 10.932.700 4,08% - 935.812
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19-04
20-01
20-02
20-03
20-04
21-01
21-02
21-03
21-04

Martes

Tramos

07-01
07-02
07-03
07-04
08-01
08-02
08-03
08-04
09-01
09-02
09-03
09-04
10-01
10-02
10-03
10-04
11-01
11-02
11-03
11-04
12-01
12-02
12-03

12-04

9.751.514
8.503.007
7.358.638
6.647.378
5.286.290
3.741.441
2.925.123
2.192.427
1.485.648

Prondstico

798.483

1.168.376

1.635.770

2.297.365

3.207.917

3.645.179

3.900.387

4.239.475

5.012.897

5.609.201

5.750.156

6.066.657

6.466.272

7.132.163

7.165.624

7.352.922

7.674.377

7.789.688

7.971.402

7.692.363

8.257.381

8.209.442

8.354.098

8.051.083

9.469.230
8.464.670
7.591.212
6.137.900
4.867.846
3.703.523
2.976.255
2.191.126
1.548.075

Real

573.120

1.013.988

1.338.691

2.317.970

3.186.119

3.748.618

4.329.931

4.470.820

5.366.268

6.213.677

6.309.178

6.591.460

7.238.921

7.557.562

7.698.914

7.902.911

7.774.916

8.254.806

7.968.131

7.841.544

8.046.669

8.132.864

8.132.490

8.009.617

158

2,89%
0,45%
3,16%
7,66%
7,92%
1,01%
1,75%
0,06%
4,20%

Error Absoluto
28,2%
13,2%
18,2%

0,9%
0,7%
2,8%
11,0%
5,5%
7,0%
10,8%
9,7%
8,7%
11,9%
6,0%
7,4%
7,5%
1,3%
6,0%
0,0%
1,9%
2,6%
0,9%
2,7%

0,5%

1.069.448
846.413
614.631
923.290
785.683
588.472
487.214
369.299
292.937

Diferencia

225.363

154.388

297.079

20.605

21.798

103.439

429.544

231.345

353.371

604.476

559.022

524.803

772.649

425.399

533.290

549.989

100.539

465.118

3.271

149.181

210.712

76.578

221.608

41.466



13-01

13-02

13-03

13-04

14-01

14-02

14-03

14-04

15-01

15-02

15-03

15-04

16-01

16-02

16-03

16-04

17-01

17-02

17-03

17-04

18-01

18-02

18-03

18-04

19-01

19-02

19-03

19-04

20-01

20-02

20-03

20-04

21-01

8.129.709

8.101.421

7.781.281

7.741.456

7.319.984

6.282.508

6.246.988

5.549.047

5.488.771

5.397.096

5.470.998

5.522.449

6.157.157

6.296.617

6.678.886

6.812.255

7.653.409

8.182.724

9.200.932

9.530.009

11.276.325

11.934.878

12.501.546

12.064.493

11.473.222

10.481.007

9.732.871

8.472.069

7.151.569

7.093.336

5.609.476

4.569.450

3.450.673

8.188.190

8.113.559

8.332.392

7.687.940

6.852.265

6.648.228

6.021.660

5.736.403

5.759.917

5.754.480

5.789.620

5.751.772

6.757.102

6.771.528

6.950.425

7.403.080

8.253.870

9.247.516

9.277.054

10.265.910

12.074.197

13.172.885

13.712.873

13.537.782

12.470.561

11.983.380

10.525.867

9.729.737

8.542.796

8.036.983

6.829.619

5.922.611

4.237.087
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0,7%
0,1%
7,1%
0,7%
6,4%
5,8%
3,6%
3,4%
4,9%
6,6%
5,8%
4,2%
9,7%
7,5%
4,1%
8,7%
7,8%
13,0%
0,8%
7,7%
7,1%
10,4%
9,7%
12,2%
8,7%
14,3%
8,1%
14,8%
19,5%
13,3%
21,8%
29,6%

