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[bookmark: _Toc114364255][bookmark: _Toc92359512]Diagnóstico situación TI 2018

Durante el 2018 se ejecutó un diagnóstico con relación a las Tecnologías de Información de la organización, con la finalidad de, posteriormente, levantar iniciativas que permitieran su desempeño con el objetivo de modernización del SAG, buscando así mejorar la gestión interna, un mejor uso de los recursos y mejorar la atención a los usuarios tanto internos y externos. Esto implicó analizar su estructura, sus procesos internos, relación con usuarios, plataformas, desarrollo de sistemas y adquisición de licencias, entre otros. Es necesario mencionar que el diagnóstico fue ejecutado con capacidades internas del SAG y no fue requerido una consultoría para su ejecución. A continuación, se expondrán las principales brechas encontradas en la etapa de diagnóstico: 

[bookmark: _Toc55000957][bookmark: _Toc92359513]Licencias de plataforma y de usuarios
Se había establecido como estándar una “arquitectura de clase mundial” con diferentes componentes de software de alto costo, que hacía inviable su mantención en el tiempo. Junto a esto, el estándar establecido no se estaba materializando en beneficios para los usuarios tantos internos como externos, principalmente por que la institución no rentabilizaba la inversión por falta de capacitación de los funcionarios del departamento TI en algunas de estas tecnologías y a la subutilización de éstas, al ser implementadas en proyectos puntuales y no de manera transversal. Algunos ejemplos corresponden a:
· Uso de CRM de Microsoft con un costo de $90MM para el uso exclusivo de 2 trámites digitales, siendo que el estándar definido por el Estado, a través de la División de Gobierno Digital de SEGPRES, era el uso del software gratuito SIMPLE.
· Se estaba pagando por 120 licencias office 365 que no se habían implementado durante un periodo de 3 años con un costo de $25MM al año.
· Software MDM por MM$31 con la final de realizar instalaciones remotas de aplicaciones de tablets que nunca se puso marcha, por incompatibilidad de las tablets.
· BPM por 45 $MM para proyecto contaminantes que no funcionó.
· Software de business inteligence por $30 MM con poca capacidad de usuarios versus otras tecnologías con menor costo y mayor cobertura en la organización.

[bookmark: _Toc27449024][bookmark: _Toc92359514]Estructura y Dotación
El Departamento de Tecnologías de la Información era dependiente de la División de Gestión Estratégica, dificultando su rol institucional frente a sus clientes internos con mayor jerarquía. Internamente, contaba con 3 subdepartamentos: Operaciones, Desarrollo, y Modernización y Comercio Electrónico. En la revisión de la estructura interna del Departamento y dotación se pudieron encontrar los siguientes puntos: 
· En el Subdepartamento de Desarrollo existían unidades que no estaban formalizadas. Estas correspondían a Comercio Electrónico, Agrícola, Pecuaria y Proyectos Transversales, las cuales estaban compuestas por jefes de proyectos y desarrolladores con dedicación exclusiva a clientes específicos, no teniendo mayor interacción entre sí, y por ende no contando con una visión global del negocio.
· El subdepartamento de modernización y comercio electrónico no estaba funcionando. 
· La unidad de Soporte de Sistemas, responsable de la continuidad operativa del SAG, era compuesta 100% por personal externo, incluyendo el encargado de esa unidad, evidenciándose que los funcionarios SAG del departamento estaban mal distribuidos.
· Es por esto, que se concluye que la estructura vigente estaba diseñada para atender más a las Divisiones, en sus requerimientos particulares, en vez de atender a las necesidades del SAG de manera transversal.
· Dentro del personal externo se encontraron jefes de proyectos sin calificaciones o experiencia previa en proyectos, aumentando el riesgo de no culminar los proyectos de buena manera.

