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MEJORA EN EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO DE SISTEMAS PARA EL
CONSEJO DE DEFENSA DEL ESTADO

El Consejo de Defensa del Estado (CDE), cuenta con muchos sistemas que le permiten desarrollar
sus tareas. Los funcionarios que los utilizan en ocasiones necesitan de apoyo para realizar una tarea
que sobrepasa los alcances de estos sistemas. Para realizarlas acuden al Sub Departamento de
Informatica en busqueda de una solucion.

Esta necesidad, era satisfecha por un servicio de soporte técnico no formalizado. La falta de orden
era suplida por medio de un nimero suficiente de ingenieros encargados de atender todas las
peticiones de ayuda solicitadas por los usuarios.

A inicios del afio 2016, CDE se embarcé en un plan de modernizacién nacional, el cual lo oblig
a crear nuevas herramientas informaticas que se adecuaran al desafio. Para poder atender esto, el
Sub Departamento de Informatica del CDE, decidié destinar a tres de los sus cuatro ingenieros
encargados del servicio de soporte, para atender esta nueva necesidad.

A finales del afio 2016, los usuarios que necesitaban del servicio de soporte técnico para sistemas,
presentaron quejas ante las distintas jefaturas en la cadena de mando del sub departamento de
Informatica, dejando en evidencia, que, por solucionar un desafio institucional, se generd un
problema que afectaba a todo el CDE junto con su desempefio a nivel nacional.

Este proyecto de tesis, aborda las siguientes inquietudes ¢cuales serian las carencias del usuario,
de no existir el servicio?, ;quiénes son los afectados con la falta del servicio?, ;podemos mejorar
el servicio manteniendo los trabajos en desarrollo?

Este trabajo que demord dos afios, identificando, levantando y creando un nuevo proceso que fuese
eficiente. Ademas, la implementacion de este proceso debi6 respetar la cultura de esta institucion
que cuenta con mas de 120 afios de trayectoria en el ambito judicial nacional, de tal manera de
minimizar la resistencia al cambio de sus actores.

El logro de este trabajo, radica en la construccion e implementacion de un nuevo proceso, el cual
alcanzd los resultados deseados. Ademas, se alinearon los diferentes actores en pro de brindar un
mejor servicio y el compromiso del Sub Departamento de Informatica, al brindar el maximo apoyo
para que el servicio fuese entregado de la mejor manera posible.

Los beneficios de este trabajo, se encuentran plasmados en los resultados registrados a lo largo de
todo el pedido de evaluacion el cual duro un afio y las mejoras registradas en el procedimiento
publicado por el CDE en su pagina oficial.
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Capitulo 1. INTRODUCCION

El Consejo de Defensa del Estado, ahora en adelante nombrado por sus siglas CDE, fundada en
1895, es una institucion que depende directamente de la Presidencia de la repablica, y que tiene
como misién asesorar, defender y representar los intereses patrimoniales y no patrimoniales del
Estado de Chile y sus organismos, tanto a traves del ejercicio de acciones y defensas judiciales
como extrajudiciales.

Las principales actividades del CDE son: defender ante una demanda (demandado), representar
ante una demanda (demandante) y conciliar un conflicto de atencion de salud publica (mediador).
Cuando es demandado el Estado de Chile o alguno de sus organismos, el CDE se hace parte como
defensor judicial. Cuando es el Estado de Chile quien decide demandar, el CDE se hace cargo del
proceso juridico a nombre del Estado. En caso que un ciudadano tenga un conflicto con un servicio
de salud publico debido a una atencion médica, el CDE puede actuar como mediador, para que las
partes del conflicto lleguen a un acuerdo y asi evitar un proceso judicial.



1.1. Organizacion del CDE
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Figura 1. Organigrama CDE y procuradurias a lo largo del pais
CDE se divide administrativamente en tres areas: area de litigio, area estratégica y area de apoyo.

Pertenecientes al area de litigio, se encuentran la Division de Defensa Estatal, Control y
Tratamiento Judicial y las Procuradurias Fiscales.

La Division de Defensa Estatal, tiene como principal funcion vigilar el cumplimiento de las
instrucciones generales que imparta el CDE, por si o por medio de sus secciones, para la
conduccion de los juicios; asesorar al presidente y al consejo en todas las materias propias de la
defensa judicial del Estado; organizar el funcionamiento del departamento y de las unidades a su
cargo; revisar y aprobar los informes de cumplimiento de sentencia y por Gltimo, administrar el
sistema informatico de gestidn de causas para el control de las causas y asuntos de la institucion.



El Departamento de Control y Tratamiento Judicial tiene como principal funcion la coordinacion
y apoyo al funcionamiento de las diversas procuradurias fiscales del pais. Esta labor se ejerce
preponderantemente respecto de las causas de atencion selectiva (CAS).

Las Procuradurias Fiscales o Procuradurias, son las oficinas pertenecientes al CDE, ubicadas en
todas las ciudades con asientos de corte de apelaciones. Cada una de ellas esta integrada por un
abogado procurador fiscal y su equipo de trabajo.

Perteneciente al area estratégica se encuentran, la Unidad de Auditoria Interna, Unidad de
Comunicaciones, Departamento de Estudios y el Sub Departamento de Planificacion.

La Unidad de Auditoria Interna tiene la mision de otorgar apoyo al presidente del CDE mediante
una estrategia preventiva, proponiendo como producto de su accion politicas, planes, programas y
medidas de control para el fortalecimiento de la gestion y el resguardo de los recursos que le han
sido asignados.

La Unidad de Comunicaciones tiene la misién de elaborar, difundir y supervisar las
comunicaciones internas y externas del CDE, tanto en lo que se refiere a la generacion y edicion
de contenidos, como a todas las actividades institucionales que requieran de apoyo comunicacional.

El Departamento de Estudios tiene como funcion principal apoyar a la institucion, a través de la
preparacion de informes en derecho y de asesorias juridicas en general. Una labor de particular
importancia esta constituida por las publicaciones a su cargo, tanto internas (boletin bibliogréafico,
boletin informativo y boletin legislativo) como externas (memoria del CDE y revista de derecho
del CDE).

El Sub Departamento de Planificacion tiene la mision de elaborar y proponer las definiciones
estratégicas de la institucion con fines de evaluacion, debe disefiar y administrar el correspondiente
sistema de informacion de gestion institucional, ademas formular y evaluar proyectos de inversion
de infraestructura de tecnologias de informacion y de estudios relacionados con el desarrollo de la
gestion interna.

Perteneciente al area de apoyo se encuentran, Sub Departamento de Recursos Humanos,
Departamento de Administracién General y el Sub Departamento de Informatica.

El Sub Departamento de Recursos Humanos es el encargado de proponer e implementar politicas
internas de gestion de personas que permitan obtener, desarrollar y mantener a un personal alineado
y comprometido con la institucion, eficiente y eficaz en las funciones asignadas y con altos niveles
de satisfaccion en el desempefio de su trabajo.

El Departamento de Administracion General, es el encargado de administrar efectiva y
eficientemente los recursos fisicos y presupuestarios del CDE, constituyendo una estructura de
apoyo para el funcionamiento de la institucion en su conjunto.

El Sub Departamento de Informatica es el encargado del analisis y propuestas de politicas de
desarrollo tecnoldgico en sistemas de informacion y comunicaciones, que debe asumir la
institucion, y una vez aprobadas debe gestionar, dirigiendo y controlando la ejecucion de proyectos
informaticos en sus componentes de hardware, software y financiero. Realiza el servicio de
mantencion, soporte y ayuda a los funcionarios y establece los mecanismos que resguarden la
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seguridad y reserva de la informacion del CDE contenida en soportes electronicos y el respaldo de
la misma, para proteger su integridad. Participa en la elaboracién de los proyectos informéticos de
la institucion, bases administrativas y técnicas de las propuestas de sistemas y equipamiento
computacional, representando a la institucion como contraparte técnica para los proyectos
informéticos que se desarrollen en forma externa. También desarrolla aplicaciones de menor
envergadura, de acuerdo a las necesidades que se presenten, y define y propone para su aprobacién
las normas y procedimientos destinados al uso adecuado del equipamiento computacional y de los
sistemas aplicados por parte de los funcionarios.

Fisicamente le CDE se divide en una casa matriz ubicada en la region metropolitana y 17
procuradurias fiscales a lo largo de todo el pais, ubicadas en las ciudades con asientos de Corte de
Apelaciones, y con una dotacion de 549 funcionarios.

1.2. Sistemas de apoyo a la gestion del CDE

Los principales procesos del CDE, ya sean productivos o de apoyo, se encuentran acompafiados de
sistemas.

Los sistemas a su vez son mantenidos por el Sub Departamento de Informatica por ser el Unico
Ilamado a proporcionar soluciones tecnoldgicas que contribuyan a la consecucién de los objetivos
institucionales de mantener la operacion con altos niveles de continuidad operativa y brindar un
soporte a los funcionarios, de tal modo que maximicen su contribucion a la institucion.

El Sub Departamento de Informatica depende directamente de la jefatura del Sub Departamento de
Panificacion, y estd compuesto por diecisiete funcionarios, distribuidos en areas de la siguiente
forma: cuatro para la mesa de servicio, cinco para operaciones, cuatro para desarrollo, uno para
explotacion, un administrativo, un encargado de gestion proyectos y un jefe tal como se muestra
en la figura 2.

Jefe Planificacion

Sub departamento de Informéatica

Jefe Informitica \
]

! Encargado de gestion
de proyectos

®

[

Administrativo Mesa de Unidad de Unidad de Unidad de
o5 ] servicios Operaciones explotacién desarrollo

a M a ea e Q09 ¢
an 22, < dheasa

_ s 28 &

Figura 2. Organigrama del sub departamento de informatica




Actualmente el Sub Departamento de Informatica pone a disposicion de los funcionarios del CDE,
numerosos servicios que le permiten satisfacer las necesidades informaticas de modernizacion,
adaptacion y continuidad operativa. La tabla 1 lista una serie de sistemas de apoyo a la gestion del

CDE.

Tabla 1. Sistemas y procesos al cual entregan apoyo

Nombre del
Sistema Funcién Unidad
1 Capacitacion Gestidn las solicitudes a cursos capacitacion R.R.H.H.
Catalogo de
2 Biblioteca Gestiona la biblioteca del CDE Estudios
Cometido
3 funcionario Gestiona el proceso de viaticos Administracion General
Consulta a Gestiona las minutas, sus acuerdos y cumplimientos, de las
4 Secciones Secciones! de Consejo y del Comité de medio Ambiente. Control Judicial
Registra todos los datos relacionados los VVehiculos del
5 Control de Flota CDE Administracion General
Entrega acceso a usuarios externos a las causas, previo
6 Convenios Convenio Defensa Estatal
Cumplimiento de
7 Sentencias Workflow que permite el manejo de una sentencia Defensa Estatal
Feriados y Gestiona las solicitudes de Feriados y permisos
8 Permisos Administrativos R.R.H.H.
9 Ficha funcionaria Registra todos los antecedentes de un funcionario R.R.H.H.
10 | Gestion de Causas | Gestiona las causas del CDE Defensa Estatal
Gestion del
11 | Desempefio Gestiona los compromisos de desempefios R.R.H.H.
HEADER
12 | Bienestar Gestiona los datos de los miembros de Bienestar del CDE R.R.H.H.
HEADER
13 | Presupuesto Gestiona todos los datos contables. Administracion General
14 | HEADER RRHH Gestiona los datos de recueros humanos de la institucion. R.R.H.H.
Gestiona los reclamos relacionados a Instituciones de salud
15 | Mediacion publica, en los cuales se hace parte el CDE como mediador | Mediacidn en salud
Médulo de Gestiona toda correspondencia interna y externa fisica del
16 | Correspondencia CDE. Administracion General
17 | OIRS Gestionan las solicitudes y consultas de la ciudadania. Comunicaciones
Base de conocimiento juridica de todos los casos que ve el
18 | WikiCDE CDE Estudios
1.3. Soporte técnico

Dentro de los servicios que entrega el Sub departamento de Informaética, para dar continuidad
operativa se encuentra uno llamado “soporte técnico para sistemas informaticos”. Basicamente este
servicio consiste en entregar las facilidades para que el funcionario pueda realizar una tarea para la
cual el sistema no fue disefiado, ej. corregir texto de una evaluacion de desempefio fuera del plazo,
modificar la lista de asistentes a un comite dias después que se realizo la sesion, extraer un informe
con informacidn que no se puede obtener del sistema para fines de auditoria, etc.

Antiguamente se contaba con cuatro ingenieros (grupo de explotacidn), para atender el servicio de
soporte técnico para sistemas. Debido a una necesidad institucional de contar con nuevas

1 El CDE agrupa en dos secciones Criminal y Civil, todas las causas en las que es parte.
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herramientas se destind a tres de ellos al area de desarrollo, con el objetivo de liderar la
construccion de nuevas aplicaciones.

Una vez reducido el grupo de explotacion, se hizo evidente que existia una mala coordinacion entre
el unico miembro del grupo y la mesa de servicios, debido a que la interaccion aumento entre las
dos areas de Informatica, tratando de suplir la reduccion sufrida por el grupo de explotacion.

Las peticiones de los usuarios dejaron de ser atendidas en el tiempo acostumbrado, no solo a
consecuencia de la reduccién del grupo de explotacion, sino también por la priorizacién
circunstancial, la cual se genera al atender a todos los usuarios a la vez y priorizar al que tenga el
mayor rango de jerarquia institucional. Ademas, algunas peticiones nunca fueron registradas y
terminaban traspapeladas.

El tiempo de respuesta a las peticiones crecio, generando incertidumbre en los usuarios, ya que
ellos no eran informados de ningln avance o acuso recibo de la misma. Se empezaron a recibir con
regularidad reclamos de parte de los usuarios. A su vez la imagen del Sub Departamento de
Informaética se vio afectada debido a ello. A largo plazo también el CDE se vio afectado, ya que
sus funcionarios son los que logran los juicios favorables, y para ello necesitan de todas las
herramientas a su disposicion y que exista la menor cantidad de impedimentos para utilizarlas.
Finalmente afecta también a Chile, ya que el CDE es responsable del 7%? del P1B, y si este empieza
a bajar, su rendimiento repercutira en las arcas del fisco chileno.

Para poder solucionar este problema, se desarrollo el siguiente proyecto de tesis, el que abordo el
problema para revertir la situacion. Esto implicé un esfuerzo en tiempo de dos afos, iniciando a
principio del 2017 y terminando a fines del 2018.

Se identifico problema y su posible solucidn, y se buscaron a los patrocinadores que respaldaran el
desarrollo de la solucion, posterior a ello se hizo un levantamiento del proceso inicial con la
finalidad de usarlo como base para las mejoras. Se analizd la cultura de la institucion y se
prepararon estrategias de negociacion, para poder realizar el proyecto sin ir en contra de ella, de tal
manera de minimizar la resistencia al cambio debido que se presentaria una nueva forma de hacer
las cosas. Se disefié un nuevo proceso que le diera solucién a los problemas del antiguo. Para poder
difundir las medidas que se tomarian una vez iniciado el nuevo proceso y a su vez contar con la
aprobacion para utilizarlo, se trabajo en un procedimiento y una politica de atencion para el servicio
de soporté técnico para sistemas, tal y como lo exige el CDE. Se utiliz6 el nuevo proceso, se midid,
se evalud y mejord a través de un ciclo de mejora continua.

Las cosas que se lograron fueron variadas, sin embargo, lo mas destacado debido a su impacto fue
lo siguiente:

e Procedimiento de atencién de casos aprobado por la Presidencia del CDE.
e Nuevo proceso de atencién de casos.

e Politica de la Unidad de Explotacion.

e Set de métricas de desempefio.

e Criterio de atencion de casos.

e Datos historicos sobre los diferentes registros.

2 Cuenta publica CDE 2017



e Trasparentar la importancia de la dotacion de funcionarios dedicados a brindar el
servicio, ante la jefatura del Sub departamento de Informatica.

e Servicio de soporte técnico de sistemas eficiente y eficaz en la atencion de las demandas
del CDE.

Cada uno de los actores que fue contactado, usuario, ingeniero de soporte o las jefaturas
responsables, fueron informados de los avances, y por medio de los resultados presentados,
validaron que el servicio de soporte marchaba de acuerdo a lo esperado. Esto hizo que fueran
sumando su apoyo, ya que el buen funcionamiento de este servicio los beneficiaba.