22,8%

58.481

12.138

551.111

53.516

467.719

365.720

225.328

187.356

271.146

357.384

318.622

229.323

599.945

474.911

271.539

590.825

600.461

1.064.792

76.122

735.901

797.872

1.238.007

1.211.327

1.473.289

997.339

1.502.373

792.996

1.257.668

1.391.227

943.647

1.220.143

1.353.161

786.414



21-02 24,3% 720.302
2.967.378 3.687.680

21-03 21,3% 494.378
2.316.633 2.811.011

21-04 31,6% 515.627
1.631.186 2.146.813

e Miércoles

Tramos Prondstico Real Error Diferencia
Absoluto
07-01 829.061 1.119.830 35,1% 290.769
07-02 1.321.928 1.552.650 17,5% 230.722
07-03 1.661.282 2.165.605 30,4% 504.323
07-04 2.434.883 2.522.040 3,6% 87.157
08-01 3.660.132 4.385.315 19,8% 725.183
08-02 4.162.963 4.671.349 12,2% 508.386
08-03 4.316.843 5.157.720 19,5% 840.877
08-04 4.543.430 5.265.302 15,9% 721.872
09-01 5.497.643 6.342.393 15,4% 844.750
09-02 6.054.297 7.685.281 26,9% 1.630.984
09-03 6.336.763 8.143.600 28,5% 1.806.837
09-04 6.776.807 8.267.445 22,0% 1.490.638
10-01 6.934.201 8.957.150 29,2% 2.022.949
10-02 7.579.882 9.165.433 20,9% 1.585.551
10-03 7.787.418 9.244.808 18,7% 1.457.390
10-04 7.835.149 9.473.257 20,9% 1.638.108
11-01 8.087.077 9.933.752 22,8% 1.846.675
11-02 8.345.458 9.883.726 18,4% 1.538.268
11-03 8.093.261 9.956.564 23,0% 1.863.303
11-04 8.324.383 9.707.938 16,6% 1.383.555
12-01 8.184.141 9.969.228 21,8% 1.785.087
12-02 8.388.672 9.685.506 15,5% 1.296.834
12-03 8.205.582 9.692.325 18,1% 1.486.743
12-04 8.155.997 10.104.225 23,9% 1.948.228
13-01 8.459.195 9.895.472 17,0% 1.436.277
13-02 8.170.028 9.802.435 20,0% 1.632.407
13-03 8.062.875 9.818.773 21,8% 1.755.898
13-04 7.484.892 8.919.233 19,2% 1.434.341
14-01 6.970.486 8.452.866 21,3% 1.482.380
14-02 6.490.409 8.108.061 24,9% 1.617.652
14-03 6.009.111 7.567.366 25,9% 1.558.255
14-04 5.599.957 7.414.838 32,4% 1.814.881
15-01 5.471.434 7.184.415 31,3% 1.712.981
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15-02
15-03
15-04
16-01
16-02
16-03
16-04
17-01
17-02
17-03
17-04
18-01
18-02
18-03
18-04
19-01
19-02
19-03
19-04
20-01
20-02
20-03
20-04
21-01
21-02
21-03
21-04

e Jueves

Tramos

07-01
07-02
07-03
07-04
08-01
08-02
08-03
08-04
09-01
09-02

5.399.147
5.841.514
5.846.178
6.017.718
6.395.907
6.659.159
7.084.150
8.027.983
8.616.161
9.686.675
9.905.314
1.893.758
2.603.035
2.442.569
2.231.581
1.814.599
0.928.879
0.019.180
8.806.033
7.927.555
7.072.831
6.090.559
4.914.149
3.632.433
3.034.611
2.412.844
1.680.205

Prondstico

760.483
1.002.463
1.334.337
1.644.969
2.861.049
3.355.047
3.465.360
3.891.211
4.850.944
5.882.700

7.124.524
7.200.137
7.825.254
8.239.899
8.118.744
8.671.611
9.413.543
9.997.262
11.157.470
11.831.644
13.351.632
15.847.400
16.889.430
17.374.655
16.726.408
16.195.344
15.239.380
14.120.325
12.611.665
11.235.748
10.889.448
9.665.290
7.995.153
6.045.647
5.050.047
4.363.939
3.280.493