[bookmark: _Toc580134858][bookmark: _Toc92359515]Metodología y cultura de trabajo 
 En relación con este punto, se pudo evidenciar los siguientes aspectos: 
· No existía un área TI empoderada y/o fortalecida para hacer dar un correcto feedback a las Divisiones en cuanto a las solicitudes de proyectos y/o requerimientos que pudieran ser complejos, resultando en proyectos de mala calidad. Este poco empoderamiento podría haber sido en parte por la ubicación del departamento y su rol hasta ese minuto poco estratégico. 
· Existía una cultura de “dependencia matricial” hacia las Divisiones. Con anterioridad al año 2016, cada División tenía su equipo de desarrollo dentro de sus dependencias, así como también un equipo de TI que atendía sus requerimientos en particular. En el año 2016 estos equipos administrados en las Divisiones/Departamentos pasaron a formar parte del Departamento de Tecnologías de la Información, sin embargo, algunos de los funcionarios, acostumbrados a reportar a sus anteriores jefaturas y por la cercanía que tenían con sus anteriores equipos, se saltaban la institucionalidad y reportaban directamente a las Divisiones.
· Todas las decisiones eran tomadas por el jefe de Departamento, por lo que el equipo tenía poca capacidad resolutiva y se encontraba poco empoderado para dar soluciones que requirieran rápida respuesta.
· El objetivo del Departamento TI era abarcar la mayor cantidad de proyecto posible, perdiendo la relevancia de controlar la calidad, los plazos y costos. Algunos ejemplos de estos corresponden a: 
· Los jefes de proyectos se preocupaban más de la administración de los contratos más que de la satisfacción del usuario y la calidad del producto.
· Existía un rol de PMO pero que no funcionaba en la práctica ya que no hacía seguimiento a los proyectos, mejora continua o levantamiento de riesgos.
· No se hacía un buen levantamiento de los requerimientos del cliente, por lo que una vez en ejecución existían múltiples iteraciones y cambios de alcance que llevaban a que no se alcanzaran los resultados esperados. Los usuarios mandantes tenían que aceptar un producto final o porque o se acababa presupuesto o porque no tenían tiempo de revisar.
· Estaba recién comenzando a usarse la metodología ágil. Se estaba iniciando con capacitaciones y se había realizado intentos de utilización de herramienta tecnológica sin mayor adherencia. 



[bookmark: _Toc1051266730][bookmark: _Toc92359516]Soporte de usuarios 
Con relación a este punto se pudo evidenciar los siguientes aspectos:
· El soporte de usuario no era prioridad de TI, solo se atendían contingencias del día a día, sin una planificación y objetivos claros. 
· No estaba registrado la asignación de la totalidad del inventario de los equipos del SAG. Por otra parte, no estaba el detalle tecnológico de los equipos que podría permitir hacer una mejor gestión al tener datos de obsolescencia.





[bookmark: _Toc92359517]Mejoras Tecnológicas

[bookmark: _Toc1496069213][bookmark: _Toc92359518]Optimización de licencias y Office 365
· En 2019, una mejor redistribución de los recursos permitió optimizar la compra de licencias, permitiendo que más del 90% de los funcionarios puedan acceder a los beneficios de contar con Office 365, que incluye, entre otras valiosas herramientas: correo y almacenamiento de archivos en la Nube, además Teams, para comunicación directa vía chat y video llamadas. Sin duda, este importante hito fue fundamental para sustentar el trabajo remoto durante la Pandemia.
· En el año 2020, por efectos de la pandemia del COVID-19 se realizó una reducción presupuestaria por M$1.000.000 aproximadamente a nuestro Departamento, obligándonos a realizar nuevos cambios en el licenciamiento, pero sin perder los beneficios adquiridos con Office 365. Estos cambios significaron un ahorro de MM$270.
· Con nuevos ajustes realizados en 2021, el 100% de los funcionarios, tiene acceso a una cuenta de Office 365.
· Sin embargo, a contar del segundo semestre de 2021 Microsoft aumentó sus precios, de manera global, en aproximadamente un 20%. Además, por efectos de los cambios en la ley de servicios digitales, se debe agregar un aumento en el costo del 19% por efectos de pago de IVA para el año 2022, fecha de renovación del nuevo ciclo de 36 meses. Esto, sin duda que afecta significativamente el costo de la plataforma Office 365, pero en negociaciones con Microsoft, manteniendo el Enterprise Agreement, se está optando por comprar licencias a través de Convenio Marco, lo que permitirá mantener el servicio, sin afectar seriamente al presupuesto.