Finalmente, el CDE cuenta actualmente con un servicio de soporte técnico normalizado, lo que
permite adecuarlo a los cambios tecnoldgicos, culturales o administrativos que sufra la institucion.
Las jefaturas cuentan con la vision de lo que se est& haciendo para entregar el servicio y los usuarios
cuentan con un area dedicada, exclusivamente a apoyarlos en sus problemas relacionados a la
utilizacion de sistemas, y ademas explotar al maximo los beneficios de los actuales y futuros
sistemas informéticos y asi mantener los estdndares de rendimiento anuales presentados por CDE
a la comunidad.



Capitulo 2. ANTECEDENTES

2.1. Causa como unidad de dato

Para efectos de este documento, se entendera como causa a todo asunto entre partes que se sigue
y ventila contradictoriamente ante un tribunal, en la forma establecida por las leyes, hasta su
resolucion definitiva®.

Cada vez que el CDE se hace parte de una causa, ya sea como demandante, demandado o mediador,
accede a una serie de registros facilitados por los diferentes actores relacionados a este, como por
ejemplo el Poder Judicial, las partes de la causa, los abogados a cargo de ella y procuradores que
recopilan escritos relacionados.

Todos los registros acumulados bajo la causa en cuestion son parte de ella. Esto implica que se
forma una compleja trama de archivos digitales bajo el mismo concepto, desde documentos de
texto, fotos de otros documentos, audios y cualquier otro medio que pueda ser digitalizado y usado
como parte de la resolucién del caso.

)

Causa JE—
TXT

'\
Documento que acumula
toda la informacion
relativa aun proceso
judicial en la cual es parte

el CDE

Figura 3. Archivos digitales partes de una causa

El Sistema de Gestidon de Causas permite acceder a toda la informacion relacionada a una causa en
particular. No siendo el Unico sistema que modifica la causa, es el principal ya que permite la
creacion de esta y la actualizacién de la mayoria de los datos. También puede visualizar los datos
relacionados de la causa, los cuales son generados en otros sistemas, como por ejemplo el Sistema
de Consultas a Sesiones o el Mddulo de Correspondencia.

3 Definicion E de causa extraida del diccionario juridico elemental Guillermo Cabanellas de Torres
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Sistema de Gestiéon de Causas a®fH "

Consejo de Defensa Del Estado : URRA FLORES, JOSE DANIEL [Lectura Nacional - Jose Urra)

14-11-2018

Cardtuia (5] C/ ALBERTO BRANT CAMPOS Y OTRO (FISCAL JAIME RETAMAL)

; FISCALIA DE DELITOS DE ALTA COMPLEJIDAD ; RUC
Rol interno E] SANTIAGO CRIMINAL 2017 - 581 1600417526-7 . J

Datos nal [ 2° JUZGADO DE GARANTIA DE SANTIAGO ; RIT: O-79-
) 2017-FISCAL JAIME RETAMAL
Intervencion CDE PARTE 2° TRIBUNAL DE JUICIO ORAL EN LO PENAL DE
SANTIAGO ; Rol: 0-304-2018
Abogado [E] GRIOTT BOHN, WILFREDO HELMUTH ; ORTEGA DONUSO, VIVIANA ;
CAS

Medida Cautelar [g] Sin Informacion Fecha Prescripcion 04-01-2021
e Tiene 2 recursos. [E]

Agregar nuevo recurso [B] [E]

REFORMA PROCESAL PENAL > PROCEDIMIENTOS PENAL-ORAL > ROBO CON VIOLENCIA O INTIMIDACION EN LAS PERSONAS
0
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} Caratula {[ﬂ 1 Buscador | [g] ’ Consultas ‘LFJ I Ind\:e{{ocumental ‘LEJ ‘ Imprimir Causa H Desvincular \LEJ
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Uttima actualizacion desde [] 2° JUZGADO DE GARANTIA DE SANTIAGO 14-11.2618
Uttima actualizacién desde @ 2° TRIBUNAL DE JUICIO ORAL EN LO PENAL DE @ O 14-11-2018
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Tramitacion [E]

Fecha

z Fecha de
Brocesal Etapa Tramite Documento Cuaderno Cinackin
30-10-2018 SEGUNDA INSTANCIA  RESOLUCION TN c ERCSCNIE  RESOLUCION = Principal 31-10-2018

C.A. de Santiago

La presente causa queda en acuerdo ante la Sexta Sala de esta;rte de Apelaciones, presidida por el Ministro sefior Hernan Crisosto Greisse

e integrada por la Ministro sefiora Jéssica Gonzalez Troncoso y el Abogado Integrante sefior Mauricio Decap Fernandez. Santiago, 30 de
octubre de 2018

Alberto Alamos
Relator

Santiann treinta de actubre de dos mil dieciocha

Figura 4. Vista de cabecera de una causa a través del Sistema de Gestion de Causas

Una vez accediendo al sistema y seleccionado una causa, esta se visualiza tal como se muestra en
la figura 4.

El punto 1 corresponde a la cabecera de la causa, la cual muestra los datos mas importantes de esta:
rol interno, caratula, abogados, recursos, etc. El punto 2 entrega los accesos a las principales areas
de la causa, como es la caratula, buscador, consultas, indice documental, vinculaciones, etc. Las
consultas contienen todos los datos de las causas que se generan en otros sistemas. El punto 3
contiene las tramitaciones que llegan directamente de los servicios del Poder Judicial®. El punto 4
permite mostrar el historial de trabajo relacionado de la causa e identificar en qué etapa del proceso

judicial esta se encuentra; en términos juridicos este historial es conocido como la tramitacion de
la causa.

4 Acuerdo n° 1248 de la Corte Suprema, el Poder Judicial entrega la informacion del estado y movimientos de la
causa de manera digitalizada.
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Sistema de Gestion de Causas
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Rol Interno
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SANTIAGD v CRIMINAL » 2017 581
Tipo de Causa
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Tipo de Causa ™ | REFORMA PROCESAL PEMNAL w
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’ Guardar cambios de esta pagina | [F]

[ siguiente |

Figura 5. Vista de la caratula de la causa a través del Sistema de Gestion de Causas

La figura 5 muestra la caratula de la causa, nombre que le dieron los abogados del CDE a la pantalla
que contiene todos los datos que individualizan a la misma. A su vez, en esta opcion se permite
gestionar cada uno de estos datos, accediendo a las sub secciones que se muestran en el punto 5: el
rol interno, la individualizacién de la causa, intervenciéon del CDE, montos involucrados, partes

involucradas, etc.
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Figura 6. Vista del indice Documental a través del Sistema de Gestion de Causas

La figura 6 detalla el indice documental, pantalla en la cual se puede acceder a todos los archivos
relacionados a la causa. Existen diferentes tipos de archivos relacionados, como, por ejemplo: PDF,
DOC, MP3, etc. En esta pantalla se agrega el nombre del archivo, el cual le da una idea al usuario
de qué tipo de aplicacion necesitara para visualizarlo o reproducirlo; esto es muy util cuando se
accede al sistema desde dispositivos moviles.

Las pantallas presentadas solo son ejemplos para contextualizar una causa, y no tratan de mostrar
todas las funcionalidades del sistema, ademés se aclara que la causa es mostrada a través del
sistema, pero una causa es mucho mas compleja y puede ser manipulada y visualizada por otros
sistemas, como por ejemplo el Sistema a consulta de Sesiones o el de Convenios CDE.

Debido a que la principal actividad del CDE se relaciona con las causas, buena parte de sus sistemas
interacttan con las causas. Visto como una arquitectura, el concepto causa seria una gran base de
datos donde existen sistemas que leen y escriben en él, y otros que solo lo leen. De los dieciocho
sistemas, los que se muestran en la figura 7 interactlan directamente con él.
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Figura 7. Sistemas que interacttan con los datos de una causa

2.2. Sesiones del CDE

Los abogados consejeros del CDE trabajan por medio de sesiones. Una sesidn consiste en celebrar
reuniones donde se acuerda cudles seran las medidas a tomar para tratar cada causa, existiendo
diferentes comités para los diferentes tipos de causas y distintos tipos de sesiones dependiendo de
la relevancia de las causas a revisar.

Desde el punto de vista de la informatica, todas las sesiones son un acto altamente relacionado a
las tecnologias de la informacidn. Esto incluye la comunicacion de videoconferencia con todas las
procuradurias relacionadas a la sesion, la grabacion del audio, escaneo de todo documento
presentado y visado por los abogados, datos registrados y consultados a través de distintos sistemas
informaticos, como por ejemplo consultas a causas, extraccion de tablas de minutas pasadas,
registro de tareas, acuerdos, asistencia, etc. La figura 8 ejemplifica una sesion del CDE.

El principal sistema que entrega la mayoria de las funcionalidades utilizadas es el Sistema de
consultas a Sesiones, siendo el principal usuario de este el secretario® abogado, quien puede
registrar y acceder a todos los datos solicitados por los consejeros que participan del comité que se
encuentre sesionando en ese momento. Por medio de él se hacen todas las gestiones relacionada a
una sesion: revisar las causas, registrar las consultas que se llevan al comité, las respuestas del
comité, las tareas asignadas a cualquier abogado que los consejeros consideren apto para ejecutarla,
gestionar los resultados de las tareas encomendadas y de las medidas tomadas, para abordar los
distintos procesos judiciales que representan cada una de las causas. Ademas de ello, el secretario

Video conferencia

Sistemas

) fos Documentos
informaticos

visados

Figura 8. Sesion del CDE

5 Cargo de gestion el cual consiste en administrar y controlar el cumplimiento de las medidas impartidas por los
consejeros.
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abogado gestiona las anotaciones de mérito, demérito, felicitaciones o llamados de atencion®,
haciéndolas llegar a RRHH para su posterior registro en el Sistema de Gestion de Desempefio.

2.3. Servicio de soporte técnico en sistemas informaticos

Soporte técnico de servicios informaticos, es un servicio que le entrega valor agregado, a cualquier
actividad relacionada con el uso de los sistemas informéticos, que actualmente se encuentran a
disposicion de los funcionarios de la institucion.

4 N
Peticion: necesidad
‘ . de realizar algo para Sub departamento de
lo que el sistemano informatica.
fue creado
Usa uno de los \ //
18 sistemas

Figura 9. Peticiones que atiende el servicio de soporte técnico en sistemas informaticos

Una peticion se entiende como una solicitud, realizada por un funcionario del CDE al sub
departamento de Informatica. Normalmente estas peticiones son dirigidas a la mesa de servicios.

Si la peticion no puede ser atendida por la mesa de servicios, derivada al servicio de soporte técnico
para sistemas. Algunos ejemplos de estas peticiones pueden ser.

e Extraer un reporte de causas, que no existe actualmente en el sistema de gestidn de causas

e Un sumario a un funcionario, averiguando que actividades realiz6 en un sistema X.

e Corregir datos que el sistema no permite corregir por restricciones de légica, como por
ejemplo errores humanos, una nueva ley y no hay tiempo para modificar el sistema.

e Prestar servicio como si existiera la funcionalidad en el sistema, debido a que se encuentra
en etapa de desarrollo, lo que impide su uso por el momento, pero de igual manera los
usuarios lo necesitan, como lo es la reserva de una causa, o la anulacién de una acumulacion
de feriados.

® Tipos de anotaciones las cuales son creadas por los cargos de jefatura o consejeros, para destacar buenas practicas o
sancionar conductas que no aportan a los objetivos institucionales, las cuales son tomadas en consideracion en el
proceso de evaluacion de desempefio que por ley se debe hace todos los afios.
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2.4, Casos de explotacion

Cuando una peticion escapa del alcance técnico de la mesa de servicios, esta es derivada a la Unidad
de Explotacion.

Ejemplos de estos pueden ser:

e Corregir la configuracion de una cuenta mal configurada.

e Crear informes para auditorias de distintas areas.

e Corregir datos que no pueden ser modificados por el sistema que los soporta.
e Monitorear nuevas funcionalidades que se encuentran en marcha blanca.

Las peticiones una vez que son registradas por la Unidad de Explotacion, pasan a tener una
estructura definida, y un tratamiento especifico. Debido a esta diferenciacion son llamados casos.

La Figura 10 muestra la pantalla de registro de casos, del sistema RedMine’, el cual fue
acondicionado para dicha labor, ya que en rigor esta es una aplicacion para gestionar proyectos de
desarrollo.

Identificador Gnico Estado de atencién

Titulo ) ) ]
Tiempo invertido

Soporte\#7889 Update (@ Log time # Watch ([ Copy T Delete
Especialista a cargo

Sistema al cual
pertenece, fecha de
llegada del caso, fecha
de cierre

Tipo

ipo So e: or ar Sistema H H
Dificultad: D Prioridad
s Re: a: No

rioridad Soporte: CORTO

Env
Par:
CC:
Cuerpo del caso, ==
basada en una peticién

Estimado Daniel

Por

ST

Solucion

Saludos cordiales.
H |St0r|a| # 000 ICT-ParametroslunioQuincenav_conparam.xisx (46.1 KB) fif Jose Daniel Urra Flores, 2018-10-16 06:24 PM

Subtasks

Related issues

History

Updated by Jose Daniel Urra Flores 1 day ago 1

« File 000 ICT-ParametrosJunioQuincenav_conparam.xisx added

Figura 10. Registro de un caso de explotacion de sistemas

7 Herramienta para la gestién de proyectos https://www.redmine.org/.
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Capitulo 3. PROBLEMA

Una de las misiones del Sub Departamento de Informatica es brindar el “servicio de soporte técnico
en sistemas informaticos” a los usuarios de los dieciocho sistemas que posee la institucion. Para
brindar este servicio, en 2012 se cred un grupo llamado Unidad de Explotacion de Sistemas, el cual
estd compuesto por cuatro funcionarios extraidos del area de desarrollo y tiene como misién
resolver los casos de soporte técnico en sistemas informaticos.

Estos casos de soporte técnico en sistemas informéaticos son peticiones de los funcionarios
realizadas a la mesa de servicios, las cuales no pueden atender, debido a que escapan de las
competencias de esta. Estas peticiones quedan registradas por la mesa de servicios e
inmediatamente son asignadas como casos a la Unidad de Explotacién de Sistemas. Aparte de estas
peticiones, existe un gran nimero de otras que llegan directamente a los ingenieros que alguna vez
atendieron al funcionario que las generd, otras llegan directamente al jefe de Informaética o al
encargado de gestion de proyectos. Esto quiere decir que desde cualquier area del CDE pueden
Ilegar peticiones dirigidas personalmente a cualquier miembro de Informatica, sin importar que
este pertenezca a desarrollo, operaciones, mesa de servicios, explotacion de sistemas e incluso el
jefe de Informatica o el encargado de gestion de proyecto. Al momento en que esta persona resuelva
su caso, el funcionario supone que debe ser a él a quien debe Ilamar para su siguiente peticion ya
que esta dindmica le funciond la primera vez.

La organizacién de la Unidad de Explotacién era la siguiente:

. Un coordinador de explotacion: encargado de registrar, asignar e informar de la cantidad
de casos abiertos, a la Jefatura del sub departamento de Informatica.
. Tres ingenieros de soporte: encargados de resolver todos los casos que les asignen y de

registrar el trabajo realizado.

Actualmente el nimero de personas de la Unidad de Explotacion de sistemas ha disminuido debido
a que se ha trasladado a tres de sus miembros al area de desarrollo para atender las necesidades de
abordar nuevos proyectos, quedando la carga de trabajo sélo en el coordinador de explotacion, lo
que es insuficiente para brindar un servicio acorde a las demandas.

El coordinador de la Unidad de Explotacion, focaliza sus esfuerzos en solucionar todo problema
que considera prioritario, y deja en espera el resto de los casos. El desconoce un sin nimero de
peticiones que no alcanza a registrar, ya que el volumen de casos prioritarios le impide atender
todos los canales de recepcion de peticiones.

El Sub Departamento de Informatica brinda el servicio de soporte técnico para sistemas. Para ello
ha sido designado como encargado a la Unidad de Explotacion, sin embargo, este servicio es
deficiente e insuficiente para la demanda del CDE. La principal causa de ello radica
fundamentalmente en la disminucidon de los ingenieros dedicados a atender el servicio. Ademas de
ello la unidad presenta una serie de otros problemas que agudizan la situacién actual

Como principales agravantes del problema se destaca lo siguiente.

15



1. No se cuenta con una coordinacion adecuada para la atencién de las peticiones de
los usuarios; la mesa de servicio no sabe cdmo registrar un caso cuando no lo puede
atender, a quién debe derivar el caso, qué le debe informar al usuario, etc.

2. No existe una metodologia clara para abordar la gestion y asignacion de recursos
humanos ante eventuales grandes aumentos de casos.

3. No existe una infraestructura tecnoldgica adecuada que apoye el trabajo de la
Unidad de Explotacién. Esta subutiliza gran parte del conocimiento adquirido por
la resolucion de casos, al no contar con los medios para gestionarlos.