Real

818.640
1.242.750
1.517.240
2.396.220
3.519.285
4.033.175
4.084.810
4.503.535
5.297.910
6.038.210

161

32,0%
23,3%
33,9%
36,9%
26,9%
30,2%
32,9%
24,5%
29,5%
22,1%
34,8%
33,2%
34,0%
39,6%
36,7%
37,1%
39,4%
40,9%
43,2%
41,7%
54,0%
58,7%
62,7%
66,4%
66,4%
80,9%
95,2%

Error
Absoluto

7,6%
24,0%
13,7%
45,7%
23,0%
20,2%
17,9%
15,7%

9,2%

2,6%

1.725.377
1.358.623
1.979.076
2.222.181
1.722.837
2.012.452
2.329.393
1.969.279
2.541.309
2.144.969
3.446.318
3.953.642
4.286.395
4.932.086
4.494.827
4.380.745
4.310.501
4.101.145
3.805.632
3.308.193
3.816.617
3.574.731
3.081.004
2.413.214
2.015.436
1.951.095
1.600.288

Diferencia

58.157
240.287
182.903
751.251
658.236
678.128
619.450
612.324
446.966
155.510



09-03
09-04
10-01
10-02
10-03
10-04
11-01
11-02
11-03
11-04
12-01
12-02
12-03
12-04
13-01
13-02
13-03
13-04
14-01
14-02
14-03
14-04
15-01
15-02
15-03
15-04
16-01
16-02
16-03
16-04
17-01
17-02
17-03
17-04
18-01
18-02
18-03
18-04
19-01
19-02
19-03
19-04

5.882.578
6.137.767
6.586.822
7.134.147
7.520.263
7.823.851
8.165.483
8.186.968
8.113.832
8.212.159
8.600.638
8.520.746
8.071.822
8.113.442
7.974.098
7.882.413
7.343.871
7.301.307
6.849.581
6.381.818
5.805.075
5.558.321
5.423.414
5.401.705
5.682.442
5.612.323
6.179.852
6.327.198
6.929.175
6.866.458
7.974.317
8.570.079
8.858.186
9.003.685
10.510.972
10.865.442
10.950.271
10.620.699
9.962.713
9.234.199
8.320.612
7.515.932

6.433.795
6.481.426
7.145.385
7.689.570
7.446.350
7.786.272
7.912.902
8.250.634
7.953.549
8.023.044
8.265.478
7.845.185
8.206.094
7.620.220
7.443.451
7.914.910
7.386.180
7.274.930
6.773.948
6.276.233
5.705.174
5.374.825
5.341.396
5.532.468
5.549.630
5.666.670
6.137.611
6.751.340
6.735.833
6.535.670
7.776.993
8.882.486
9.166.716
9.622.949
11.445.659
12.071.147
12.621.990
11.899.131
11.036.536
10.069.584
9.334.473
8.043.546

162

9,4%
5,6%
8,5%
7,8%
1,0%
0,5%
3,1%
0,8%
2,0%
2,3%
3,9%
7,9%
1,7%
6,1%
6,7%
0,4%
0,6%
0,4%
1,1%
1,7%
1,7%
3,3%
1,5%
2,4%
2,3%
1,0%
0,7%
6,7%
2,8%
4,8%
2,5%
3,6%
3,5%
6,9%
8,9%
11,1%
15,3%
12,0%
10,8%
9,0%
12,2%
7,0%

551.217
343.659
558.563
555.423
73.913
37.579
252.581
63.666
160.283
189.115
335.160
675.561
134.272
493.222
530.647
32.497
42.309
26.377
75.633
105.585
99.901
183.496
82.018
130.763
132.812
54.347
42.241
424.142
193.342
330.788
197.324
312.407
308.530
619.264
934.687
1.205.705
1.671.719
1.278.432
1.073.823
835.385
1.013.861
527.614



