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Prélogo

El Gobierno de la provincia de Tierra del Fuego en el afio 2005, decidié adquirir un
nuevo sistema informético de gestién administrativa para la administracion central, que
se comenzd a implementar en el transcurso de ese mismo afio, y se finalizo al afio
siguiente. Al finalizar la implementacion, se pasé a tercerizar el mantenimiento del
mismo, para realizar dicho mantenimiento se celebra un contrato con la empresa
proveedora del sistema original, y al mismo tiempo se habilita a la empresa a desarrollar
otros sistemas que necesita gobierno. Con el paso del tiempo se continla contratando a
la misma empresa, la que en la actualidad provee la mayoria de los sistemas que se
utilizan en el Poder Ejecutivo, entre los cuales se encuentra el Sistema Integral de
Gestion Administrativa (S.1.G.A.), sistema que se le compra a la empresa. EI SIGA se
utiliza para la mayoria de los procesos administrativos como es la formulacion del
presupuesto, la ejecucion del presupuesto, la gestion de las compras o el control del
inventario de la administracion, control de recursos humanos, entre otros mddulos que

tiene el sistema.

Si bien el contrato exige un control de su ejecucion, y enuncia la “forma” de control de
las horas, no se ha definido formalmente un mecanismo para permita determinar la
eficiencia y eficacia de la ejecucidn del contrato, ni el impacto que este servicio provoca

en la administracion del Poder Ejecutivo.
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Descripcion del ambito institucional, modelo de gobierno de la

contratacion y caracteristicas del servicio

En el afio 2005, el Poder Ejecutivo toma la decisién de adquirir un sistema de
administracion financiera para su ambito, y dejar de usar los sistemas informaticos
desarrollados en forma interna, que no se podian mantener por la escasez de recursos
profesionales dentro de la administracion, y el incremento continuo de peticiones de

parte de los usuarios.

Para la adquisicion se llamo a licitacion puablica, y se termind adquiriendo el sistema
SIGA, (Sistema Integral de Gestion Administrativa), y se compraron los codigos fuentes
del sistema, esto quiere decir que el sistema pertenece al Gobierno y no usufructia
ninguna licencia de uso. Esto habilita a la provincia a mantener el sistema de forma
interna a través de la Secretaria de Informatica y Telecomunicaciones. Sin embargo, la
provincia continGa con la imposibilidad de armar un equipo de trabajo que mantenga
dicho sistema. Por tal motivo se vuelve a contratar a la misma empresa a la que se

adquirid el sistema, para realizar el mantenimiento del mismo.

Vemos que en cuanto al ambito institucional el proyecto brinda servicios a los

siguientes Ministerios y Secretarias de Estado.
Ministerios:

» Jefatura de Gabinete

« Gobierno, Justicia y Seguridad

* Economia
« Salud
« Industria

« Agricultura, Ganaderia y Pesca

» Educacion

« Cienciay Tecnologia

» Desarrollo Social

» Trabajo, Empleo y Seguridad Social

Secretaria de Estado:

» Energia e Hidrocarburos
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* Legal y Técnica
» Obrasy Servicios Publicos

» General de Gobierno
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B - " lustracion 1: Orgjani_zacidn Institucional

La Secretaria de informética y Telecomunicaciones (SIT) es la administradora, por parte
del Gobierno, del contrato. Desde el punto de vista organizacional la SIT, no es una
Secretaria de Estado ni un organismo trasversal a toda la administracién, pero si, es la
encardada de brindar el mantenimiento de todos los Sistemas de la Administracion

Central o0 sea a todo el Poder Ejecutivo.

Teniendo en cuenta que la Secretaria de informatica y Telecomunicaciones esta
organicamente dependiendo de la Secretaria General de Gobierno, vemos la necesidad
de crear roles que sean organicamente trasversales, a fin de poder gestionar

adecuadamente el proyecto.

El contrato de mantenimiento, es firmado por todos los Ministerios y/o Secretarias de
Estado y se realiza a fin de contar con una cantidad de horas hombres fijas por mes que
se consumen a requerimiento de la provincia, dependiendo las necesidades de éste, al
mismo tiempo los Ministerios y Secretarias aceptan el rol interministerial que impone el
contrato. EI mantenimiento incluye desde cambios de funcionalidad como mejoras a
funcionalidades existentes, como errores que van apareciendo en el uso cotidiano del

sistema, y nuevos desarrollos.

Para establecer el modelo de gobierno del proyecto se consideraron las caracteristicas
del sistema objeto de mantenimiento. En tal sentido, dado que el SIGA estd compuesto

por sistemas/subsistemas, para la administracion del contrato se ha dividido en
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Modulo/Productos — por ejemplo, el moédulo de Recursos Humanos — cuya
funcionalidad es responsabilidad del Ministerio/Secretaria “duefa” del proceso. Por
cada producto se asigna un responsable que revisara y determinara las modificaciones o

adaptaciones que requiera el producto desde cualquier parte de gobierno.

Con esto se asegura la integridad del producto evitando que cada Ministerio/Secretaria

usuario solicite modificaciones que afecten a otras.