[bookmark: _Toc758224459][bookmark: _Toc92359519]Ciberseguridad
El 1 de julio de 2019, un malware del tipo Ransomware afectó a computadores de usuarios y servidores del SAG. La situación fue catastrófica, de alto impacto, que mantuvo al SAG sin sistemas por varios días. Aunque en algunos casos hubo pérdida de información, el impacto no fue crítico y en prácticamente 2 semanas, se estaba operando con normalidad. Durante y posterior a la recuperación, se mejoró la seguridad de la plataforma, de la siguiente manera:
[bookmark: _Toc92359520]Protección perimetral
· Se implementó firewall de nueva generación, que dentro de sus características cuenta con protección integral para el resguardo de sitios publicados, filtrado de contenido y control de amenazas.
· Se migró el correo electrónico a la nube y se implementaron filtros especiales que mejoran la seguridad.
· Se aplica un proceso de mejora continua a partir de reportes y sugerencias emitidas por el SOC (Security Operation Center) del Ministerio del Interior, producto de hallazgos y análisis periódicos realizados por sus sistemas de monitoreo, ya sea de manera correctiva o preventiva.
[bookmark: _Toc92359521]Protección interna
A nivel de equipos de usuario:
· Se mejoró la protección antivirus existente.
· Se implementó control centralizado, con monitoreo de la instalación de software en las estaciones de trabajo.
A nivel de servidores: 
· Fue implementada, en los servidores Windows superiores a la versión 2008 R2, protección mediante herramienta Sophos “Intercept X Advanced for Server with EDR”, la cual a grandes rasgos es una solución “todo en uno” que protege al equipo de malwares, ransomwares y exploits. También permite visualizar la configuración de los servidores desde una plataforma centralizada en la nube.
· Para los servidores 2003 y 2008, se aplicaron los parches de seguridad liberados por Microsoft y se deshabilitaron las herramientas que suponen un potencial riesgo.
· Los servidores que utilizan Windows Server 2003 están siendo remplazados por Windows Server 2008. Esto a medida que los desarrollos son compatibles con el cambio de Sistema Operativo.
· Todos los servidores fueron actualizados y se realizan actualizaciones permanentes de sistemas operativos.
· El uso de cuentas con privilegios elevados se redujo al mínimo.
A nivel de sistemas:
· Se incorpora un dashboard de monitoreo y notificación permanente de los servicios internos y externos, a través de sistemas web.
A nivel de Red: 
· Se realiza monitoreo y análisis de vulnerabilidades al interior de la red, lo que permite detectar amenazas en tiempo real, identificar su origen y detenerlas.
Cabe mencionar que la Ciberseguridad es un proceso continuo que no tiene fecha de término y requiere constante revisión, evaluación, mejoras e inversiones que se deben realizar de manera permanente.

[bookmark: _Toc92359522]Datacenter institucional
En 2019 se realiza renovación del servicio de datacenter externo para la plataforma tecnológica del SAG, vital para mantener la operación de todos los sistemas de información del Servicio. En este nuevo contrato, adquirimos servicios TIER III de alta disponibilidad, necesaria para reducir significativamente la probabilidad de caídas e incidentes, al mantener nuestros servidores en ambientes protegidos. Sumado a lo anterior, este nuevo servicio, nos permitió generar un ahorro aproximado de MM$15 mensuales, lo que significa un ahorro aproximado de MM$180 anuales, con mejores prestaciones de servicio y con una mayor calidad. A finales de 2021 se licitó nuevamente el servicio, quedando desierto por falta de oferentes. Se trabaja en un trato directo con el actual proveedor para mantener la continuidad operativa de los sistemas.

[bookmark: _Toc1449094914][bookmark: _Toc92359523]Arriendo de computadores
Las restricciones a la compra de equipamiento impuestas por DIPRES, nos ha obligado a renovar equipos a través de contratos de arriendo. En 2020 y 2021, no fue posible incorporar nuevos equipos. En 2022 se espera el arribo de 470 computadores en arriendo, lo que permitirá palear parcialmente la obsolescencia progresiva de los equipos. Se está trabajando en contar con un inventario automático de computadores que, a través de información objetiva, nos permita implementar un plan de renovación, a mediano y largo plazo, y así proveer los equipos necesarios que requiere el SAG para brindar un buen servicio a la ciudadanía.