4. No existe un protocolo de atencidon que asegure una comunicacion clara y oportuna
para todos los casos.

5. No hay una definicion clara de la cadena de resolucién de casos, lo que produce
confusion, y malos entendidos con los usuarios.

6. No existe claridad sobre el tiempo de atencion esperado por caso, solo se cuenta con
datos histdricos. Se sabe que actualmente un caso de explotacion tiene una demora
media de siete dias habiles, lo cual en ocasiones es motivo de reclamos y en otras
es motivo de felicitaciones.

7. No se cuenta con un procedimiento y una politica aprobada por la Presidencia del
CDE, que permitan impartir las medidas de mejoras al proceso actual de atencion,
haciendo participe de ellas a todos los funcionarios de la institucion.

La deficiencia del servicio queda de manifiesto al analizar los registros de los casos recibidos en el
primer semestre correspondiente del afio 2017, los cuales indican que mensualmente en promedio,
94 funcionarios, equivalentes al 16,7% del total de trabajadores del CDE, solicitaron el servicio de
soporte técnico en sistemas informaticos.

Las consecuencias de no contar con un adecuado servicio de soporte técnico en sistemas
informaticos ya se estan sintiendo. Van desde la pérdida de prestigio del Sub Departamento de
Informética ante el CDE, hasta la disminucion del rendimiento anual en las causas en las que se
hace parte la institucion como demandante o demandado. Esta finalmente impacta a todo el pais
debido al alto monto ahorrado y recaudado anualmente por concepto de defensa legal.

En resumen, el proceso que se encuentra tras el servicio se encuentra desordenado, y los pocos
recursos humanos con que se cuenta para atenderlo, no son focalizados en las reales necesidades
del CDE. Los esfuerzos por brindar un buen servicio son ineficientes, y ademas existe una gran
falta de informacion sobre el estado de cada una de las peticiones atendidas. A nivel de direccién,
se desconoce si se estan haciendo las cosas mejor o peor, solo se pueden visualizar situaciones
puntuales, las cuales en lo general se encuentran relacionadas a reclamos.
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Capitulo 4. SOLUCION

Para llevar a cabo esta solucion se decidié abordar el problema en sucesivas fases, finalizando
con un ciclo de retroalimentacion el cual ayude al proceso a permanecer en el tiempo. (Figura 11)

4.1 Presentar la
idea
e ‘ ~
4.2 Levantar el

proceso inicial
- ‘ J
e ~
4.3 Analizar el

proceso inicial
\ J

! !
-
| 4.5 Presentar el 4.4 Definir
nuevo proceso métricas
\
s J ~
4.7 Aprobar el
Proceso
\_ ‘ J
s ~
4.8 Ejecutary | _
medir -
\ ‘ J
s ~
— 5 Evaluar
\. J

Figura 11. Plan para aplicar la solucién
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4.1. Presentar la idea

Dado que el CDE cuenta con software construido a la medida por los mismos funcionarios, han
solicitado ayuda al Sub Departamento de Informatica para realizar tareas informéticas que el
software no les permite realizar.

Los usuarios hacen peticiones de lo mas variadas y siempre cuando ellos consideren que su
problema tiene que ver con Informatica, se sienten con la libertad de hablar con cualquier miembro
de sub departamento y solicitar cualquier cosa.

El servicio de soporte técnico para sistemas ya era entregado desde hace mucho tiempo atrés,
aunque el Sub Departamento de Informatica no es consciente de ello. Adopto un tratamiento segun
se fueron dando las circunstancias, logrando con el tiempo un proceso no escrito pero el cual todos
los participantes conocen y que lleva muchos afios practicandose.

Por todos estos motivos, es fundamental presentar a todos los actuales actores relacionados al
servicio las intenciones de crear un nuevo proceso, el cual formalice el tratamiento de los casos, y
ademas mostrandoles las bondades de hacerlo. Esto mitigara la posible resistencia al cambio al
aplicar el nuevo proceso, y disminuira los problemas al momento de la puesta en marcha,
aumentando las probabilidades de que el proceso obtenga los resultados esperados.

Ademas, en esta primera fase se deben encontrar los “sponsors ” que apoyen el cambio del proceso.
Ellos son la pieza fundamental para la restructuracién interna de esta organizacion.

4.1.1. Objetivos de la fase

1. Encontrar los sponsors que apoyan el cambio al proceso actual
2. Mitigar la resistencia al cambio, al momento de aplicar el nuevo proceso.
3. Hacer el primer sondeo para la fase siguiente. Levantar el proceso inicial.

4.1.2. Plan de acciones para la fase

A. Identificar como se resuelve una peticion que es atendida por el servicio de soporte técnico
de sistemas.

Identificar a todos los actores del actual proceso.

Preparar una estrategia de negociacion para cada uno de los lideres identificados.
Conversar con cada uno de los lideres.

Lograr el apoyo de los lideres estratégicos.

Ejecucion del plan

> » MUO®

Identificacidén de como se resuelve una peticion. Por medio de entrevistas, a los ingenieros
gue alguna vez resolvieron algin caso que escapaba las competencias de la mesa de
servicios se pudo identificar qué todo caso obedecia al siguiente ciclo de vida. (Figura 12)
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B.

Presenta una peticién Resuelve la peticién Informa la resolucién de
la peticion
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Usuario
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0

Identificacion de los actores. El usuario es el primer actor identificado, ya que genera las
distintas peticiones. Dentro de éstos, se distinguen funcionario, directivo y administrador
del sistema. Dependiendo a qué grupo pertenezca el usuario, cuenta con diferentes niveles
de influencias dentro de la organizacion y puede utilizar canales informales para formular
sus peticiones. El funcionario es el usuario comun quien utiliza el sistema para realizar
diferentes tareas que le ayudan con su trabajo, por ejemplo: Procurador de la causa. El
administrador del sistema es un funcionario elegido por la direccion para representar las
necesidades de una unidad al momento de construir una aplicacion; cuando finaliza ese
proceso, normalmente queda a cargo de la aplicacion debido a su gran conocimiento como
disefiador de la misma. El directivo es un funcionario con algun cargo de jefatura, el cual
le permite tomar decisiones que afectan directamente a la institucion o a la unidad que tiene
a cargo. Normalmente ellos se comunican por medio de redes que solo incluyen a
directivos, ante cualquier necesidad.

El siguiente actor es el Encargado de la mesa de servicios, este es responsable de las
peticiones atendidas por la mesa. El debe reportar la cantidad de peticiones recibidas, los
tiempos medios en atencion para estas y el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio,
dato obtenido a través de una encuesta. Toda esa informacion es reportada a la jefatura del
sub departamento de Informatica, donde el jefe recopila la informacién y analiza qué
medidas se pueden tomar para mejorar el servicio. El jefe de Informatica cuenta con un
encargado de gestion de proyectos, el cual gestiona el desarrollo de las nuevas aplicaciones
y la mantencidn correctiva de las que ya se encuentran en funcionamiento. También debe
reportar sus avances al jefe de Informatica, quien recopila toda esta informacion, y se la
presenta al jefe del sub departamento de planificacion, para que él analice e indique si estos
resultados se encuentran acordes a la planificacion del CDE. Finalmente, los ingenieros
encargados del servicio de soporte técnico para sistemas (ingeniero de explotacion) son los
ultimos actores de esta cadena. Ellos reciben las peticiones desde cualquiera de los otros
actores antes mencionados.

Peticion | Resolucién

departamento
de informatica

. /

Figura 12. Ciclo de vida de un caso
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Figura 13. Todos los actores y los caminos de una peticion

C. Los lideres son actores que tienen cierto grado de influencia sobre los usuarios que
representan. Dentro de este grupo se identificaron a los siguientes: el jefe de planificacion,
el jefe de Informatica, el encargado de gestion de proyectos, el encargado de la mesa de
servicio y los diferentes administradores de los sistemas. Para cada uno de ellos se prepar6
una estrategia de negociacién, en busqueda del apoyo para la construccion del nuevo
proceso de atencion de casos.

Para lograr que la negociacion sea favorable al desarrollo del proceso, es necesario
identificar la necesidad de cada una de las areas, representadas por sus lideres ya detectados,
y relacionarlas al desarrollo del nuevo proceso, de tal manera que, al satisfacerlas, se lograra
el apoyo necesario para llevar a cabo la modificacion.

Es conocida la necesidad del sub departamento de planificacion, la que consiste en poder
presentar con mas detalles el trabajo realizado por Informatica a la alta direccién. Con esta
informacion se le planteard al jefe de planificaciéon la posibilidad de mejorar la actual
visualizacion del trabajo realizado, agregando a los informes entregados por Informatica,
los resultados obtenidos por el servicio de soporte técnico para sistemas, a través de la
formalizacion y mejora del proceso. Se compromete como parte de la creacién del nuevo
proceso un panel de mando que mensualmente se incluiria en el informe de Informética que
le indicaria de una manera simple el estado de este servicio. El sub departamento de
Informatica tiene entre sus necesidades la de gestionar al grupo de explotacion y presentarlo
como la unidad que entrega el servicio de soporte técnico para sistemas, ademas de poder
medir y mejorar en el tiempo el proceso de soporte técnico. Se le planteara al jefe de
Informatica que a traves del nuevo proceso se lograra atender dicha necesidad.

El &rea de desarrollo tiene la necesidad de no malgastar el tiempo en la atencion de casos
que no tienen que ver con el alcance del area. Se le planteara al encargado de gestion del
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4.2.

4.2.1.

proyecto que el nuevo proceso evitara la perdida de tiempo de su area por concepto de
peticiones mal encauzadas que llegan a sus manos.

La mesa de servicio tiene como necesidad el dar seguimiento a las peticiones que reciben
y no pueden atender, porque se encuentran fuera de su alcance. Se le planteara al encargado
de la mesa, que el nuevo proceso les permitird dar seguimiento a los casos que sean
derivados a la Unidad de Explotacion.

Para los diferentes administradores de sistemas, se les presentard un protocolo de atencion
que les permita saber cudndo, quién atiende sus casos y la prioridad de estos. Esto
disminuye la incertidumbre que normalmente se presenta con el servicio.

Se conversd en ambientes comodos para cada lider, respetando sus horarios y tareas
cotidianas, para lograr la mayor atencion posible.

El jefe de Planificacion, el jefe de Informatica, el encargado de gestion de proyectos, el
encargado de la mesa y varios administradores del sistema entregaron su apoyo, debido a
que sus necesidades al respecto serian tomadas en cuenta. Sin embargo, lo mas importante
aparte del apoyo, fue lograr un compromiso de cooperacion de parte del jefe de Informatica
y jefe de Planificacion, quienes no se mostraron resistentes debido a que fueron abordadas
las necesidades que hacia tiempo estaba declaradas en la matriz de riesgo que cada trimestre
debe ser presentada a la Direccion de Presupuest6 del Gobierno de Chile (DIPRES).

Levantar el proceso inicial

Objetivos de la fase

Contar con un proceso descrito en una notacion gque sea facilmente comprensible para todos
los implicados en la entrega del servicio.

Identificar los participantes del proceso.

Contar con un estado inicial del proceso, al cual se le pueda aplicar andlisis y mejoras.

Plan de acciones para la fase

Recopilar toda la informacion de la fase anterior.
Identificar las tareas y sus participantes responsables.
Definir un proceso utilizando la notacion BPMN?

Ejecucion del plan

La recopilacion de las notas de cada una de las entrevistas se incluye en un Gnico
documento, armando una historia del ciclo de vida de una peticion, hasta transformarse en
un caso atendido por el servicio de soporte técnico para sistemas.

Se describieron las tareas, listandolas y definiendo su funcionalidad entregada ademas del
responsable a cargo de cada una de ellas. Marcando los primeros pasos en la identificacion
de posibles redundancias entre tareas o posibles responsabilidades compartidas entre
actores para cada una de ellas. (ver tabla 2 descripcion de las tareas proceso inicial)

8 Ver glosario.
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Tabla 2. Descripcion de las tareas proceso inicial

N° | Tarea Descripcion Participante

responsable

1 Realizar peticion Necesidad de resolver algn problema relacionado a Usuario
la informaética, el cual es presentado a algin miembro
del sub departamento de Informatica

2 Crear caso Aranda Se registra una peticion, transformandola en caso Mesa de servicio
Aranda®, a su vez se evalGa la factibilidad de
resolverlo

3 Derivar el caso mesa Preparacion de una respuesta, donde se indica quién Mesa de servicio
podra resolver la peticion

4 Informar cierre del caso Adjuntar los motivos e informar al usuario que su Mesa de servicio
caso fue cerrado.

5 Crear un caso Redmine Se registra una peticion, transformandola en caso Especialista de
Redmine, a su vez se evalUa la factibilidad de explotacién
resolverlo

6 Construir una libreria Sentencia SQL que permite extraer la informacion de | Especialista de

extractiva muchas versiones de un informe. Ej. Informe de explotacién
licencias médicas del mes de noviembre.

7 | Solicitar libreria a Fabrica Solicita a desarrollo la creacion de un procedimiento | Especialista de
almacenado que permita modificar los datos. explotacién

8 Adaptar la libreria Ingresar los parametros del orden de ejecucion de los | Especialista de
procedimientos para lograr el resultado esperado. explotacién

9 | Solicitar una ejecucion Confeccion de una solicitud a operaciones, para Especialista de
ejecutar en la libreria, que modificara los datos explotacion
solicitados.

10 | Verificar el resultado Revision final de lo que se esté haciendo para Especialista de
solucionar el caso explotacién

11 | Informar cierre del caso Indicar al usuario que por los siguientes motivos el Especialista de
caso fue cerrado explotacién

12 | Derivar la peticion Preparacion de una respuesta, donde se indica quién Unidad de desarrollo

desarrollo podra resolver la peticion

13 | Generar libreria Por medio de especificaciones, crear procedimientos | Unidad de desarrollo
almacenados para la modificacion de datos

14 | Informar cierre del caso Adjuntar los motivos e informar al usuario de que su | Unidad de desarrollo
caso fue cerrado.

15 | Derivar la peticion Preparacion de una respuesta, donde se indica quién Unidad de operaciones

operaciones podra resolver la peticion

16 | Ejecutar solucién Ejecutar los pasos indicados, las distintas librerias Unidad de operaciones
adaptadas para el caso puntual.

17 | Informar cierre del caso Adjuntar los motivos e informar al usuario que su Unidad de operaciones
caso fue cerrado.

C. Por medio de todas las entrevistas realizadas y a la deteccion de los actores relacionados al
proceso, fue posible levantar un proceso inicial, el cual grafica la situacion inicial del
proceso y muestra cdmo son tratados los casos que son atendidos por el servicio de soporte
técnico de sistemas, tal como se muestra en la figura 14.

® Aplicacion de gestion de mesa de ayudas
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CASOS DE EXPLOTACION
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Figura 14. Proceso inicial del tratamiento de casos del servicio de soporte técnico para sistemas
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4.3. Analizar el proceso

4.3.1. Objetivos de la fase

1. ldentificar las tareas que son

inicial

relevantes para el servicio

2. ldentificar problemas detectados en el proceso

4.3.2. Plan de acciones para la fase

A. Aplicar a cada tarea el analisis del valor agregado?®

B. Revisar las compuertas I6gicas en busqueda de mejores decisiones.

4.3.3. Ejecucion del plan

Con la finalidad de encontrar los problemas que existen en el proceso actual, se analizan las tareas
por medio de la técnica llamada valor agregado, asi como también se revisa todo el flujo del
proceso, teniendo en cuenta los agravantes del problema del servicio (ver tabla 3). Cada una de las

tareas fue clasificada basado en su valor:

* Valor agregado (VA): Este es un paso que produce valor o satisfaccion frente al cliente, al

determinar si un paso es un valor afiadido.

* Valor agregado del negocio (BVA): El paso es necesario o Util para que el negocio funcione sin
problemas, o se requiere debido al entorno regulatorio del negocio.

* Adicion de no valor (NVA): El paso no cae en ninguna de las otras dos categorias.