Descripcion del proyecto

Con base en el analisis del contrato y las debilidades identificadas en la presente y
anteriores contrataciones similares, este proyecto propone una nueva metodologia de
trabajo que, en lo general, respeta las responsabilidades estipuladas en el contrato, pero
que al mismo tiempo intenta resolver las dificultades actuales en el control y el
seguimiento y facilitar la evaluacion de la ejecucion. Para tal fin se proponen
indicadores que permiten medir la eficiencia y eficacia, integrandolos a un tablero de
control para su monitoreo, el cual permitiria medir periodo a periodo, la ejecucion del

contrato.

Los indicadores propuestos mantienen concordancia con los procesos operativos y
sistémicos que se determinan, con el fin de tener una vision completa de la situacién
real, no solo desde el punto de vista contractual sino desde el punto de vista de los

usuarios.

El presente proyecto, permitird tomar la temperatura de la ejecucion del contrato, en
base a los nuevos procedimientos, y si el mismo se ejecuta de manera eficaz y eficiente,
siendo redituable econdmicamente, en términos de procedimientos que se llevan

adelante dentro de la organizacion.

Fundamentacion

El mantenimiento del Sistema, es la contratacion que conlleva el 80% del presupuesto
de la Secretaria de Informatica, y no se evidencia controles eficientes en la contratacion.

Para una gestion eficiente deben definirse los alcances del servicio y evaluar sus
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propdsitos, con un adecuado uso de los recursos disponibles, en la actual administracion

del contrato no se han constatado evidencias documentadas de los mismos.

Lo Unico que se gestiona y se documenta es que la empresa consuma todas las horas que

se contratan. La gestion es muy débil, no pudiéndose determinar si la misma es efectiva.

La empresa proveedora de sistemas, ha sido contratada en reiteradas oportunidades,
cada vez que se la contrata se estipulan metodologias de control para determinar que la
misma brinde el servicio necesario. Las metodologias constan de pardmetros endebles y
poco relevantes, los cuales se presuponen que si se cumplen el servicio estara adecuado,

y las necesidades de gobierno satisfechas.

Pero lejos de esto, no se sabe si las necesidades de gobierno reales son atendidas y
cumplidas de manera eficiente. A modo de ejemplo, para el Gltimo contrato se estipula
como parametro, que se controle la cantidad de horas, que se consumen mensualmente,
para determinar si el proveedor alcanza los topes establecidos por el contrato, pero no se
separan horas trabajadas en reprogramacion por errores generadas por la misma
empresa de las horas comunes por programacion de nuevos requerimientos. De esta
manera el Gobierno paga tanto por las horas que realmente necesita como por las horas

que la empresa invierte en corregir los errores que ella misma provoca.

Podemos enunciar, a manera de ejemplo que, en el contrato anterior, se contrataron
3600 horas hombres! por mes, y se presupone que se esta ejecutando en forma eficiente
el contrato si se consumian el total de horas. Desde la primera contratacion de la
empresa, a la fecha se han establecido procedimientos que se han documentado e
implementado, sin  embargo, estos procedimientos estipulan instrumentos
administrativos, pero dejando de lado, controles de gestién del mismo, por ejemplo, el
contrato estipula el procedimiento de “Acta Analisis?”, que solo tiene como funcion
avalar lo que la empresa realiz6 en el periodo anterior, pero sin dejar constancia del

grado de eficiencia de las tareas.

Por otro lado, con el transcurso del tiempo se fue percibiendo un malestar por parte de

los usuarios, pero no se tienen certeza sobre que lo produce; se presume, pero no se

! Horas Hombres: Horas que desempefia una persona, para realizar tareas de desarrollo, analisis, testing,
documentacion o capacitacion.

2 Acta Andlisis: Proceso de Certificacion de Ordenes de Servicio, o sea dar conformidad al trabajo
realizado por la empresa, establecido por contrato.
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confirma, que puede estar asociado a las demoras en la resolucién de las érdenes, o por

modificaciones que no se realizan segun lo que se requirio.

Por lo antes mencionado el proyecto se fundamenta en la necesidad de contar con una
herramienta que permita controlar y determinar si la ejecucion del contrato se esta
realizando en base a las necesidades reales requeridas por la administracion. Al mismo
tiempo poder determinar si la empresa estd respondiendo en los tiempos estipulados,
considerando tanto los registros que se obtienen del SERFIN®, como la vision de los
usuarios, y poder identificar la causa del “malestar’, que genera la ejecucion del
contrato, desde distintos puntos de vista.

Objetivos del Proyecto

El objetivo del presente proyecto es la realizacion de un tablero de control que permita
indicar si la gestion de la ejecucion del contrato se esta realizando en forma eficaz y
eficiente. Para llegar a este objetivo indicamos tres etapas encadenados a cumplir, la
primera, es determinar si es necesario definir una nueva metodologia a lo interno de los
procesos operativos, teniendo en cuenta que los procesos operativos que se establecen
en el contrato y se tienen que cumplir. La segunda etapa, la confeccion de indicadores
que permitan medir la ejecucion del contrato, teniendo en cuenta las conclusiones del
primer hito. La Ultima etapa, es la confeccién del tablero de control en base a los

indicadores que se determinaron en el hito anterior.