[bookmark: _Toc230123518][bookmark: _Toc92359524]Implementación Azure DevOps
La implementación de la plataforma Azure DevOps, de Microsoft, ha permitido ordenar los proyectos de desarrollo, los requerimientos de las distintas unidades usuarias, el seguimiento de la implementación de los desarrollos, el control de las versiones de los sistemas y los futuros controles de cambios. A su vez, a través de la misma herramienta, la implementación continua entrega enormes beneficios en el despliegue y rollback de nuevos sistemas y mejoras implementadas, reduciendo el riesgo de fallas o bajas prolongadas por causa de pasos a producción. Esta herramienta permitió consolidar el uso de la metodología ágil en la implementación de proyectos informáticos.

[bookmark: _Toc127024390][bookmark: _Toc92359525]Implementación Cloud
Los principales sistemas del SAG, históricamente han sido desarrollados con tecnologías Microsoft. Por ello, se ha elegido la Nube de esta marca, Azure, para implementación futura de sistemas productivos. Por ahora, se ha montado la infraestructura Cloud, se han realizado algunos pilotos, se ha capacitado al equipo SAG, hay algunos servicios productivos implementados y seguimos preparándonos para sumar servicios en la medida que sean requeridos.
Adicionalmente, considerando que la plataforma Cerofilas, de la División de Gobierno Digital del Ministerio Secretaría General de la Presidencia, debe ser transferida al SAG a solicitud de ellos mismos, para reducir los costos de implementación, se implementará tal como ahora en infraestructura AWS, de Amazon.

[bookmark: _Toc271431368][bookmark: _Toc92359526]Implementación plataforma SIMPLE (Trámites Digitales)
La plataforma SIMPLE, provista por SEGPRES para la digitalización de trámites, ha permitido la digitalización de procesos de manera rápida y expedita. Desde 2019 a 2021 se ha logrado la implementación de más de 30 trámites bajo esta modalidad.

[bookmark: _Toc92359527]Red WAN
Con relación a la Red Corporativa del SAG (Red WAN), durante 2020, el Departamento optimizó los enlaces del Servicio a nivel nacional con el objetivo de brindar un funcionamiento adecuado para todos los funcionarios sin perder calidad en la operación del SAG por aproximadamente M$9.600 mensuales, generando un ahorro aproximado de M$115.200 de manera anual, adecuándonos a la realidad presupuestaria del país y seguir brindando servicios a la ciudadanía con la mejor calidad posible.
En 2021 la empresa ENTEL se adjudica a través de licitación pública la implementación de la Red WAN, lo que implica un cambio de todos los enlaces y equipamiento, que hasta ese momento históricamente se había adjudicado a la empresa Telefónica. Se estima que el proyecto quede completamente implementado durante el primer semestre de 2022, debido a dificultades de los proveedores para disponer del equipamiento, a causa de la escasez mundial de semiconductores y los problemas logísticos derivados de la Pandemia.



[bookmark: _Toc624553098][bookmark: _Toc92359528]Gestión Interna

[bookmark: _Toc92359529]Nueva estructura organizacional
Se implementó una nueva estructura para el Departamento, optimizando las áreas técnicas del negocio (Desarrollo, Soporte, Plataformas, Gestión Interna) potenciando habilidades y competencias de los respectivos equipos de trabajo. En 2019, a través de Resolución Exenta Nº 5987, se define una estructura más completa y clara, con nuevos objetivos y funciones acorde a las necesidades del Servicio. En 2020, a través de Resolución Exenta 715/2020, el Departamento pasa a depender de la División Subdirección Nacional.

Ilustración 1: Estructura del Departamento Tecnologías de Información, vigente al 31-12-2021.