20-01
20-02
20-03
20-04
21-01
21-02
21-03
21-04

e Viernes

Tramos

07-01
07-02
07-03
07-04
08-01
08-02
08-03
08-04
09-01
09-02
09-03
09-04
10-01
10-02
10-03
10-04
11-01
11-02
11-03
11-04
12-01
12-02
12-03
12-04
13-01
13-02
13-03
13-04
14-01

6.608.709
5.837.960
5.021.899
3.971.601
3.034.752
2.459.773
2.122.614
1.491.727

Prondstico

708.307

904.976
1.450.979
1.512.037
2.464.746
3.040.807
3.316.431
3.686.880
4.796.554
5.513.147
6.154.821
6.094.718
7.068.507
7.294.848
7.745.416
7.760.155
8.341.014
8.484.938
8.539.908
8.356.848
8.350.507
8.438.641
8.456.946
8.278.672
8.132.529
7.723.563
7.372.069
7.164.201
7.010.400

7.208.967
6.590.079
5.619.194
4.411.988
3.180.960
2.721.990
2.222.230
1.701.439

Real

693.565
1.037.090
1.644.690
1.851.170
3.529.130
3.675.695
4.078.038
4.278.230
5.166.922
5.435.490
5.701.450
6.057.120
6.617.510
7.114.639
7.321.125
7.081.780
7.640.293
7.620.058
7.510.763
7.757.273
7.764.200
7.657.155
7.637.068
7.585.936
7.701.192
7.631.846
7.413.779
7.168.501
6.589.987

163

9,1%
12,9%
11,9%
11,1%

4,8%
10,7%

4,7%
14,1%

Error
Absoluto

2,1%
14,6%
13,4%
22,4%
43,2%
20,9%
23,0%
16,0%

7,7%

1,4%

7,4%

0,6%

6,4%

2,5%

5,5%

8,7%

8,4%
10,2%
12,1%

7,2%

7,0%

9,3%

9,7%

8,4%

5,3%

1,2%

0,6%

0,1%

6,0%

600.258
752.119
597.295
440.387
146.208
262.217
99.616
209.712

Diferencia

14.742
132.114
193.711
339.133

1.064.384
634.888
761.607
591.350
370.368

77.657

453.371
37.598
450.997
180.209
424.291
678.375
700.721
864.880
1.029.145
599.575
586.307
781.486
819.878
692.736
431.337
91.717
41.710
4.300
420.413



14-02
14-03
14-04
15-01
15-02
15-03
15-04
16-01
16-02
16-03
16-04
17-01
17-02
17-03
17-04
18-01
18-02
18-03
18-04
19-01
19-02
19-03
19-04
20-01
20-02
20-03
20-04
21-01
21-02
21-03
21-04

e Sabado

Tramos

07-01
07-02
07-03
07-04
08-01
08-02

6.174.491
5.960.509
5.531.680
5.627.831
5.707.088
5.863.419
5.721.547
6.534.920
6.625.077
7.057.896
7.157.697
7.736.827
8.631.527
8.946.301
9.258.824
10.058.681
10.548.161
10.057.039
9.465.384
9.166.749
8.395.149
7.578.623
6.843.549
5.614.616
5.080.869
4.504.180
3.515.405
2.627.741
2.067.014
1.601.593
1.204.266

Prondstico

18.833
30.834
76.552
150.681
686.708
1.026.223

6.082.750
5.775.573
5.449.690
5.330.458
5.347.942
5.450.403
5.365.431
5.966.857
6.597.088
6.741.880
7.079.731
7.650.211
8.441.480
8.744.670
9.662.191
9.754.114
10.391.731
10.298.250
9.793.871
9.553.004
8.588.722
7.552.480
6.758.020
6.041.726
5.134.238
4.407.670
3.447.560
2.620.542
2.241.815
1.604.585
1.226.070