Tabla 3. Resultado del anélisis de valor agregado para cada tarea del proceso inicial

N° Tareas Ejecutante Clasificacion
1 | Realizar peticién Usuario VA
2 | Crear caso Aranda Técnico de la mesa de servicios BVA
3 | Derivar el caso mesa Técnico de la mesa de servicios NVA
4 | Informar Cierre del caso Técnico de la mesa de servicios BVA
5 | Crear caso Redmine Ingeniero especialista de explotacion BVA
6 | Construir libreria extractiva Ingeniero especialista de explotacion VA
7 | Solicitar Libreria a Fabrica Ingeniero especialista de explotacion VA
8 | Adaptar la libreria Ingeniero especialista de explotacién VA
9 | Solicitar una ejecucion Ingeniero especialista de explotacion BVA
10 | Verificar el resultado Ingeniero especialista de explotacién BVA
11 | Informar Cierre del caso Ingeniero especialista de explotacion BVA
12 | Derivar la peticidn desarrollo Ingeniero de la unidad de desarrollo NVA
13 | Generar Libreria Ingeniero de la unidad de desarrollo VA
14 | Informar Cierre del caso Ingeniero de la unidad de desarrollo BVA
15 | Derivar la peticion operaciones Ingeniero de la unidad de operaciones NVA
16 | Informar Cierre del caso Ingeniero de la unidad de operaciones BVA
17 | Ejecutar solucién Ingeniero de la unidad de operaciones BVA

10 Marlon Dumas, Marcello La Rosa, Jan Mendling,
Heidelberg 2013

Hajo A. Reijers Fundamentals of Business Process Management, © Springer-Verlag Berlin
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Se concluye de este analisis que las tareas “Derivar el caso XXX no aporta ningun valor agregado
al proceso debido a que no existe ningun avance por solucionar el caso, s6lo se le indica al usuario
que debe solicitar ayuda a otros funcionarios; tampoco se le indica quién pudiese a ayudarlo.

Analizando los agravantes del problema, se puede detectar las siguientes falencias en el proceso:

e Pérdida de peticiones que nunca llegan a ser atendidas debido a que el usuario nunca logra
comunicarse con el especialista que lo debe atender. La decision de quién debe atender la
peticion recae en el usuario, quien podria ser el menos indicado para evaluar qué es lo que
realmente necesita para lograr la consecucion de sus tareas, tal como se muestra en la figura
15.

Para Para Para
) Para la mesa )
operadonss desarolio Explotacion

—

d Realizar
— —» —

Petiddn NO NO NO NO

Usuarlo

O

b1

Figura 15. Extracto del proceso inicial - El usuario decide a quien le envia su peticion

e La Unica retroalimentacion que recibe el usuario con respecto a su peticion se encuentra en
la pregunta “Puedo resolverlo” o al “informar del cierre del caso”, lo que implica que el
usuario desconoce si su caso se esta atendiendo o no.

¢ No existe ninguna tarea que indique qué hacer en caso que se necesite mas informacion por
parte del usuario, y de cuanto tiempo se debe esperar antes que se dé por cerrado un caso
que se encuentra a la espera de informacion.

e No existe una tarea que valide la conformidad del usuario por el trabajo realizado, dejando
cualquier problema que surja por la mala ejecucion del trabajo, ser canalizado en forma de
reclamo, los cuales llegan directamente a la jefatura de Informatica.

e No existe ninguna tarea que consista en guardar y reutilizar los esfuerzos realizados para
resolver un caso ya registrado, tal como se muestra en la figura 16.

e g

Construir

libreria
extractiva

Crear caso

“§¢°\ Extraccion de

Redmine (\.‘I\’f,, / datos

Puedo
resolverlo

Bl Solicitar
Libreria a
Fabrica

No

Especialista Explotacion

Figura 16. Extracto del proceso inicial — No existe reutilizacion del conocimiento
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e No existe ningun tiempo comprometido en ninguna de las transacciones entre tareas. Esto
implica que los casos se pueden quedar por mucho tiempo en una etapa, sin provocar
ninguna accion que corrija y oriente el caso para que pueda seguir siendo atendido.

4.4, Definir métricas

4.4.1. Objetivos de la fase

1. Contar con un conjunto de métricas que nos indique sobre el estado del proceso.
2. Contar con métricas que respondan a los objetivos del nuevo proceso.

4.4.2. Plan de acciones para la fase.

A. Definir los objetivos a lograr con el nuevo proceso.
B. Definir las métricas y justificar a quée objetivos se relacionarian.

4.4.3. Ejecucion del plan

Las métricas permiten medir el nuevo proceso, y a su vez nos sirven para monitorear e indicar si
estan resultando las medidas que aplicamos para mejorarlo.

Con el objetivo de superar la mayor cantidad de deficiencias del antiguo proceso, se crearon
métricas que permiten medir las mejoras al nuevo, y una vez al mes se informa de los resultados
medidos a la jefatura de Informatica.

Para el nuevo proceso las peticiones son los insumos de entrada, como a su vez los casos resultantes
de la aplicacién de las diferentes tareas son las salidas. Si la peticion es registrada por el grupo de
explotacion es considerada un caso. A su vez los casos adquieren nuevos atributos relacionados a
su resolucion.

A. Obijetivos que se desea lograr con el nuevo proceso:
a. Disminuir los tiempos de espera del usuario.
b. Darle méas visibilidad al estado de los casos con el usuario.
c. Aumentar la cantidad de casos que finalizan segun lo esperado.

B. Meétricas y sus objetivos relacionados

Cantidad de casos heredados del mes anterior

No todos los casos pueden ser resueltos durante el transcurso del mes. Es por ello que
se mide cuantos de ellos pasan para el siguiente mes, lo que indica si la carga de trabajo
inicial crece, disminuye o se mantiene en el tiempo. Relacionada con el objetivo “a”.

Cantidad de casos ingresados durante el mes
La cantidad de casos ingresados durante el mes permite conocer en qué periodos del
afio la demanda aumenta, y permite por medio de su analisis predecir las temporadas de
alta demanda. Relacionada con el objetivo “a”.

Cantidad de casos cerrados en el mes
Los casos cerrados por mes, indicara cudl es el delta existente entre los que llegan y los
resueltos, permitiendo estimar cuanto tiempo se necesita para recuperarse de una
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acumulacién momentanea de casos, por algun motivo eventual, como es una alta
demanda o una licencia. Relacionada con el objetivo “a”.

Cantidad de casos cerrados por falta de informaciéon
Existen ocasiones en que es necesario contar con mas informacion para resolver el caso.
Ante ello se recurre al usuario quien generd la peticion y se le solicita los datos
necesarios para resolver el caso. Si por motivos desconocidos el usuario no entrega esta
informacion, el caso es cerrado. Esta métrica permite tomar algin curso de accion en
caso que esta situacion se repita muchas veces. Relacionada con el objetivo “b”.

Cantidad de casos con visto bueno
Esta métrica permite evaluar cuantos de los casos se cierran acorde a los esperado. Esto
nos indica si las medidas tomadas para evitar otros tipos de cierres estan dando frutos.
Relacionada con el objetivo “c”.

Cantidad de casos aun abiertos, clasificados por antigliedad
Los casos heredados pueden ser pocos 0 muchos, sin embargo, si existen en ese grupo
algunos de ellos que sean muy antiguos pueden generar perjuicios muy graves. La
cantidad de casos heredados debe ser revisada al igual que la antigliedad de estos.
Relacionada con el objetivo “a”.

Cantidad de nuevas soluciones documentadas
La documentacion de la solucion es el aprendizaje de un caso, el cual puede ser aplicado
a otro para resolverlo. Todas las soluciones registradas forman la base de conocimientos
de los casos de la Unidad de Explotacion, y es importante que esta base crezca para que
su aporte sea relevante. Esta métrica nos indicaré si se estan haciendo esfuerzos por
documentar el aprendizaje de los casos. Relacionada con el objetivo “a”.

La mayoria de las métricas apuntan a responder ¢ Qué tanto han disminuido los tiempos de atencién
de los casos? Este es el indicador mas relevante para saber si el nuevo proceso se estd comportando
bien en el tiempo vy es el problema transversal dentro de la lista de problemas.

4.5.

Presentar el nuevo proceso

Obijetivos de la fase

Armar un nuevo proceso el cual atienda los problemas detectados.

Plan de acciones para la fase.

Considerar las tareas que entregaban un valor agregado al antiguo proceso.

Eliminar la facultad del usuario sobre la toma de decisiones respecto la atencion de una
peticion.

Detectar las peticiones que no pueden ser resueltas por problemas de factibilidad técnica o
administrativa.

Incluir nuevos participantes para mejorar la priorizacion.
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E. Asegurar la completitud de los casos.
F. Agregar tiempos limites, para evitar que terceros detengan el flujo de los casos.

4.5.3. Ejecucion del plan

El CDE es una antigua institucién publica, altamente jerarquizada. Es por este motivo que el
construir un nuevo proceso es una tarea que no puede dejar de lado la cultura de la institucion.

Para asegurar que este nuevo proceso fuera aplicado en el CDE, es necesario acompafiarlo por un
procedimiento y una political!, las cuales fueron construidas al mismo tiempo junto al nuevo
proceso.

El procedimiento indica como se comportard el proceso, con la finalidad de que este
comportamiento sea difundido para el conocimiento de todos los funcionarios del CDE.

La politica presenta formalmente a la Unidad de Explotacion al resto de la institucion e indica cdmo
debe interactuar con todas las demas unidades, ademas de marcar los lineamientos de cooperacion
de entre las distintas areas y la Unidad de Explotacion.

A. Las siguientes son las tareas que fueron tomadas en cuenta para construir el nuevo proceso,
debido a que ellas entregaban un valor agregado a la resolucion de los casos. Muchas méas
tareas fueron creadas para el nuevo proceso.

Tabla 4. Tareas que fueron heredadas por el nuevo proceso

N° Tareas

1 | Realizar peticion

2 | Crear caso Aranda

4 | Informar Cierre del caso

5 | Crear caso Redmine

6 | Construir librerfa extractiva
7 | Solicitar Libreria a Fabrica
8 | Adaptar la libreria

9 | Solicitar una ejecucién

10 | Verificar el resultado

13 | Generar Libreria

Para efectos practicos se presenta el nuevo proceso!? de manera general, dividido en cuatro fases
las cuales son abordadas de manera individual, definiendo su objetivo e innovaciones que le
permiten mejorar el desempefio del proceso en general.

Construir lista - Ejecutar
Buscar Solucion .. Cerrar Casos
de casos Solucion

Figura 17. Fases del nuevo proceso

11 El procedimiento y politica se encuentran incluidos en los Anexos
12 Revisar diagrama completo en los Anexos
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B. La fase 1 llamada Construir lista de casos, tiene como objetivo el transformar cada una de

las peticiones en caso, evitar confusiones para el usuario, mejorar la visualizacion del
trabajo de los casos para el usuario y priorizar tempranamente todos los casos.
El usuario no decidiré a quién debe enviarle las peticiones, estas siempre deberan llegar a
la mesa de servicios quienes lo registraran y derivaran a la Unidad de Explotacion. El valor
agregado de esta tarea es entregarle a la mesa de servicio la informacion del estado de esta
tarea y poder informarle de ello al usuario en cualquier momento que lo solicite.

Fase 1- Construir Lista de Casos
(—

o

e Realizar
Peticidn

S —

Usuario

Y
Eear petician

Aranda

S

b
Figura 18. Extracto del nuevo proceso- Interaccion del usuario

Mesa de Servicio

C. Todo caso es evaluado por el coordinador de explotacion, quién valida si el caso es factible
de ser resuelto, evaluando si este caso es técnicamente posible de hacer. Posteriormente
verifica que quién lo haya solicitado tenga la autorizacion para hacerlo; esto evita que el
usuario espere mucho tiempo por atencion y una vez atendido, el resultado sea que “su caso
no puede ser resuelto”.

El coordinador se asigna el caso que no ha superado la evaluacion, adjunta la evidencia de
su decision y prepara un cierre de caso, el cual es informado a la mesa de servicio.

Esta temprana evaluacion resuelve una gran cantidad de casos rapidamente, le da méas
visibilidad al usuario de cémo es atendida su peticion y evita reclamos relacionado solo a
la tardanza y no desarrollo técnico.

Fase 1- Construir Lista de Casos

rear peticion

Aranda

Mesa de Servicio

Fase 4 Cerrar Casos
paorilegitimo

Asignar

Crear solicitud

Redmine solicitud al

Coordinador Nt

Caso lggitimo
sl MO

[
Ll

Y

sl

Usuario
legitimao

Coordinador de Explotacion

Repositorio de
solicitudes

Figura 19. Extracto del nuevo proceso - Coordinador de explotacién evalla el caso
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D.

El coordinador registra casos y los acumula, y cada dos dias habiles prepara una lista con
todos los casos que no han sido priorizados por ser nuevos o ser parte de los SLA (Acuerdos
de nivel de servicio), y se la envia al Usuario Especialista.

Cada sistema cuenta con un usuario especialista, el cual fue asignado por la unidad que se
encuentra a cargo del sistema y tiene como mision la de administrar la aplicacion y
representar la unidad para decidir qué caso es mas prioritario.

El nuevo rol de usuario especialista, permite una gestion méas orientada a los objetivos de
cada unidad, evitando el dejar en manos del usuario la priorizacion del caso, ya que él
siempre querra ser atendido primero y provocara que todos los casos sean declarados como
urgente.

Coordinador de Explotacion

Fase 1- Construir Lista de Casos

Fase 4 Cerrar Casos

por ilegitima
Asignar
salicitud al 0
NG | Coordinador =
gitimo
NO

sl

Asignarespecialistas a
solicitudes de i isa
priarizada

Crear solicitud

Repostorio de
solicitudes

Construir lista
»| priorizada de
si solicitudes

Redmine

Fase 2 Buscar
Soludién

Casa \1

3
>

sl
Tiempo de
infarmar Listas

3
>

Usuaria
legitimo

-

Solicitar
Repositorio de Priorizacién
solicitudes

NO

Usuario

Priarizar lista

Especialista

E.

Figura 20. Extracto del nuevo proceso - Priorizacion del usuario especialista

La fase 2 llamada Buscar solucidn, tiene como objetivo la reutilizacion del conocimiento
adquirido. Para ello se cred un repositorio de soluciones (Figura 21), el cual debe ser
consultado cada vez que se inician los trabajos para resolver un caso. Si no se encuentra
una solucidn esta debe ser creada.

Resolver un caso no s6lo pasa por tener una solucién, rigurosamente se revisa la
completitud del caso, ya que en muchas ocasiones el usuario no especifica lo que necesita.
Ante este hecho, el especialista a cargo debe solicitarle al usuario mas informacion, quien
en ocasiones olvida responder a dicho llamado, generando que el caso envejezca debido a
un tercero. Para evitar esta situacion se acordd darle un tiempo limite a cada solicitud de
informacidn, de no respetarse ese tiempo limite, el caso debe continuar su ciclo para ser
cerrado de manera formal.
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Fase 2 - Buscar Solucién

!gregar nueva

informacion

Usuario

Seleccionar
solicitud desde
lista

Completarcaso j«f

Revisar
completitud de
datos

Fase 4 - Cerrar

NO Casos por falta
— v de informacion
Solicitar - ;fff'—‘—"\\. » y n@
informacion 4 ’U 4 4 sl v

Completo

5l
Buscar Solucion

=

Repositorio de
Soluciones

Espera por Vencid espera
informacion
solicitada

Especialista de Explotacion
]
(=]

l

Figura 21. Extracto del nuevo proceso - Completitud de un caso

La Figura 21 muestra el manejo de una “solucion conocimiento adquirido” lo que consiste
en todos los esfuerzos realizados para solucionar una serie de casos que se repiten en el
tiempo, forman un registro que ayuda a no repetir el trabajo realizado y acelerar la
resolucion de un caso. Las soluciones son gestionadas para asegurar que realmente
entreguen el aporte necesario y que sean faciles de acceder para su futura utilizaciéon. En
rigor cada caso debe tener su solucion, de no contar este con una, es deber del especialista
a cargo del caso, crear la solucién, para evitar futuras pérdidas de esfuerzo. La solucion
ademas debe aportar con una estimacion de esfuerzo en tiempo para aplicarla.
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La estructura de la solucion es la siguiente:

Titulo
\ Agregar motivo de baja a una triada
Autﬁr: JQsé Urra DeSCFIpCIén
Autor, Fecha e e

Promedio: 1 hrs

Creacion, Tipo, Dificultad: BAJA
Tiempo promedio, Descripeion:

Orientar en las resoluciones de casos de relacionados a los nuevos motivos de bajag’para una triada. . .
D'f' |t d Cuando el usuario pide algo como esto "quisiere que la causa RI XXXX XXXX tenga el siguiente motivo de I_| bre rias
ITICUltada bajas”. Para lograr esto, lo que debemos hacer es agregar un motive a la triada.