[bookmark: _Toc92359530]Presupuesto
Desde 2019, el presupuesto en subtítulo 29-07 (Licencias y Sistemas) ha venido decreciendo paulatinamente, por lo que el Departamento ha debido implementar mejoras en la gestión que se han materializado en conseguir niveles de eficiencia necesarios para, por una parte, mantener la continuidad operativa (licencias) y, además, mantener el desarrollo de software, sin impactar de manera significativa el funcionamiento del SAG.

[bookmark: _Toc92359531]Comité de Tecnologías de Información
El Comité TI, compuesto por el Subdirector de Operaciones, Subdirector Nacional, Jefe de TI, además de otros asesores, se reúne trimestralmente y en esa instancia se establecen cuáles serán los proyectos de desarrollo y mejoras de sistemas que se implementarán con los recursos disponibles. Recientemente, dentro de la Subdirección de Operaciones, se establecido una Unidad Coordinadora de Procesos Transversales, que busca gestionar de mejor manera los requerimientos informáticos de las distintas divisiones técnicas, evitando duplicidades y promoviendo la homologación de procesos.
[bookmark: _Toc1530764554][bookmark: _Toc92359532]Digitalización de Trámites

Los principales objetivos de la transformación digital son optimizar procesos y mejorar el servicio a los ciudadanos. El SAG ha realizado grandes avances en temas de transformación digital, sin embargo, con objeto de encontrar oportunidades de mejoras al proceso de digitalización, durante el año 2020 se realizó un diagnóstico revisando ítems donde se habían presentado algunas dificultades, para así realizar una mejora continua del proceso. La metodología usada fue realizar las siguientes preguntas: 
[image: ]
Con relación al diagnóstico, encontramos los siguientes resultados a septiembre del año 2020:
1) Cantidad de trámites del servicio y cantidad de trámites digitalizados, y uso. 
[image: ][image: ]
2) Problemáticas detectadas: se detectaron las siguientes problemáticas con relación al proceso de digitalización y en como en la experiencia del usuario tanto interno como externo:
[image: ]
Con las problemáticas identificadas, se definieron aspectos a desarrollar con el fin de mejorar la definición de roles y responsabilidades, coordinación entre áreas, difusión de plan de implementación por parte de los participantes, conocimiento de los trámites digitalizados y sus requisitos por parte de las OIRS, entre otros. Es así como se definió el siguiente plan de trabajo para el año 2021:
[image: ]
Las actividades fueron desarrollándose sin mayores dificultades, a excepción de la confección de un visualizador para las OIRS y a nivel Nacional pudieran ir viendo un resumen de información de trámites y en detalle cada uno en caso de solicitud de información por parte de los usuarios, sin embargo, este no se pudo ejecutar debido a rebajas presupuestarias ocurridas durante el 2021. 
Con relación al procedimiento de digitalización de trámites, el objetivo de este documento corresponde a: Estandarizar formas de trabajo, Definición de roles y responsabilidades, asegurar la participación de las diversas unidades involucradas, y asegurar una buena experiencia de usuarios. A modo resumen, a continuación, se presentan las etapas definidas: 
[image: ]
El proceso completo puede encontrarse en el Anexo 1. 
Actualmente, de acuerdo con el Registro Nacional de Trámites, se han digitalizado 50 de 59 trámites, alcanzando el 85% de digitalización, cumpliendo así con el Instructivo Presidencial de Transformación Digital.

[bookmark: _Toc124240127][bookmark: _Toc92359533]Desafíos pendientes

[bookmark: _Toc92359534]Mejorar Ciberseguridad
Se debe fortalecer equipo de Plataformas que se encuentra con un reducido número de integrantes, con alta carga laboral y sin lograr el cumplimiento de todas las actividades necesarias para alcanzar un nivel adecuado de protección ante incidentes y reducir el riesgo de fallas de seguridad que pongan en problemas la continuidad operativa del SAG.

[bookmark: _Toc92359535]Sistemas Legados
Se debe buscar una solución de mediano plazo, para renovar sistemas de alta criticidad para las operaciones del SAG, desarrollados con tecnologías antiguas u obsoletas, que conllevan un alto costo de mantención y presentan vulnerabilidades que no son factibles de resolver.