Real

29.500
31.450
79.830
131.400
731.470
1.029.520

164

1,5%
3,1%
1,5%
5,3%
6,3%
7,0%
6,2%
8,7%
0,4%
4,5%
1,1%
1,1%
2,2%
2,3%
4,4%
3,0%
1,5%
2,4%
3,5%
4,2%
2,3%
0,3%
1,2%
7,6%
1,1%
2,1%
1,9%
0,3%
8,5%
0,2%
1,8%

Error
Absoluto

56,6%
2,0%
4,3%

12,8%
6,5%
0,3%

91.741
184.936
81.990
297.373
359.146
413.016
356.116
568.063
27.989
316.016
77.966
86.616
190.047
201.631
403.367
304.567
156.430
241.211
328.487
386.255
193.573
26.143
85.529
427.110
53.369
96.510
67.845
7.199
174.801
2.992
21.804

Diferencia

10.667
616
3.278
19.281
44.762
3.297



08-03
08-04
09-01
09-02
09-03
09-04
10-01
10-02
10-03
10-04
11-01
11-02
11-03
11-04
12-01
12-02
12-03
12-04
13-01
13-02
13-03
13-04
14-01
14-02
14-03
14-04
15-01
15-02
15-03
15-04
16-01
16-02
16-03
16-04
17-01
17-02
17-03
17-04
18-01
18-02
18-03
18-04

1.207.866
1.420.221
2.124.192
2.783.351
3.271.407
3.716.187
4.071.832
4.753.671
5.330.481
5.779.657
6.559.817
6.711.540
7.110.956
7.341.379
7.637.047
8.035.731
8.162.518
8.076.930
8.060.586
8.211.079
7.920.604
7.430.765
6.868.052
6.175.790
5.575.883
5.449.360
4.943.854
4.705.837
4.882.116
4.763.543
5.132.345
5.204.936
5.363.692
5.272.722
5.509.844
5.473.878
5.566.622
5.321.801
5.453.177
5.383.787
5.177.214
4.843.285

1.197.720
1.655.830
2.159.380
2.667.505
3.243.780
3.464.371
4.287.572
4.920.350
5.535.495
5.651.296
6.389.218
6.808.434
7.117.638
7.581.396
7.465.880
7.908.460
7.618.300
7.739.150
8.036.190
7.610.461
7.864.398
7.344.213
6.440.846
6.059.111
5.347.550
5.195.910
5.205.660
4.648.610
4.852.030
4.889.580
4.890.701
4.999.703
5.002.880
5.194.449
5.494.410
5.506.053
5.642.090
5.635.766
5.725.490
5.602.761
5.451.129
4.987.871

165

0,8%
16,6%
1,7%
4,2%
0,8%
6,8%
5,3%
3,5%
3,8%
2,2%
2,6%
1,4%
0,1%
3,3%
2,2%
1,6%
6,7%
4,2%
0,3%
7,3%
0,7%
1,2%
6,2%
1,9%
4,1%
4,7%
5,3%
1,2%
0,6%
2,6%
4,7%
3,9%
6,7%
1,5%
0,3%
0,6%
1,4%
5,9%
5,0%
4,1%
5,3%
3,0%

10.146
235.609
35.188
115.846

27.627
251.816
215.740
166.679
205.014
128.361
170.599
96.894
6.682
240.017
171.167
127.271
544.218
337.780
24.396
600.618
56.206
86.552
427.206
116.679
228.333
253.450
261.806
57.227
30.086
126.037
241.644
205.233
360.812
78.273
15.434
32.175
75.468
313.965
272.313
218.974
273.915
144.586



19-01
19-02
19-03
19-04
20-01
20-02
20-03
20-04
21-01
21-02
21-03
21-04

e Domingo

Tramos

07-01
07-02
07-03
07-04
08-01
08-02
08-03
08-04
09-01
09-02
09-03
09-04
10-01
10-02
10-03
10-04
11-01
11-02
11-03
11-04
12-01
12-02
12-03
12-04
13-01

4.359.718
3.793.217
3.536.803
3.036.727
2.733.671
2.497.302
2.037.833
1.795.211
1.316.635
1.158.640