Libreria

usar:Agrega motivo de baja.sql

Instructivo:

Agregar motivo de baja a triada

Instruccione

1.-En el sistema SGC se debe tener acceso a la administracion del sistema

2.- Buscar el identificador de la triada en la aplicacion
La triada se encuentra la vista la tramitacién de la causa
Al pasar sobre el boton editar se puede leer el link

3.- Utilizando la herramienta TOAD, conectarse al esquema/usuario CDENSGCEXP

Buscar los valores de los motivos de baja en |a tabla CDESGC_TRIADA_CONCEPTO_VALOR, filtrando con
CTRIADA_CONCEPTO_AUXILIAR = 150 {motives de baja)

3.- Insertar la relacion en la tabla CDESGC_REL_TRIADA_CNCPT_VALOR, usando el archivo Agrega motivo

Documentos de bata.sal

# Agrega motive de baja.sql (190 Bytes) fif lose Dar
# Agregar motivo de baja a triada.doc (316 KB) fij

Figura 22. Registro de una solucién para un caso de explotacion

La figura 22 muestra la pantalla de ingreso de una solucion, en el sistema Redmine. Se
adecu6 una funcionalidad disefiada para mantener una wiki, la cual se aproveché para
gestionar los registros de soluciones.

F. La fase 3 llamada Ejecucién de la solucion, tiene como objetivo ejecutar la solucion y
contactar al usuario para solicitarle su visto bueno. Los casos s6lo pueden considerarse
resueltos si el usuario da su visto bueno, sin embargo, en muchas ocasiones él, al ver que
su problema fue resuelto, no comunica su conformidad. Esto genera muchos casos que se
encuentran atrapados en espera de su aprobacion, ademas de retrabajo debido a los
maultiples intentos del especialista encargado del caso por obtener la evidencia de que este
fue resuelto con conformidad. En el nuevo proceso® se ha puesto un tiempo limite de dos
dias habiles para que el usuario dé su visto bueno, (ver figuras 21 y 23 tareas llamadas
“Espera por XXXX") en caso contrario el especialista informa a la mesa de servicios del
cierre formal del caso y se da por supuesto que se cuenta con el visto bueno. La fase 4,
Ilamada Cerrar casos, tiene como objetivo normalizar los distintos tipos de cierres de casos
y canalizarlos a la mesa de servicios para mantenerlos al tanto de la finalizacién del mismo.
Esta centralizacién mantiene a la mesa de servicios informada y la respalda ante los usuarios
como el Unico canal al momento de atender cualquier caso. Existen cuatro tipos de cierres
de caso: por factibilidad técnica o administrativa, por falta de informacion, por estar fuera
de plazo para visto bueno y por obtener el visto bueno.

13 Ver, 8.3 Proceso mejorado de atencion de casos de explotacién de sistemas
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Fase 3 - Ejecutar Solucion

I‘ZIDar\ufisto

Bueno

Usuario

Espera la
abservacion o que
se acabe el tiempo

i b 4
; S nformar caso

Ejecutar solucion o f—‘\

. resuelto v solicitar + » @ >
extractiva VB* \\;j *

Espera por VB

Wencid plazo
al
Fase 4 - Cerrar
@ Casos por

plazo

Especialista de Explotacion

MO

®< NO sl }®

Fasel—ﬁluscar Cuenta con Fased—[errar
Solucion VEF Casos por VE®

Buscar proxima
solicitud

Figura 23. Extracto del nuevo proceso - Ejecucion y solicitud de visto bueno
4.6. Aprobar el proceso

4.6.1. Objetivos de la fase

1. Contar con un procedimiento aprobado por la Presidencia del CDE

4.6.2. Plan de acciones para la fase

A. Crear un procedimiento el cual contenga al nuevo proceso, y que sea aprobado por jefe
del Sub departamento de Informatica.

Crear una politica que sea aprobada por el jefe del Sub departamento de Informatica.
Realizar una marcha blanca del proceso.

Lograr la aprobacion del Jefe de Planificacion.

Presentar los resultados a Presidencia.

Obtener la aprobacién de Presidencia.

nmmooO®
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4.6.3. Ejecucion del plan

La ejecucion de este plan tuvo hitos importantes, los cuales se muestran en la figura 24. Esto resume
los momentos més relevantes y cuéles fueron los roles y departamentos involucrados.

Jefe Informética Jefe Planificacidn Presidenta CDE

()
i

Marcha Primer Aprobacion del Resultados a
blanca reporte procedimiento Presidencia
l l l A J

octubre 2017 diciembre 2017 enero 2018

Figura 24. Linea de tiempo del nuevo proceso.

A. Al construir el procedimiento®, se incorporé toda la informacion del proceso excepto los

graficos BPMN (fueron excluidos por recomendacion del asesor tecnologico de
Presidencia). Sin embargo, con la informacién que contenia se pudo entregar el mensaje de
la creacion y funcionamiento del nuevo proceso a todos los interesados.
El documento tuvo que cumplir con la estructura oficial de todos los procedimientos del
CDE. Ademas de ello debié cumplir con una serie de vistos buenos o revisores previos, de
parte del jefe del Sub departamento de Informatica, el jefe de Sub departamentos de
planificacion, el Secretario abogado de Presidencia y el Asesor tecnoldgico de Presidencia.
Paulatinamente se fueron obteniendo los vistos buenos de parte de los revisores, siendo el
jefe de Informatica el primero de ellos. Ademas de ellos el documento del procedimiento
debe contener la seccion “Vistos” la cual indica a que resolucion pertenece el
procedimiento. En el caso puntual, este se encuentra segun la organizacion, como parte de
la resolucién exenta N° 898, de 2010. (ver figura 25)

fre=yoy
e
CONSEID DE DEFENSA DL EETADD.

REF.. APRUEBA PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
CASOS DE EXPLOTACION DE SISTEMAS.

;ﬁ%J%renﬁ% RES. EX. N° RR.HH.

SANTIAGO,

VISTOS:

Lo dispuesto en el articulo 18, No. 7 del DFL No. 1 del Ministerio de Haf:ienda que fijo el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley Orgénica del Consejo de Defensa del
Estado, publicada en el Diario Oficial de fecha 07 de agosto de_ 1993; la Resoluciéon P_J_n.
1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencnpn
del tramite de Toma de Razoén y; la Resolucién Exenta N° 898, de 2010, que formaliza
misién y funciones del Subdepartamento de Informatica del CDEy

Figura 25. Extracto de la cabecera del procedimiento, documento oficial.

14 procedimiento de explotacion, ver anexo
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El cuerpo del documento cuenta con un desarrollo similar al que se crearia para definir un
proceso creado en BPMN, con la Gnica salvedad que no se incluyen los gréaficos, debido a
la cultura de la institucion, donde predomina las palabras escritas ante las imagenes. Sin
embargo, en el procedimiento se definid el objetivo del proceso, el alcance, roles y
responsables y la descripcion de las actividades.

1. OBJETIVO , - .
Proporcionar al drea de Explotacion’ instrucciones especificas referidas al tratamiento,
recepcion, resolucién y cierre de los casos relativos a la operacién de sistemas de

informacion.

2. ALCANCE )
Todas las peticiones de usuario referidas a sistemas de informacion productlvos_. Incluye
soporte a sistemas de desarrollo propio, sistemas de d_esarro[lo extern_o de propl:?d_ad del
CDE y paquetes de cédigo cerrados. Se excluye mejoras y correcciones al cédigo de

esos sistemas y paquetes.

Figura 26. Extracto del procedimiento documento oficial, objetivo y alcance.

Es importante destacar tres puntos dentro del procedimiento: el objetivo, el alcance y el rol
de los funcionarios tanto como los especialista o usuarios (ver figuras 26 y 27). Estos puntos
dejaron en claro manifiesto, cual era la intencion del procedimiento, qué cosas se atenderan
y qué derechos y deberes tienen los roles que no pertenecen a Informatica.

Usuario este rol es asumido por un funcionario del CDE que cuenta con acceso a las
aplicaciones productivas.

Usuario Especialista este rol es asumido por un funcionario designado por su Jefatura
como encargado de un sistema de informacién y que actla como contraparte del
Coordinador de Explotacién con el propésito de orientar sobre las prioridades de los
requerimientos.

Figura 27. Extracto del procedimiento documento oficial, roles externos a Informatica.

B. La politica® consiste, en definir cual sera el comportamiento de la Unidad de Explotacion
de Sistemas, la Mesa de Servicios, las Unidades del CDE, los usuarios, y el Usuario
Especialista, en relacion a los casos que son atendidos por el servicio de soporte técnico
para sistema, que brinda el Sub departamento de Informatica.

Ejemplo, extracto de la politica de explotacion de sistemas:

1. Las unidades del Servicio son duefias de los sistemas de informacion y obtienen el maximo beneficio
de ellos con la colaboracion del area de Explotacion.

2. La Mesa de Servicio es el canal oficial para recibir las peticiones y es la que se encarga de
registrarlas, asignarlas a un ingeniero e informar su avance y término al usuario.

3. Las unidades duefias de un sistema de informacién designan un Usuario Especialista o experto, que
tiene las siguientes funciones:

a. Colaborar con el area de Explotacion en la resolucion de peticiones de usuario
relacionadas al uso del sistema de informacion.

15 Politica de explotacion, ver anexo
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b. Sefialar el orden de atencion de peticiones relativas al sistema de informacion del que es
especialista, cuando éste es de los que genera mayor demanda hacia Explotacion.

C. Con el proceso inmerso en el procedimiento y la politica se dio inicio a la marcha blanca.
Esta se focalizo en transformar todas las peticiones en casos, eliminado aquellas que tenian
méas de un afio de espera, debido a que en ellas se habia perdido la oportunidad de
resolverlas o, en otras palabras, el usuario ya habia encontrado la manera de alcanzar sus
objetivos sin la necesidad de que atendiera su peticion.

Con todas las peticiones registradas y la eliminacion de las muy antiguas, fue posible
dimensionar la situacion inicial, y presentar este analisis al Jefe de Planificacion. (ver figura
28)

Frecuencia de casos heredados inicio octubre 2017
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§15 13
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15 30 45 60 75 90 105 120 135 150 165 180 195
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Figura 28. Situacion del servicio de soporte técnico para sistemas, casos sin resolver

El 1 de octubre del 2017 se contaba con 100 casos heredados, donde el caso mas antiguo
tenia mas de medio afo sin ser atendido, con una mediana de 55 dias de espera.

D. Los datos del primer mes y del segundo mes, mas el procedimiento y la politica de
explotacion, fueron presentados al jefe de planificacion.
A su vez él pudo validar que esta informacion correspondia a lo ofrecido inicialmente en
las negociaciones en busqueda de su apoyo, y que permitian visualizar parte del trabajo
realizado por Informatica. Por este motivo el jefe de planificacion entreg6 todo su apoyo e
incluyd su firma en el procedimiento; ademas gestiono6 una solicitud ante Presidencia, para
su revision.
Al contar con todo el panorama, él decidié comprometer al jefe de Informatica, con otro
ingeniero especialista para que se encargue de los casos de explotacion, con la finalidad de
disminuir las interrupciones al servicio por indisponibilidad del especialista a cargo. Con
este compromiso el jefe de Informatica aumentd la dotacion de la Unidad de Explotacion a
dos ingenieros especialistas.

E. Los datos recuperados durante dos meses, mas la documentacion del procedimiento, fueron
presentados al asesor tecnoldgico de la Presidencia. El a su vez verifico que el trabajo
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realizado era suficiente, para iniciar las gestiones del nuevo proceso, y se comprometié a
presentarlo ante el presidente del CDE para su andlisis, con la finalidad de su aprobacion.
F. El 21 de diciembre de 2017, el presidente subrogante don Carlos Mackenney, firma el
procedimiento, siguiendo las recomendaciones del asesor tecnoldgico de Presidencia. Con
este hecho se hace la puesta en marcha del procedimiento, el cual indicaba la utilizacion
del nuevo proceso del servicio de soporte técnico para sistemas.
Con la firma de la Presidencia del CDE, este proceso se transformé en parte del reglamento
interno y debe ser seguido tal como se indica en el documento, por todos los funcionarios
de la institucién, siempre y cuando necesiten del servicio de soporte técnico para sistemas.
Quien no lo acate va en contra del reglamento, arriesgando un sumario, lo que puede
finalizar en el despido del funcionario.

Andtese y Comuniquese

" CARLOS MACKENNEY URZUA

I PRESIDENTE (S)
CONSEJO DE DEFENSA DEL ESTADO

MIARIORIE CARDENAS DERAFAOND
SECRETARIO ABOG ADO SUBROGANTE

Figura 29. Firma de aprobacion del nuevo procedimiento

4.7. Ejecutar y medir

4.7.1. Objetivos de la fase

1. Utilizar el procedimiento y la politica, para aplicar en su totalidad el proceso de atencion
de casos.
2. Entregar los valores para los indicadores definidos para el proceso.

4.7.2. Plan de acciones para la fase

A. Validar la lista de usuarios especialistas, 0 completar con nuevos usuarios de ser
necesario.
Difundir el nuevo proceso entre los usuarios especialistas.
Aplicar la formalidad en la atencion del caso.
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D. Crear un informe de explotacion que indique diferentes variables del proceso.

4.7.3. Ejecucion del plan

A. Se validdé la lista de usuarios especialistas, enviando correos a todas las jefaturas,
informando el inicio del nuevo proceso y que era necesario indicar si ratificaban a su usuario
especialista, o designaban a un nuevo funcionario.

También se les indicé a traves del procedimiento y la politica, cuéles eran los deberes y
derechos del usuario especialista y de la cooperacion que debian brindar para que el servicio
funcionase segun lo esperado.

B. Utilizando la lista de usuarios actualizada, se invité a los especialistas a una charla
informativa con motivo del nuevo proceso de atencion.

Fueron necesarias dos reuniones, una para los representantes de sistemas de negocios y otra
para los representantes de sistemas de apoyo. En ambas reuniones se trataron los mismos
temas. Primero una presentacion del servicio y las mejoras que se aplicaron a él, posterior
aello, se les indicd con ejemplos, cual es el papel del usuario especialista en el proceso.

El principal punto tratado en la reunion fue la explicacién del funcionamiento de la
actividad llamada Construir lista de priorizacion de solicitudes, ya que esta actividad se
encuentra directamente relacionada al usuario especialista.

Reposiono de
snlicij:udf:s

Construir lista

priorizada de
solicitudes

Figura 30. Extracto del nuevo proceso - Construir lista
priorizada

Cada dos dias habiles el usuario especialista recibira una lista de casos, que no han sido
priorizados. Con ella él podra decidir qué caso es mas urgente que el otro, e informar de
ello al coordinador de la Unidad de Explotacién. Este ciclo se reiniciara cada vez que se
registren nuevos casos sin priorizar.
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Coordinador de Usuarios
explotacion Especialistas

o) Sin
I I " priorizar i i “

Figura 31. Ciclo de priorizacion

C. A pesar de la difusidn, los usuarios insistiran en hacer las cosas como se venian haciendo.
Para contrarrestar esta situacion es necesario aplicar la formalidad del procedimiento y la
politica. Ejemplo: Todas las peticiones son recibidas por la mesa de servicios, cada vez que
una llegue por otro canal, debe ser recibida e indicar al usuario que este no es el canal
oficial, el canal oficial es la mesa de servicios y ademas esta faltando al procedimiento
firmado por Presidencia.

D. Las mediciones deben ser presentadas en un formato que permita hacer comparaciones,
para toma de decisiones. Los datos recabados deben ser presentados de tal manera que
entreguen un mensaje rapido y sencillo a la jefatura, y que ademas con ello se puedan hacer
mediciones comparativas en el tiempo.

Tabla 5. Ejemplo del encabezado del reporte mensual.

Informe de abril

Tareas ingresadas en el mes y su asignacion

. Atenciones heredadas del mes anterior: 60

° Atenciones agregadas por revision*:

o Atenciones abiertas durante el mes: 167

° Atenciones pendientes de cierre, que ingresan al siguiente mes: 31

*Atenciones agregadas tardiamente, detectadas por el proceso semanal de cuadratura entre
los sistemas de registros de casos de la mesa de servicio y explotacion. Como medida de
mitigacion se adopta la cuadratura semanal de ambas plataformas.

Debido a que lo mas importante es mejorar los tiempos de atencion, los datos méas
significativos a ser registrados en cada caso son:

e Fecha de llegada de caso.
e Fecha de cierre del caso.
e Sistema al cuél corresponde el caso.
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Capitulo 5. EVALUACION

En esta etapa el proyecto se introduce en un ciclo de mejora continua. A su vez, esta mejora es la
validacion del proyecto, al aplicar las comparaciones de los resultados de la primera iteracion
versus los resultados de la segunda iteracion y las mejoras aplicadas para alcanzar los resultados
deseados.