[bookmark: _Toc92359536]Consolidar equipos de trabajo SAG (funcionarios)
Se debe considerar que hay puestos críticos que deben ser cubiertos por profesionales internos (funcionarios públicos SAG) y que hoy están ejerciendo empleados externos.

[bookmark: _Toc92359537]Rotación de personal
La alta rotación vivida durante 2021, tanto en personal externo como en funcionarios, producto de las alzas salariales en el mercado laboral de tecnologías de información, requiere ser monitoreada y de ser sostenida en el tiempo podría significar que el SAG, y los servicios públicos en general, implementen medidas para retener talentos o, de no ser posible, migrar hacia otro modelo de provisión de servicios.

[bookmark: _Toc92359538]Necesidades Regionales
El déficit y necesidad de recambio de los computadores de usuario es una realidad que afecta a todo el SAG. Las restricciones de DIPRES para comprar equipos nos obliga a gestionar procesos de arriendo, en la medida que exista disponibilidad de recursos presupuestarios del subtítulo 22.
Por otra parte, se hace necesario abordar mejoras en la gestión de atención de usuarios en los niveles regionales, a cargo de funcionarios que dependen de cada región, pero que no cuentan con una coordinación centralizada para garantizar la misma calidad de servicio en cada sitio.





[bookmark: _Toc92359539]ANEXO 1: Procedimiento trámites digitales
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Departamento de Tecnologías de Información


Sección de Gestión


Sub-Departamento de Desarrollo de Soluciones Tecnológicas


Sub-Departamento de Operaciones


Sub-Departamento de Transformación Digital


Sección Coordinación de Soluciones Tecnológicas


Sección Desarrollo de Soluciones Tecnológicas


Sección Plataforma Tecnológica, Seguridad y Redes


Sección Soporte de Usuarios


Sección Soporte y Despliegue de Soluciones Tecnológicas


Sección Aseguramiento de Calidad



































image2.png
METODOLOGIA

> Listado de tramites total
¢Qué Tenemos? Listado de tramites digitalizados disponibles
Estadisticas de uso

JeLlE el delel S0l |- Tramites con dificultades en su uso
existen? » Porque se generan estos problemas

¢Coémo lo Como se disefia un tramite digital
hacemos? Cémo se podria mejorar desde su perspectiva





image3.png
Total 58 PMG

Tramites 70 cChile Atiende

75 Pagina web + otros sistemas

Total 2020 2028

Nuevos: 14

Digitalizado Total: 35 Mejoras: 10

Nivel 4: 22
Nivel 3D: 13

2022
Nuevos: 16




image4.png
* 58 Tramites (Registro Nacional)
* Totaltramites digitalizados: 35

Canal
digital

Tramites No Digitalizados 0
Tramites Digitalizados 83.271
Total general 83.271

Canal Canal Total
presencial telefénico general

25.463 0 25.463
3.934.179 44.883 4.062.333
3.959.642 44.883 4.087.796





image5.png
Proceso

%

Distintos listados de tramites del servicio - Digital y presencial

Multiples actores participan pero no hay una visién global

Falta de procedimiento formal y mejora continua de digitalizacion

No hay clara definicion de roles y responsabilidades

Disefio de tramites enfocado en lo que se hace en vez de optimizar

Tramites con error en disefioy problematesoreriaimpiden uso masivo

No se realiza una difusién de plan de trabajo a las areas involucradas.

Usuario

No encuentran respuesta facil al no estar las OIRS capacitadas

No se cuenta con canal formal de soporte al usuario

Disefio no esta enfocado en la experiencia de usuarios.