886.614

700.056

Prondstico

5.970
2.375
6.570
7.336
46.435
60.593
101.894
228.416
796.599
1.148.073
1.554.939
2.040.789
2.520.173
3.107.553
3.766.874
4.291.313
4.961.892
5.907.992
6.402.853
6.919.246
7.372.591
7.973.196
8.136.927
8.275.498
8.383.106

4.551.867
4.091.760
4.116.585
3.332.308
3.042.327
3.106.554
2.593.324
2.074.512
1.761.420
1.345.268
1.227.590
1.365.750

Real

4.250
3.000
5.000
12.400
26.800
70.300
130.500
205.860
763.010
1.338.000
1.532.380
2.075.720
2.631.990
3.241.410
3.872.140
4.323.112
5.230.432
5.969.400
6.410.545
7.160.590
7.455.721
8.019.540
8.556.213
8.828.648
8.583.683

166

4,4%

7,9%
16,4%

9,7%
11,3%
24,4%
27,3%
15,6%
33,8%
16,1%
38,5%
95,1%

Error
Absoluto

28,8%
26,3%
23,9%
69,0%
42,3%
16,0%
28,1%
9,9%
4,2%
16,5%
1,5%
1,7%
4,4%
4,3%
2,8%
0,7%
5,4%
1,0%
0,1%
3,5%
1,1%
0,6%
5,2%
6,7%
2,4%

192.149
298.543
579.782
295.581
308.656
609.252
555.491
279.301
444,785
186.628
340.976
665.694

Diferencia

1.720
625
1.570
5.064
19.635
9.707
28.606
22.556
33.589
189.927
22.559
34.931
111.817
133.857
105.266
31.799
268.540
61.408
7.692
241.344
83.130
46.344
419.286
553.150
200.577



13-02
13-03
13-04
14-01
14-02
14-03
14-04
15-01
15-02
15-03
15-04
16-01
16-02
16-03
16-04
17-01
17-02
17-03
17-04
18-01
18-02
18-03
18-04
19-01
19-02
19-03
19-04
20-01
20-02
20-03
20-04
21-01
21-02
21-03
21-04

8.356.102
7.850.755
7.513.858
6.392.462
5.464.455
4.817.070
4.331.305
3.745.956
3.596.497
3.267.305
3.411.984
3.506.741
3.661.910
4.056.914
4.585.658
4.883.670
5.567.123
6.079.223
6.477.334
6.951.252
7.393.041
7.088.665
6.741.659
6.170.402
5.577.037
5.078.623
4.811.131
4.370.822
3.889.051
3.429.025
3.034.893
2.522.347
2.034.470
1.575.089
1.240.542

7.950.720
7.825.088
7.579.022
5.792.880
5.597.824
4.777.623
3.951.316
3.720.612
3.127.030
3.206.190
3.287.940
3.290.580
3.754.145
3.960.810
4.119.580
4.475.189
4.906.002
6.042.753
6.854.970
7.292.391
7.679.881
7.909.710
7.807.900
7.084.151
6.534.138
5.936.658
5.181.596
4.767.680
4.576.438
3.999.657
3.470.313
3.018.876
2.714.888
2.199.680
1.471.035

167

4,9%
0,3%
0,9%
9,4%
2,4%
0,8%
8,8%
0,7%

13,1%
1,9%
3,6%
6,2%
2,5%
2,4%

10,2%
8,4%

11,9%
0,6%
5,8%
4,9%
3,9%

11,6%

15,8%

14,8%

17,2%

16,9%
7,7%
9,1%

17,7%

16,6%

14,3%

19,7%

33,4%

39,7%

18,6%

[y

405.382
25.667
65.164

599.582

133.369
39.447

379.989
25.344

469.467
61.115

124.044

216.161
92.235
96.104

466.078

408.481

661.121
36.470

377.636
341.139
286.840
821.045

.066.241

913.749
957.101
858.035
370.465
396.858
687.387
570.632
435.420
496.529
680.418
624.591
230.493