4.1 Presentar la
idea

4.2 Levantar el
proceso inicial

4.3 Analizar el
proceso inicial

A\ 4

4.4 Definir J

-
4.5 Presentar el
nuevo proceso

—

4.7 Aprobar el
Proceso

Ciclo de mejora I

4.8 Ejecutar y
medir

R —

— 5 Evaluar
\

Figura 32. Ciclo de mejora del proceso.

métricas

v
D—

Las evaluaciones se hacen mensualmente, por medio de un informe entregado a la jefatura de
Informatica. Cada vez que los resultados no van acordes a lo esperado, se inicia el ciclo de mejora,
presentando otra vez el proceso con sus mejoras, Y si estas modificaciones afectan la estructura ya
aprobada deben pasar por el ciclo de aprobacion de Presidencia. Sin embargo, pueden hacerse
varias mejoras sin la necesidad de modificar drasticamente el proceso, lo que no genera una nueva
revision por parte de Presidencia, como por ejemplo cambiar los criterios de seleccion de casos por
prioridad, o cambiar los textos del correo de respuestas estandarizadas.

5.1. Evaluar

5.1.1. Objetivos de la fase

Revisar los datos que, registrados mensualmente, indican que se camina hacia la solucion de los
problemas detectados en el antiguo proceso.
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5.1.2. Plan de acciones para la fase.

A. Generar un grafico unificado que permita resumir el estado del proceso.

B. Tomar medidas en caso en que no se estén logrando los resultados esperados, volver a
revisar.

C. Aplicar las nuevas medidas y volver a medir.

5.1.3. Ejecucion del plan

Fueron registrados muchos datos para un caso como por ejemplo*®: el sistema al cual pertenece, el
especialista que lo atendid, la fecha de llegada del caso, la fecha de cierre del caso etc., con la
finalidad de poder atender a las métricas trazadas al inicio de la creacion del proceso. Sin embargo,
los datos deben ser evaluados mensualmente, comparéndolos con los meses anteriores y tomando
medidas que ayuden a alcanzar los resultados deseados.

Al observar los casos, comparando sélo los abiertos y cerrados por mes, se puede observar que la
cantidad de casos heredados se encuentra en disminucion, lo que indica que las medidas estan
dando los resultados esperados. Sin embargo, existen algunos meses en que la cantidad de casos
resueltos es inferior a la cantidad de casos recibidos, lo que aumenta la deuda mensual e indica que
el proceso no esta dando los resultados esperados. (Figura 33)

Evaluacion abierto v/s cerrados periodo octubre 2017 a

marzo 2018
250
210 203213
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200 184 187
174 180 174
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75 70
) I I I I
0
2017 octubre 2017 noviembre 2017 diciembre 2018 enero 2018 febrero 2018 marzo
Meses

B Abiertos HCerrados H Heredados

Figura 33. Primer semestre de la puesta en marcha del proceso.

16 Ver figura 10 Registro de un caso de explotacion de sistemas
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Al analizar los datos recabados para la métrica de casos heredados, se observa lo que paso en el
primer semestre con relacion a la antigliedad de los casos heredados. Tener casos muy antiguos sin
resolver es una de las principales falencias del antiguo servicio

Como se observa en las figuras 34 y 35 entre los meses de diciembre a febrero, la antigiiedad de
los casos no disminuye a pesar de que la deuda de casos si lo haga.
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Figura 120
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Evaluacién de antigliedad periodo octubre 2017 a marzo
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Figura 34. Antigliedad de los casos medida en mediana en dias para un caso en espera

Evaluacién heredados periodo octubre 2017 a marzo
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Antigliedad de los casos heredados.

Al iniciar los primeros meses de la aprobacion del procedimiento por parte de la Presidencia del
CDE, se not6 una mejora evidente en la reduccién de la deuda de casos heredados, sin embargo,
los resultados obtenidos no se encontraban acorde a lo esperado, debido a que la antigtiedad de los
casos abiertos se encontraba en aumento. Esto implicaria que, de mantenerse en esta situacion, 1os
reclamos de parte de los usuarios volverian a surgir, amenazando todos los objetivos planteados.
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Cada mes el servicio es medido y evaluado utilizando los datos obtenidos. Entre el mes enero y
febrero de 2018, se debid tomar medidas, aparte de las ya aplicadas. Con la finalidad de evitar que
la situacion de envejecimiento de los casos continuara, se tomaron las medidas que se explican a
continuacion.

Como primera medida se cre6 un criterio de atencion de casos'’, el cual sirvio para clasificar todos
los casos por prioridad, eligiendo como los mas prioritarios a aquellos que afectan en mayor medida
a las areas de litigio (figura 36). Ademas de ello, este criterio debe ser reajustado en caso que las
condiciones del medio ambiente en el cual se encuentra el servicio cambiaran radicalmente.
Basicamente este criterio de atencion apunta directamente a resolver la mayor cantidad de casos,
disminuyendo la antigiiedad de estos, por medio de la formacion de dos grupos, los auto priorizados
mas los casos priorizados por el usuario especialista y los casos no priorizados. Este ultimo grupo
se pudo dividir entre los casos de rapida resolucion y los lentos de resolver. Segun el criterio se
atenderad con mayor prioridad a los casos rapidos de atender siempre y cuando sean de sistemas del
negocio. Sin embargo, si existe uno de mayor antigiiedad pero que no se encuentra agrupado en los
anteriores, debe ser atendido antes que los demas, a pesar de no ser de negocio o ser lento en su
resolucion.

Prioridad por Mas priorita rio
compromiso
SLA
AREA
DE
Priorizado por el LITIGIO
usuario especialista
Altos
El ti AREA
mas antiguo ESTRATEGICA
~ Rapido
Negocio .
Lento AREA DE
APOYO
Apdyo Rapido
Lento .. .
Menos prioritario

Figura 36. Resumen del criterio de priorizacion

17 Revisar anexo Criterio de atencion
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Ademas de estas medidas, se aplicd pequefias modificaciones a la configuracion de las aplicaciones
utilizadas por el equipo de explotacion para realizar su tarea, con la finalidad de adecuarse al
criterio de atencion.

B% Outlook

® Sign ir

Figura 37. Aplicacion de correo electrdnica
utilizada por todos los funcionarios del CDE

Aprovechando las ventajas de contar con un Unico gestor de correos en el CDE (Figura 37). Se
cred un estandar para todos los correos que debiesen enviar los especialistas de explotacién, donde
la estructura de la informacién entregada al usuario ya se encuentra revisada por el jefe de
Informaética, para evitar que este formato dependa del especialista, y con el tiempo se degraden. A
estos mensajes se les agrego la frase “su caso se encuentra registrado, por favor comunique al
usuario especialista [nombre de usuario especialista], si es necesario acelerar la prioridad de este.”.
Este mensaje aumenta las posibilidades de visualizar méas urgencias, y de mejorar la priorizacion
realizada por el usuario especialista.

Aranda SERVICE DESK * Web Edition

Tipo de autenticacién

ARANDA h

Usuario

\ administrator

Aceptar | Cancelar | | éOlvido la contrasena?

® Aranda Software Corp.

Figura 38. Aplicacion para el control de
casos de la mesa de servicios

Para el sistema Aranda (Figura 38), se solicitd modificar la configuracion de registro de casos. Esta
consistio en quitar la opcion de urgencia indicada por el usuario. Esta opcién s6lo generaba malos
entendidos ya que un usuario en general tiene una vista sesgada de la institucion y no puede saber
qué tan urgente es un caso en realidad ya que para los usuarios todos sus casos son importantes.
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SOporte #7889 # Update (3} Log time Watch Copy i Delete

Preparacion para la ejecucion del ICT quincena Next =

Added by Jose Daniel Urra Flores 1 day ago. Updated less than a minute ago.

Status: En curso % Done: 60%
Priority: Media Spent time: 0.50 hour
Assignee: @ Jose Daniel Urra Flores

Aranda: Tipo Soporte: Configurar Sistema
Soporte CIO: No Dificultad: MEDIA

Sistema: Gestidn de Causas Es Reserva: No

Llegado del Caso: 2018-10-16 Prioridad Soporte: Lento

Cierre del Caso:

Figura 39. Aplicacion Redmine utilizada para registrar los casos de
explotacion

Para el sistema Redmine (Figura 39), donde se registran los casos atendidos por explotacion, fue
creado el campo prioridad, y el campo dificultad; en ellos se implemento las clasificaciones
definidas en el criterio de priorizacion.

Mes a mes se siguieron analizando los datos obtenidos, sin embargo para el segundo semestre de
2018, se pudieron notar los resultados de la aplicacion de las medidas tomadas para mejorar el
rendimiento del proceso en relacion a la antigiiedad de kis casos heredados.
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Evaluacién abiertos v/s cerrados periodo abril 2018 a
septiembre 2018

250
196
200 167
162 16/
18 148150 57 15753 144144
» 150
2 B Abiertos
S
100 M Cerrados
50 31 H Heredados
7 5 6 10 9
0 l - — — | ||
abril mayo junio julio agosto septiembre
Meses
Figura 40. Evolucion de los casos heredados
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Figura 41. Evolucion de la antiguada de los casos heredados.

Al observar las figuras 40 y 41 podemos notar que los casos heredados se redujeron a un promedio
de 11 por mes y la antigiuedad de ellos disminuy6 a una mediana de 5 dias evaluada el mes de
septiembre.
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Capitulo 6. CONCLUSIONES

El sub Departamento de Informaética, brindada desde hacia mucho tiempo un servicio encargado
de entregar las facilidades para el uso de las aplicaciones del CDE. Por motivos que se relataron en
este trabajo, este servicio presentd graves problemas, los cuales se agudizaron debido a que este no
se encontraba formalizado, transformandose en una situacion altamente compleja de solucionar.
Todo el trabajo expuesto en este documento de tesis abordd la mejora a este servicio.

El Sub Departamento de Informética se encontraba en la total ignorancia con respecto a como
abordar los reclamos relacionados a distintas atenciones. Para cambiar esa situacion, fue necesario
identificar que existia un servicio brindado por Informética el cual no estaba formalizado, y que
ademas los casos relacionados a él eran responsabilidad de otras areas del sub departamento. El
momento en que Informéatica admite que brinda un servicio llamado “Servicio de soporte técnico
para sistemas” y que debia ser formalizado, se transform¢ en la oportunidad de abordar el problema
y en la finalidad de este proyecto de tesis.

Esta tesis consistio en levantar el proceso que da soporte todas las aplicaciones del CDE existentes
y las venideras. Ya que cada una de ellas son utilizadas por personas las cuales son el factor mas
importante a la hora de mejorar un servicio que tiene como finalidad potenciar el trabajo de estas.
Por ese motivo se invirtié gran parte del tiempo del proyecto, realizando entrevistas a los usuarios
claves, directivos y administrativos, hasta poder lograr levantar un proceso inicial que permitiera
iniciar los trabajos en vias de su mejora.

Una vez aplicadas las mejoras que nos indica el analisis del valor agregado, se inicid el trabajo mas
duro el cual consistia en preparar el ambiente cultural del CDE para que este proyecto pudiese
avanzar y lograse el apoyo necesario para transformarse en una realidad. Esto consistié en lograr
el apoyo de los distintos actores claves o sponsor, para ello se disefid distintas estrategias de
negociacion. Esto desencadend el apoyo y a su vez se duplico el trabajo ya que fue necesario la
construccién de un procedimiento y una politica las cuales fueron aprobadas por la presidencia del
CDE, transformado el cambio del proceso en una obligacidn para sus usuarios.

El principal aprendizaje que se obtuvo fue el evidenciar que la frase “si se encuentra definido,
aunque sea informalmente se puede mejorar” es totalmente cierta. En cada iteracion, en cada
resultado parcial que fue obtenido se trat6 de responder a la pregunta, “;qué podemos hacer para
que este servicio sea mejor?”. Desde la direccion del CDE se traté de asegurar el éxito del nuevo
proceso aumentando la dotacion de personal dedicado a ello. Sin embargo, esto no asegurd el éxito
de ello. Contar con un proceso formalizado realmente marcé la diferencia, ya que este permitia
focalizar los esfuerzos realizados sin dejar espacio a especulaciones de necesidad o requerimiento.
Ademas, la recopilacién de datos relacionados a la atencién de casos, permite visualizar la situacion
y dejar en evidencia los resultados de todos los esfuerzos hechos para su mejora. Ejemplo de eso
fue, cuando se aplico el criterio de atencidn de casos o se implemento la participacion del usuario
especialista.

Lo que se piensa hacer a futuro con este servicio es preparar estrategias para abordar trabajos muy
grandes que consumen demasiadas horas de atencion y degradan el servicio, ocasionados por
nuevos desarrollos. Es por ello que en las siguientes iteraciones lo primero que se tendrd como

objetivo a resolver, son las futuras avalanchas de casos y como no degradar el servicio.
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GLOSARIO

Analisis de valor agregado: El analisis de valor agregado generalmente consta de dos etapas:
clasificacion de valores y eliminacién de desechos. A continuacion, discutiremos cada una de estas
etapas a su vez.*®

BPM: es el arte y la ciencia de supervisar cbmo funciona se realiza en una organizacién para
garantizar resultados consistentes y para aprovechar de oportunidades de mejora En este contexto,
el término "mejora" puede tomar diferentes significados segln los objetivos de la organizacion.®

Causa: A. En general EI motivo que nos mueve o la razon que nos inclina a hacer alguna cosa. |
También, el antecedente necesario que origina un efecto. | Se habla asimismo de causa como
fundamento por el cual adquirimos algin derecho y en este sentido se confunde a veces con el
titulo.

B. En derecho Civil. La causa existe tanto en las obligaciones como en los contratos. Para
algunos, es el fin esencial 0 mas proximo que lo contratantes se proponen al contratar.

C. En Derecho Romano. Como variedad del derecho civil en general, resulta de interés
sefialar las diferentes acepciones que los romanistas le sefialan a esta voz en las fuentes genuinas
del mismo: a) motivo o razon personal de un acto juridico, como metus causa (debido al miedo) o
causa donandi (la causa de donar, por un favor recibido, para seducir, etc.); b) el fin directo e
inmediato, como la tramitacion o entrega, por causa de venta, de pagos; c¢) acto juridico o hecho
que precede a un negocio juridico, aungue este matiz no proceda de los jurisconsultos romanos
antiguos; d) elemento accesorio, como la condicion, el modo y el plazo en la obligacion; e) litigio,
proceso; f) negocio juridico en general; g) situaciéon de hecho que sirve de soporte a una relacion
juridica conforme a su destino; como la causa dotis, permanente, lo mismo que la carga
matrimoniales a cuyo alivio esta destinada.

D. En derecho Politico. Causa significa el partido o los intereses que se sirven o con los
cuales se simpatiza en una lucha electoral parlamentaria, ciudadana; también, un bando en una
guerra civil o internacional.

E. En derecho procesal. Contienda judicial; esto es todo asunto entre partes que se sigue y
ventila contradictoriamente ante un tribunal, en la forma establecida por las leyes, hasta su
resolucion definitiva. | Expediente o proceso que se forma para la subestacién del negocio o cuerpo
mismo de los autos. | CIVIL. Litigio ante la jurisdiccion ordinaria. | CRIMINAL. Juicio ante la
jurisdiccion penal, para averiguacion de los delitos y de sus autores, y aplicar la decision legal
pertinente. |ILICITA. La contraria a las leyes, a la moral o al orden publico. | LICITA. La ajustada
a las leyes, a la moral y al orden publico; o al menos, no prohibida por tales normas. |
LUCRATIVA. La que posee por titulo la liberalidad o la beneficencia. | NULA. La que no surte
efectos positivos en Derecho, porque vicia el acto esencialmente y lo condena a la ineficiencia;
salvo confirmacion o prescripcion de la accion contra el mismo. La causa ilicita contra el orden
publico y la falsa anulan los negocios juridicos en que se dan, mas realistamente, donde se descubre

18 Fundamentals of Business Process Management cap. 6
19 Business Process Model and Notation, v2.0, cap. 1
54



y se aducen contra su validez. | PROPIA. EIl derecho, interés o deseo de uno. (V. nombre propio
en) | PUBLICA. La utilidad o el bien general. | El interés de la patria. | La conveniencia de los mas
sin olvido de los menos. | SIMULADA. La presentada como verdadera por las partes, sin tener en
si existencia real.?

Clientes: Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de un
profesional 0 empresa. 2

Demanda: Peticion, solicitud, suplica, ruego. | Limosna pedida para una iglesia u otra finalidad
piadosa; y persona que hace tal colecta. | Pregunta. | Busca. | Intento, empresa. | Pedido, encargo
de productos industriales o mercaderias. | Peticién formula en un juicio por una de las partes.?