No hay claridad de a que area se envian los reclamos recibidos

Bajo uso de tramites digitales por parte de la ciudadania

Creencia de que “Ahora es el doble de trabajo”





image6.png
eas
N e T

Informar tramites digitalizados

y plan 2021 a los equipos 2l U B &
Procedimiento digitalizacién Div
2 tramites el Tec, Tl, DR, Com I I
3 Capacitacién OIRS DT OIRS X X X X X X X X X
4 D.Ifl.JSK.m Tramites ya Com DR X X X X X X X X X X X
digitalizados
Implementacidn nuevos
5 tramites y mejoras, y posterior Tl Div Tec, DR, Com x X X X X X X X X X X X
difusién
Sharepoint con informacién
6 OIRS Com DT X X X
7 EEluEEon Tl Div Tec, Com X X X X X X

visualizador OIRS/NAC




image7.png
|
Procedimiento disefo e implementacién - Tramite Digital

Creacién

o At Capacitaciones
Disefio tramite en 2

unidades Lanzamiento
técnicas y OIRS

Informe Final y

Estudio

Proceso digital plataforma e
Informacion

Cierre

Productos esperados:

« Tramite Digital

* Capacitaciones a usuarios internos y OIRS
« Informacién Chileatiende y pagina web

* Ficha OIRS y Preguntas frecuentes

« Difusion





image8.png
——
efio e implementacién - Tramite Digital

Productos esperados:
“rimite Digal

Capacitcianes a usuaros internos y OIRS

nformacian Chileatiende y pigina e,

Ficha ORSy Preguntas frecuentes

Difusion

Procedimiento





image9.png
I

Etapa Estudio

Lider: Divisidn Técnica

it st s s s, s, 05 s
[

st e i s e oo
et i St

et con T e b i s o sl d s
froirilliorbpenreiog

S ———————y





image10.png
Etapa Kick off

etk oty

= ol

e R E——

it et s e st e o e,
ooy





image11.png
Etapa Disefio Proceso Digital

e ResponsablDissnTeenica
© pariipantes: euio d rabajodefndoen ickoff

L3 Lo ——————————— ]

et G S
ot et

s s ———
e

S e

T —
e oy o o e o £ et e
A R ey
i sttt

P R e e e
s





image12.png
—
- Creacién trémite en plataforma e informacién

e crscientemitssnptsor: Eqio T
weer | e nfomadin Divsncrica
 pariipantes: o de abajodfidoa Kckoffsaginsearauerido

EquioT ntegas Gt detalod d la mplmentcin.E eurones
Samantes d proyecto, T formars Dkl T dotosavnces.Encasode
Combosde alonce sl e o, stos s revsarn n feuiones mersudkes
DA Tecic . Comité e TamitesDigtles o 3o e ncesro
Teranadal implementaci e lttor, e eslzrénprushss e 08, con
starisinens,y onusuaris exterme. S muesr3a Comis de Trmics.

T saordun manus dousuario paraosusarios sy ot ar vsuarios
e e conjntacon Dl ence.Podt ke oy Camuncacionss.

npraklo a1 reacén el vamis DiisonTric sctalzarsichaChile s o
Infrmacinal o piia WES,pregunts ecuntes, ntiros. En
Coorinacion conTplanfcriny cborarn'oscotendes d s capctaconesa
starisineros y QRS ontoals Acadersa 6.





image13.png
Capacitaciones unidades técnicas y OIRS

(=]

e s Tcrics
 Paripantes:Deeciones Regondle, Tl Comieacionss qupoOIRS

Coortinar apacaion on suarsiternos

Coordinar apacaiona OIS
Rovsrsi s nacesariocrarvideo o documentopra poera dsposidondevsaroy
o s del e

Poner  dsposicilosconteridospra IR sharpoin, £t contendos

conespondens descripcin e i, formtos s cga do i, progunts
recuntes, dto d contcton as e o aner e, o oros





image14.png
E] Lanzamiento

s Comricciones

E ' Partcpantes Dveccones Regionales, Divsiones Terias

Resizrcomricadoco anzsmiento

Coordinar lgunascthida eona para oo ranite o etregar mavor
nformaddn





image15.png
Informe Finaly Cierre

 Lider:Division ecnica

 particpantes: cquipo d trabsjo defndo en kickoff

Leantartransaccons tadss
Lovantrposbiosoporunidades da majorpara o rimieen rlaconal disfo el
procesal lttorna

s do reclamos e caso e e st por partedelos suaris sy
oo pars vor posiblsoporturdades demefora

Reuiin de ere y presentaciona ot de Trimies d formefinal
[Iep——





image1.png