Procesalmente, en su acepcion principal para el derecho, es el escrito por el cual el actor o
demandante ejercita en juicio civil una o varias acciones o entabla recurso en la jurisdiccion
contencioso administrativo. | DE POBREZA. La que tiene por finalidad obtener la declaracién o
declaratoria de pobreza, beneficio que permite, a quien lo logra, litigar sin abono de costas.

Demandante: Quien demanda, pide, insta o solicita. | EI que entable una accion judicial; el que
pide algo en juicio; quien asume la iniciativa procesal. Son sindnimos actores, parte actora y
demandador.?

Demandado: Aquel contra el cual se pide algo en juicio civil o contencioso administrativo; la
persona contra la cual se interpone la demanda. Se le denomina asimismo parte demandada o reo,
aunque esta ultima calificacion se va tornando privada del proceso penal.?

Fisco: Erario o Tesoro publico. | Hacienda publica o nacional. | Por extension constituye sinbnimo
de Estado o autoridad publica en materia econémica. 2

ITIL: servicio. Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los
clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos?.

Mediador: Quien participa en un asunto, negocio, contrato o conflicto, por encargo de una o ambas
partes, o para prestarles algun servicio sin convertirse en una mas equiparable a las principales. |
Conciliador. | Intercesor. | Interventor. | Comisionista. | Complice. | Proxeneta?..

Notacion BPMN: es un Modelo de Notacion de Proceso de Negocio, (BPMN) desarrollado por
el Grupo de Gestion de Objetos (OMG). El objetivo principal de BPMN es proporcionar un
lenguaje que sea facilmente comprensible para todos los usuarios comerciales, desde los analistas
de negocios que crean los borradores iniciales de los procesos, hasta los desarrolladores técnicos
responsables de implementar la tecnologia que realizara esos procesos, y finalmente, a las personas
de negocios que gestionaran y supervisaran dichos procesos. Por lo tanto, BPMN crea un puente
estandarzigzado para la brecha entre el disefio del proceso de negocios y la implementacion del
proceso<°.

20 Business Process Model and Notation, v2.0, cap. 1

20 Diccionario Juridico elemental Guillermo Cabanellas de Torres.
21 Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola, RAE

22 Fundamentos de la Gestion de Servicios de T1 Basada en ITIL V3
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Proceso: Cadenas enteras de eventos, actividades y decisiones que finalmente
agregan valor a la organizacion y sus clientes. Estas cadenas de eventos, actividades

y decisiones se llaman procesos.®
Sesiones: Conferencia o consulta entre varios p ara determinar algo.?
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ANEXOS

A. Procedimiento de Gestion de casis de explotacion

CD=

CONSEJO DE DEFENSA DEL ESTADO

REF.: APRUEBA PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
CASOS DE EXPLOTACION DE SISTEMAS.

ﬁv’m“%@}; RES.EX.N° 5 107 RR.HH.

SANTIAGO, 9 1 DIC. 2017

VISTOS:

Lo dispuesto en el articulo 18, No. 7 del DFL No. 1 del Ministerio de Hacienda que fij6 el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley Orgénica del Consejo de Defensa del
Estado, publicada en el Diario Oficial de fecha 07 de agosto de 1993; la Resolucion No.
1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencion
del tramite de Toma de Razén y; la Resolucién Exenta N° 898, de 2010, que formaliza
mision y funciones del Subdepartamento de Informatica del CDE y

CONSIDERANDO

1. La necesidad de regular y formalizar el proceso de Gestiéon de Casos de
Explotacion.

2. La necesidad de implementar el proceso de Gestion de Casos de Explotacion y
someterlo a mejora continua.

RESUELVO:

APRUEBASE, el “Procedimiento de gestion de casos de explotacion de sistemas,
Versién N° 17 que se adjunta en la presente Resolucion Exenta.

1. OBJETIVO
Proporcionar al area de Explotacién! instrucciones especificas referidas al tratamiento,
recepcion, resolucion y cierre de los casos relativos a la operacién de sistemas de
informacion.

2. ALCANCE
Todas las peticiones de usuario referidas a sistemas de informacién productivos. Incluye
soporte a sistemas de desarrollo propio, sistemas de desarrollo externo de propiedad del
CDE y paquetes de codigo cerrados. Se excluye mejoras y correcciones al cédigo de
esos sistemas y paquetes.

3. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Asistente de Soporte Informatico de la Mesa de Servicio, que es la unidad encargada
de ser el punto de contacto principal para todos los usuarios donde se responderan las
preguntas y dudas, brindando apoyo inmediato, resolviendo los requerimientos
solicitados y canalizando a las areas especializadas.

1 El rea de Explotacion atiende las peticiones de soporte referidas a sistemas de informacién productivos.
Ejemplos de los casos de soporte son: emisién de reportes, extraccion de datos, configuracién de parémetros,
correccion de datos, revision de bitécoras, etc.
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Coordinador de Explotaciéon encargado de recibir, registrar, mantener y asignar las
solicitudes. Este rol es asumido por un Ingeniero de Proyectos y Aplicaciones.

Especialista de Explotacion encargado de resolver los casos que se le han asignado.
Este rol es asumido por un Ingeniero de Proyectos y Aplicaciones.

Ingeniero de Proyectos y Aplicaciones, del area de Fabrica de software, que es la
unidad encargada gestionar, disefiar, construir, mejorar y corregir sistemas de
informacién institucionales.

Ingeniero de plataformas y sistemas, del area de Operaciones, que es la unidad
encargada de mantencién de la continuidad operacional del CDE en materia de
Tecnologias de la Informacion (Tl), dentro de los niveles de servicio acordados.

Lider en Tecnologias de la Informacién del Sub departamento de Informatica
encargado de Liderar los procesos tecnolégicos del CDE, proveyendo de excelencia en
la gestion y liderazgo de los proyectos tics del servicio

Usuario este rol es asumido por un funcionario del CDE que cuenta con acceso a las
aplicaciones productivas.

Usuario Especialista este rol es asumido por un funcionario designado por su Jefatura
como encargado de un sistema de informaciéon y que acta como contraparte del
Coordinador de Explotacién con el propdsito de orientar sobre las prioridades de los
requerimientos.

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Para facilitar la lectura del proceso, este fue dividido en las siguientes fases:
» Fase 1 — Construir Lista de Casos

« Fase 2 — Buscar Solucién

« Fase 3 — Ejecutar Solucion

» Fase 4 — Cerrar Casos

En la fase 1, una de las actividades consiste en priorizar los casos recibidos. Tal
priorizacion se encuentra instruida en el documento “Criterio de Priorizacién de Casos

de la Area de Explotacion”

4.1. Fase 1 — Construir Lista de Casos

N° Nombre de Responsable Descripcion de la actividad

actividad

Comunica a la Mesa de Servicio, de manera
formal o informal, realizar una tarea
relacionada a un sistema de informacién.

1 | Realizar Peticion Usuario

2 | Crear peticion | Asistente  de | Formaliza por medio de un registro Aranda
Aranda Soporte toda peticion del Usuario. Si es relativa a un
Informatico de | sistema de informacion, asigna la peticién al
la Mesa de | Coordinador de Explotacién.
Servicio
3 | Crear solicitud | Coordinador de | Con base en Ia notificacién Aranda, registra
Redmine Explotacion la solicitud en el sistema Redmine.
4 | iPosible de realizar? | Coordinador de | Analiza junto al Lider en Tecnologias de la
Explotacion Informacién si la solicitud es técnicamente

posible de realizar.

Nota: el procedimiento presume que la Mesa
siempre asigna correctamente las peticiones
que realmente debe atender Explotacion.
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N° Nombre de ' Responsable Descripcion de la actividad
; actividad ‘
5 | Asignar solicitud al | Coordinador de | Se auto asigna una solicitud, que no puede

Coordinador

Explotacién

ser resuelta, con el propésito de iniciar la
fase de cierre de caso.

¢ Usuario autorizado?

Coordinador de
Explotacion

Determina si el usuario esta autorizado para
solicitar lo que pidi6. Por ejemplo, las
reservas de causas, sélo las solicita el
Usuario Especialista.

Tiempo de informar
listas

Coordinador de
Explotacién

Para los tres sistemas que generan mayor
demanda, el Coordinador de Explotacion
espera y acumula solicitudes por 3 dias
habiles (ver 6.4. FRECUENCIA PROMEDIO
DE CASOS POR SISTEMA).

El Coordinador de Explotacién acudira de
inmediato al Usuario Especialista si alguno
de los casos se solicita con calidad de
urgente y asignara tal calidad sélo si aquello
es confirmado por el Especialista.

lista
de

Construir
priorizada
solicitudes

Coordinador de
Explotacién

Con todas las solicitudes acumuladas
construye una Lista de Solicitudes a la que
aplica los criterios de priorizacion de
Explotacién, para ordenarla (ver documento
“Criterio de Priorizacion de Casos de la Area
de Explotacion”).

Asignar especialistas
a solicitudes de la
lista priorizada

Coordinador de
Explotacion

Asigna un Especialista de Explotacion a
cada una de las Solicitudes pertenecientes a
la Lista Priorizada. Este acto transforma
solicitudes en casos.

10

Solicitar Priorizacion

Coordinador de
Explotacién

Para los casos de solicitudes relacionadas a
los tres sistemas que generan mayor
demanda, envia un correo al Usuario
Especialista (ver anexo 6.5. punto 1 Correos
formales) y solicita su priorizacién personal
sobre una o a lo mas dos solicitudes de la
lista.

11

Priorizar lista

Usuario
Especialista

Selecciona una o dos Solicitudes de la lista
y las declara como de mayor prioridad. Por
medio de un correo electrénico comunica su
decisién al Coordinador de Explotacién.

2. Fase 2 — Buscar solucién

N¢

Nombre de i
actividad ==

‘Responsable .

~ Descripcion de la actividad

Seleccionar caso
desde lista

Especialiéta de
Explotacién

Selecciona un caso de una lista, de acuerdo
a la prioridad asignada a los casos.

Revisar completitud
de datos

Especialista de
Explotacion

Revisa que el caso incluya todos los datos
requeridos para poder resolverlo. El
Especialista de Explotacién es responsable
de garantizar que al concluir esta actividad
el caso quede completo o con informacion
faltante identificada. Para lograr esa
claridad debe acudir al usuario / usuario
especialista por medios digitales, telefonicos
o de manera presencial. De no contar con
la informacién marca el caso como no
completo y registra lo que falta.

¢ Completo?

Especialista de
Explotacion

Revisa la marca de caso completo, para
determinar si se debe solicitar al usuario lo
que falta.
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Explotacion

“Ne Nombre de = | _Res‘ponsa‘b‘le“ . Descripcion de la actividad
: ‘actividad disilcty : 5 ‘
4 | Solicitar informacion | Especialista de | Envia un correo dirigido al Usuario del caso

(ver 6.5. punto 2. Correos formales),
indicando que éste se encuentra detenido
debido a que la informacién es insuficiente y
solicita los datos faltantes. Una gestion
completa de esta actividad comprende el
contacto  telefénico, personal, control
remotos, asistencia del Usuario
Especialista, etc.

5 | Espera por Especialista de | Espera por informacién solicitada al Usuario
informacion solicitada | Explotacion / usuario especialista por no mas de 2 dias
habiles.
6 | Agregar nueva Usuario / Envia un correo dirigido al Especialista de
informacion Usuario Explotacién, con la informacion faltante para
especialista completar el caso.
7 | ¢Vencio espera? Especialista de | Determina si venci6 el plazo de respuesta o
Explotacién si se proporcioné la informacién solicitada.
Reacciona ante la finalizacion del plazo para
recibir informacién o la llegada de ésta.
8 | Buscar Solucion Especialista de | Busca en el Repositorio de soluciones una
Explotacion que sirva para resolver el caso.
9 | ¢Cuenta con Especialista de | Determina si existia o no una solucién a ese
soluciéon? Explotacién caso.
10 | Adaptar solucion Especialista de | Modifica la solucién para que sirva a la
Explotacion situacion puntual del caso.
11 | ¢Altera Produccién? | Especialista de | Determina si el caso alterara datos
Explotacion productivos. Si no altera datos productivos,
se trata entonces de extraccion de datos.
12 | Construir libreria Especialista de | Trabaja en la creacién de una libreria que
extractiva Explotacién solo extrae datos. El formato de salida es
parte de la libreria.
13 | Solicitar Libreria a Especialista de | Envia un correo formal a Fabrica (ver 6.5.
Fabrica Explotacion punto 3 Correos formales) solicitando
construya una librerfa que modificaré datos
de produccion.
14 | Generar Libreria Ingeniero de Construye una libreria, con la especificacion
Proyectos y proporcionada por el Especialista de
Aplicaciones, Explotacién, e informa de ellos enviando un
del drea de correo. (ver 8.5. punto 4 Correos formales)
Fabrica
15 | Crear solucion Especialista de | Crea una nueva solucion y la registra en el
Explotacién repositorio de soluciones.

4.3. Fase 3 — Ejecutar Solucién

N° [ Nombrede | Responsable | = ' Descripcion de la actividad
B " actividad e ‘ L i
1 | ¢Es extraccién? Especialista de | Determina el tipo de Solucion que acompafa

Explotacion

al Caso. Si es una Modificacién a los datos
productivos prepara una Solicitud a
Operaciones, en caso contrario Explotacion
ejecuta por si mismo la solucién.

Ejecutar solucién
extractiva

Especialista de
Explotacion

Obtiene la informacion ejecutando la
solucién extractiva, por medio de un acceso
de solo lectura en ambiente productivo.
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Ne| .. Nombrede . | Responsable [ . . Descripcion de la actividad
iiactividad i i e e L b A
3 | Informar caso Especialista de | Envia correo al usuario (ver 6.5. punto 7

resuelto y solicitar
VB®

Explotacién

Correos formales) indicando que el Caso se
encuentra resuelto y que se queda en
espera de su visto bueno, por un tiempo
determinado.

4 | Espera por VB® Especialista de | Define que la espera por el visto bueno del
Explotacion Usuario, no supere los 2 dias habiles.

5 | Dar visto bueno Usuario Envia correo al Especialista indicando su
conformidad, o de ser el caso, sus
observaciones.

6 | ¢Vencit plazo? Especialista de | Determina si vencié el plazo de espera o si

Explotacién se recibid el visto bueno.

7 | ¢Cuenta con VB°? Especialista de | Determina si el mensaje del usuario contiene
Explotacion un visto bueno u observaciones.

8 | Solicitar ejecutar la Especialista de | Comunica por medio Aranda a Operaciones
solucion a Explotacion (ver 6.5. punto 5 Correos formales)
Operaciones proporcionando la solucién y datos

necesarios para su ejecucion en ambiente
productivo.

9 | Ejecutar solicitud Ingeniero  de | Sigue los pasos definidos por el Especialista
plataformas y | de Explotacion y ejecuta la solucion.
sistemas, del | Posterior a ello informa la finalizacion de
area de | esta tarea por medio de Aranda (ver 6.5.
Operaciones punto 5 Correos formales).

10 | Verificar el resultado | Especialista de | Revisa si se obtuvo el resultado esperado,
Explotacién registrando la evidencia de la ejecucion de la

Solucién.

11 | ¢Es segun lo Especialista de | Determina si es necesario solicitar ajustes a

esperado? Explotacion Operaciones o si ya es posible cerrar el

caso.

4.4. Fase 4 — Cerrar casos

ND

Nombre de
actividad

Responsable

‘ Déscripc_:ién de la actividad

1

Informar Cierre de
caso

Coordinador de
Explotacién

Envia un correo a la Mesa de Servicios (ver

6.5. punto 8a y 8b, Correos formales)
indicando alguno de los siguientes motivos
de cierre del caso: factibilidad o falta de
autorizacion.

Envia un correo a la Mesa de Servicios (ver

2 | Informar Cierre de Especialista de
caso Explotacion 6.5. punto 8c, 8d y 8e, Correos formales),
indicando alguno de los siguientes motivos
de cierre del caso: falta de informacion,
plazo de VB° vencido o por VB® recibido.
3 | Cerrar Asistente  de | Envia un correo al Usuario del Caso (ver 6.5.
Requerimiento Soporte punto 9, Correos formales), indicando que

Informatico de
la Mesa de
Servicio

este quedd cerrado y los motivos que
proporcioné Explotacion para esta accion.
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5. DE

=

E DEFENSA DEL ESTADO

FINICIONES

Caso: solicitud con Especialista de Explotacién asignado.

Criterio de Priorizacion: politica que define la prioridad que debe tener una
solicitud.

Lista de solicitudes: lista de las solicitudes recibidas en un lapso.

Lista priorizada: lista de solicitudes ordenada por prioridad usando el Criterio de
Priorizacion. En este criterio, se incluye la orientacion del Usuario Especialista.
Repositorio soluciones: biblioteca con las soluciones obtenidas por medio del
Procedimiento de Gestion de Casos de Explotacion.

Peticion: en este contexto, corresponde a una solicitud de informacion,
asesoramiento, cambio estandar o acceso a un sistema de informacion por parte de
un usuario. Las Peticiones las recibe siempre la Mesa de Servicio y cuando estan
referidas a sistemas de informacién, las deriva al area de Explotacion.

SLA: Un acuerdo de nivel de servicio o ANS (en inglés Service Level Agreement o
SLA), es un acuerdo entre un proveedor de servicio y su cliente con objeto de fijar
el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.?

Solicitud: corresponde a una Peticion informada por la Mesa de Servicio, que es
registrada por Explotacion.

Solucion: instrucciones técnicas aplicadas exitosamente con anterioridad y que
permitieron cerrar casos.

Visto bueno (VB°): mensaje de conformidad del Usuario al revisar el resultado de
su Peticion. En ocasiones puntuales, este mensaje contiene observaciones que
hacen que el caso vuelva a ser procesado.

Andtese y Comuniquese

./, CARLOS MACKENNEY URZUA
" PRESIDENTE (S)
CONSEJO DE DEFENSA DEL ESTADO

MARIORIE CARDENAS DERATAOND
SECRETARIO ABOGADO SUBROGANTE

2 https://es.wikipedia.org/wiki/Acuerdo_de_nivel_de_servicio

6
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B. Politica de explotacion

REF.: APRUEBA POLITICA DE ATENCION DE CASOS
EXPLOTACION DE SISTEMAS.

KMO/CChC/IGO/PMS RES. EX. N° RR.HH.

SANTIAGO,

VISTOS:

Lo dispuesto en el articulo 18, No. 7 del DFL No. 1 del Ministerio de Hacienda que fijé el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la Ley Orgénica del Consejo de Defensa del Estado,
publicada en el Diario Oficial de fecha 07 de agosto de 1993 y la Resolucion No. 1600, de 2008,
de la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencion del tramite de Toma de
Razo6n

CONSIDERANDO

1. Lanecesidad de implementar una estrategia de mitigacion de riesgos, comprometida en el
Plan de Tratamiento de Riesgos institucional.

2. La necesidad de regular el proceso de Gestion de Casos de Explotacion por parte del
Subdepartamento de Informatica a los usuarios del CDE.

RESUELVO:

1 APRUEBASE, la “Politica de atencion de casos de explotacion de sistemas, codigo
XXXXX, Version N° 17 que se adjunta en la presente Resolucion Exenta.

POLITICA DE ATENCION DE CASOS DE EXPLOTACION DE
SISTEMAS

4. El Subdepartamento de Informatica, a traves de su area de Explotacion, atiende peticiones
relacionadas al soporte en sistemas de informacion, como por ejemplo la solicitud de ejecucion de
un proceso periodico, la extraccion de informacion de un sistema, la modificacion de datos
especiales, la configuracion de cierto perfil en causas, etc.
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5. Las unidades del Servicio son duefias de los sistemas de informacidn y obtienen el maximo
beneficio de ellos con la colaboracion del area de Explotacion.

6. La Mesa de Servicio es el canal oficial para recibir las peticiones y es la que se encarga de
registrarlas, asignarlas a un ingeniero e informar su avance y término al usuario.

7. Las unidades duefias de un sistema de informacion designan un Usuario Especialista o
experto, que tiene las siguientes funciones:

a. Colaborar con el area de Explotacion en la resolucion de peticiones de usuario
relacionadas al uso del sistema de informacion.
b. Sefialar el orden de atencion de peticiones relativas al sistema de informacion del

que es especialista, cuando éste es de los que genera mayor demanda hacia Explotacion.

8. El area de Explotacion informa a los Usuarios Especialistas de las peticiones relativas a
sistemas de informacion de mayor demanda, para su priorizacion, cada tres dias habiles.

9. El Subdepartamento de Informatica dispone de acuerdos de servicio (SLA) con algunas
unidades, en los cuales compromete tiempos de solucion para peticiones calificadas como criticas.

10.  Las peticiones con acuerdo de servicio comprometido y las que priorizan los Usuarios
Especialistas, son las primeras en ser atendidas. Para el resto de las peticiones, se privilegia las
mas antiguas relacionadas a sistemas de negocio y luego a los de apoyo.

11.  El area de Explotacion también privilegia peticiones de aquellos sistemas de informacion
que se caracterizan por aumentar su demanda por temporada, como es el caso de Gestion del
Desempefio, Capacitacion, Feriados y Permisos, etc.

12.  Cuando una peticion no es técnicamente posible resolverla, el area de Explotacion informa
al usuario de esa circunstancia y la cierra.

13.  El area de Explotacion verifica que las peticiones recibidas cuenten con niveles apropiados
de autorizacion, lo que determina con ayuda del Usuario Especialista. Las peticiones que no
cuenten con niveles apropiados de autorizacion son cerradas.

14. Los funcionarios que realizan peticiones tienen el deber de proporcionar a Explotacion toda
la informacion requerida para resolverla. El area de Explotacién cierra las peticiones con
informacidn incompleta al cabo de dos dias habiles contados desde la solicitud de los antecedentes
faltantes.

65



15.  Los funcionarios revisan los resultados que entrega Explotacion y brindan su visto bueno u
observaciones al cabo de no méas de dos dias habiles. Vencido ese plazo, Explotacién cierra la
peticion y la considera solucionada.

16.  El area de Explotacion siempre informa el resultado de la atencion de peticiones utilizando
para esto a la Mesa de Servicio.

Andtese y Comuniquese

MARIA EUGENIA MANAUD TAPIA
PRESIDENTE
CONSEJO DE DEFENSA DEL ESTADO
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C. Proceso mejorado de atencion de casos de explotacion de sistemas.

PROCEDMENTO DE GESTION DE CA505 08 EXPLOTACM

[e——

66




D. Respuestas estandarizadas para actividades que requiere correo electronico.

1. Tarea: Solicitar Priorizacion
Formato de Correo:

DE: XXXXXX@cde.cl (Coordinador de Explotacion)
PARA: XXXXXX@cde.cl (Usuario Especialista)
ASUNTO: Solicitud de priorizacion de las peticiones del periodo 99-99-9999 al 99-99-9999

Estimado(a) Especialista

Junto con saludarlo le informamos sobre las peticiones recibidas por el Subdepartamento de
Informatica los dltimos 3 dias héabiles y le solicitamos que marque una de las peticiones como
prioritaria. Para realizar esta tarea por favor utilizar la lista adjunta.

Saludos cordiales

Coordinador de Explotacion

2. Tarea: Solicitar informacion
Formato de Correo:

DE: XXXXXX@cde.cl (Especialista de Explotacion)
PARA: XXXXXX@cde.cl (Usuario)
ASUNTO: Solicito informacidn para el caso Aranda 999999

Estimado(a) XXXXXXXXX

Junto con saludarlo(a) le informo que su caso Aranda 9999999 se encuentra detenido debido a que la
informacion que nos facilitd es insuficiente para completar la tarea.

Por favor conteste las siguientes preguntas antes de dos dias habiles. Luego de ese plazo Explotacion
esta autorizado a cerrar el caso por falta de informacion.

Preguntas:

1. ¢XXXXX? Respuestas Sio NO
2. ¢ XXXXX? Respuestas Si o NO

N. ¢ XXXXX? Respuestas Si o NO
Saludos cordiales

Especialista de Explotacion
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3.

4.

Tarea: Solicitar Libreria a Fabrica
Formato de Correo:

DE: XXXXXX@cde.cl (Especialista de Explotacion)
PARA: Fabrica
ASUNTO: Solicitud de Libreria por caso Redmine 99999

Estimada Fabrica

Para solucionar el caso 999999, requerimos de una nueva libreria que cumpla con los siguientes

requisitos:
Ambiente de ejecucion:
Descripcion de la libreria: (que datos deberia de modificar)
Saludos cordiales

Especialista de Explotacion

Tarea: Generar Libreria
Propuesta de Formato de Correo (uso no obligatorio):

DE: Fabrica
PARA: XXXXXX@cde.cl (Especialista de Explotacion)
ASUNTO: Solitud de Libreria por caso Redmine 99999

Estimada Especialista de Explotacion

Para solucionar casos similares al 999999, utilice la siguiente libreria

Ambiente donde se encuentra: XXXXXXX

Instrucciones de uso: (Parametros de entrada y resultado esperado)

Saludos cordiales

Fabrica
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5. Tarea: Solicitar ejecutar la solucion a Operaciones
Formato del mensaje Aranda (no es un mail; es un caso Aranda):

DE: XXXXXX@cde.cl (Especialista de Explotacion)
PARA: Operaciones
ASUNTO: Solicitud de ejecucion de la solucién por caso Aranda 99999

Estimada Operaciones

Les solicito que ejecute en ambiente productivo la siguiente solucion.

Solucién:
. 1 XXXXXX.sql
. 2 XXXXXX.sql
e ...
. n XXXXXX.sql

Instrucciones de ejecucion: XXXXXXXXXXX o XXXX.DOC
Nombre del Esquema: XXXXXXXX
Hora de la ejecucion: XXXXXXXXX

Instrucciones de uso: (Parametros de entrada y resultado esperado)

Saludos cordiales

Especialista de Explotacion

6. Tarea: Ejecutar solicitud
Formato del mensaje Aranda (no es un mail; es un caso Aranda)

Propuesta de Formato (uso no obligatorio):

DE: Operaciones
PARA: XXXXXX@cde.cl (Especialista de Explotacion)
ASUNTO: Solicitud de ejecucion de la solucion por caso Aranda 99999

Estimado Especialista de Explotacion

Solucién:

o 1 XXXXXX.sql ok
o 2 XXXXXX.sql incidente

o n XXXXXX.sql
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7.

8.

Descripcion de Incidente: (explique por qué alguna no se ejecuté bien)

Saludos cordiales

Operaciones

Tarea: Informar caso resuelto y solicitar VB°
Formato del mensaje Correo:

DE: XXXXXX@cde.cl (Especialista de Explotacion)
PARA: Usuario
ASUNTO: El caso Aranda 999999 se encuentra listo para su revision.

Estimada(o)

Le informo que su caso se encuentra listo para su revision. Por favor confirmenos antes de dos dias
si el resultado es acorde a lo esperado. Luego de ese plazo Explotacion esta autorizado a cerrar el caso.

Saludos cordiales

Especialista de Explotacién

Tarea: Informar Cierre del caso
Formato del mensaje Aranda (no es un mail; es un caso Aranda):

DE: XXXXXX@cde.cl (Especialista de Explotacion) o (Coordinador de Explotacion)
PARA: Mesa de Servicios
ASUNTO: El caso Aranda 99999 se encuentra solucionado.

Estimada Mesa

El caso ha sido cerrado por el siguiente motivo:

09,9.9,9,9.9.9.9.9.0.9.0.9.9.0.9.0.0,.9.9.9.9,0,0.9.9.9.0.0.9.0.0.¢

(Nota: las alternativas son:

a)  Caso técnicamente no es posible de atender.

b)  Caso solicitado por un usuario no autorizado. El usuario, con la autoridad del usuario especialista, puede
solicitar un nuevo caso.

c)  Vencié el plazo de espera por informacién solicitada al usuario, requerida para solucionar el caso. Elusuario,
de ser necesario, puede solicitar un nuevo caso.

d) El caso fue solucionado y vencié la espera por visto bueno de parte del usuario. Si la solucién tiene
observaciones, el usuario debe solicitar un nuevo caso.
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e) El caso fue solucionado y revisado por el usuario.

Por favor, para cerrar el caso ponga la siguiente razon: XXXXXXXX.
(ver 6.6. Estados Aranda)

Saludos cordiales

Especialista de Explotacion

9. Tarea: Cerrar Requerimiento
Formato del mensaje Aranda (no es un mail; es un caso Aranda)

Propuesta de Formato (uso no obligatorio):

DE: Mesa de Servicios
PARA: XXXXXX (Usuario)
ASUNTO: El caso Aranda 99999 fue cerrado.

Estimada(o) XXXXXXX

Su caso quedd cerrado por el siguiente motivo: XXXX.
(ver 6.6. Estados Aranda)

Saludos cordiales

Mesa de Servicios
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E. Criterio de atencidn de casos, para la actividad seleccionar solicitud.

i.Objetivo

Establecer criterios que permitan priorizar los casos de la Unidad de Explotacion.

ii.Alcance

Solo prioriza casos de la Unidad de Explotacion.

iii.Criterios De Priorizacion

La asignacion de Prioridad, que es parte de la tarea “Crear solicitud Redmine”, es realizada por
el Coordinador de Explotacion.

iv.Prioridad SLA

La primera prioridad de atencion la constituyen casos que estén asociados a acuerdos de atencién
con otras unidades (SLA).

Explotacion cuenta con los siguientes acuerdos vigentes:

Tabla 6. SLA

Sistema Actividad SLA

Cometido Funcionario Informe de trasparencia de Cometido funcionario 1dia
Consulta a Secciones Sacar el reporte de Tareas VVencidas y por vencer 1dia
Consulta a Secciones Tablas Comité CIVIL 1 dia
Consulta a Secciones Tablas Comité TREPAL 1 dia
Consulta a Secciones Tablas Comité PENAL 1 dia
Gestion de Causas Reservada Causa 1 dia
Gestion de Causas Calcular el ICT 1 dia
Gestion de Causas Carga de indicadores 1dia
Gestion de Causas Procesar las planillas PMG 1dia
HEADER Presupuesto Planillas Indicadores de Licencias Medicas 1 dia
HEADER RRHH Renovacion de contratas 1 dia
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Sistema Actividad SLA

HEADER RRHH Planilla de licencias médicas 1dia

Mediacion Planillas de indicadores mensuales DIPRES 1dia

Entre los casos con SLA asociados, se atenderd primero al mas antiguo y se continuara con las
siguientes antigliedades de ese tipo hasta que todos sean solucionados.

v.Prioridad Alta

Una vez no queden casos con SLA comprometido, Explotacion atenderd los casos que haya
priorizado el Usuario Especialista (llamados casos con prioridad Alta), empezando siempre por el
mas antiguo. No se atenderan otros casos, hasta que todos éstos queden resueltos.

vi.Prioridad Normal

El Coordinador de Explotacion identifica entre el resto de casos, aquellos que requieren poco
esfuerzo para ser solucionado (Cortos) de los que implicaran una mayor inversion (Largos).

La prioridad Normal se construye privilegiando peticiones asociadas a sistemas de negocio o de
temporada alta, respecto de los de apoyo, y escogiendo entre los casos mas antiguos dos cortos y
uno largo. Por ejemplo, existen dos peticiones largas con similar antigiiedad, se escogera primero
la relativa a sistemas de negocio. En una proxima priorizacién, se podra escoger la del sistema de
apoyo.

Esta estrategia persigue evitar que envejezcan peticiones cuya solucion representaba un pequefio
esfuerzo.

Casos de negocio: casos que pertenecen a los sistemas que interactian para lograr los objeticos
estratégicos del CDE.

73



Tabla 7. Sistemas de Negocio

Consulta Tablas Corte

Consultas Anticorrupcion

Cumplimiento de Sentencia

HEADER Bienestar

Nuevo Sistema de _Mediacion

Personalidades Juridicas

Sistema de Biblioteca

Sistema de Consulta a Secciones

Sistema de Correspondencia

Sistema de Gestion de Causas

Casos de apoyo: casos que pertenecen a los sistemas que no aportan directamente a la consecucion

de los objetivos del CDE

Sistemas con demanda por temporada

Tabla 8. Sistemas con demandas por temporadas

Defensa Estatal

Defensa Estatal

Defensa Estatal

Bienestar

Mediacién

Oficina de Partes

Estudios

Control Judicial

Oficina de Partes

Defensa Estatal

Sistema Inicio de temporada | Fin de temporada Motivo
Sistema de Gestion del desempefio 01/septiembre 28/Febrero/ afio Desempefio
siguiente

Sistema de Gestidn del desempefio 01/ marzo 30/junio Evaluacion
Sistema de Gestidn del desempefio 01/ septiembre 30/ Septiembre Precalificacion
Sistema de Gestion del desempefio 01/ octubre 31/ octubre Calificacién
Feriados y permisos 29/ septiembre 15/ diciembre Acumulaciones
Capacitaciones 01/ marzo 31/ marzo Postulaciones
HEADER Personas 01/ enero 05/ enero Renovacion de contrata
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