Marco conceptual

Desde hace varios afios, se volvié indiscutible la importancia de incluir dentro de las
instituciones la funcion de la evaluacion y el monitoreo como parte del proceso de
gestion de los proyectos que se ejecuten dentro de la administracion. El caso que se esta
estudiando, la contratacién de un tercero para el mantenimiento de los sistemas

principales de la administracién central, no es una excepcion.

Midiendo la gestidn del contrato, y creando indicadores, que se correspondan con los
objetivos y metas programadas, como también con los procesos, manteniendose un
seguimiento y evaluacion de los mismos podran establecerse desvios y visualizarse los

logros alcanzados.

3 SERFIN: Sistema de seguimiento de drdenes de servicio, entre gobierno y la empresa.

pag. 9



El seguimiento y la evaluacion hacen parte de un mismo proceso que permiten aportar
elementos de juicio para mejorar la ejecucion del presente contrato, haciendo referencia
a un proceso continuo de recoleccion y tratamiento de datos mediante el cual se busca
monitorear las actividades realizadas, descubrir irregularidades en su ejecucion y

brindar criterios para su correccidn y reorientacion.

El seguimiento y la evaluacion, son procesos de aprendizaje continuo que, deben
realimentar a los ejecutores del contrato, reorientando la gestion, y de ser necesario,

mejorar el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Si nos paramos en el seguimiento y la evaluacién, nos tenemos que centrar en la

gestion, y dicha gestion tiene tres pilares:

e El proceso, que es el conjunto de actividades que interactian para obtener un
resultado, por medio de sus entradas, es decir responden a la pregunta del Como
de la Gestién, podemos indicar que se infieren conclusiones sobre la eficiencia
de la gestion, en nuestro caso los procesos de gestion son los establecidos para
llevar adelante el nuevo contrato.

e El producto, que es el resultado del proceso -en nuestro caso el producto son el o
los sistemas correctamente mantenidos- que permite hacerse una idea del grado
de eficiencia de la gestion en términos de metas cumplidas.

e La implementacion de los procesos y como resuelven los problemas, por lo
tanto, el analisis del impacto permite medir la efectividad de la gestidn, en

términos del logro de sus objetivos.

El primer paso para la evaluacion del proyecto, es estipular metas para el logro de los
objetivos planteados, y teniendo en cuenta que las metas son valores alcanzables y
medibles, o sea es la cuantificacion de los valores que se quieren alcanzar en un tiempo
determinado. Las metas deben permitir medir su cumplimiento en un momento dado,

por esto deben ser concretas, cuantificables, temporales, alcanzables y satisfactorias.

Es necesario definir Indicadores de Gestion, que permitan ser el punto de referencia que
permita observar y medir el avance en el logro de una meta. El indicador es la
representacion cuantitativa o cualitativa, verificable objetivamente, que refleja la

situacion de un aspecto de la realidad y el estado de cumplimiento de un objetivo,
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permitiendo observar la situacion y las tendencias de cambio generadas, en relacion con

el logro de los objetivos y metas preestablecidos.

Los indicadores estan asociados a un objetivo, y los podemos clasificar en aspectos de

eficiencia, eficacia y efectividad.

Indicadores de eficacia: Se considera como eficacia el nivel de consecucion de los
objetivos establecidos, a través de los productos o resultados obtenidos. En este caso los
indicadores méas frecuentemente utilizados son los de producto que proporciona

informacion sobre los bienes producidos y servicios prestados.

Indicadores de eficiencia: Se entiende por eficiencia la Optima utilizacion de los
recursos disponibles en la consecucion de un logro. Los indicadores de eficiencia miden
el nivel de ejecucién del proceso, se concentran en el como se hicieron las cosas y
miden el rendimiento de los recursos utilizados por un proceso. Para el célculo de la
eficiencia es necesario realizar una comparacion a través de niveles de referencia o

estandares de comparacion, ya sean histdricos, tedricos o presupuestados.

Indicadores de efectividad: La efectividad es la relacion entre los recursos utilizados y
el impacto obtenido. La mayor efectividad se alcanza al hacer un uso éptimo de los
recursos disponibles, alcanzando los impactos esperados. Este concepto integra la

eficacia y la eficiencia.

Tenemos que tener en cuenta que los indicadores de gestion deben ser generados en un
ambiente participativo, que involucre en el proceso de elaboracion a todos los actores
relevantes, lo anterior como una forma de asegurar la legitimidad y reforzar el
compromiso con las metas e indicadores resultantes. Al mismo tiempo deben ser
conceptualmente claros, directos, inequivocos y comprensibles, que signifiquen lo
mismo tanto a quienes hacen uso de ellos con fines de toma de decisiones, como a
quienes simplemente los observan como referencia. Como también ser mensurables,
expresados en unidades de medida que se entiendan facilmente, lo que significa la
posibilidad de validarlos o de verificarlos de manera independiente. Para finalizar los
indicadores deben ser periodicos y consistentes en el tiempo, para que se puedan

realizar comparaciones en distintos momentos.
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Por ultimo, el conjunto de los indicadores mas relevantes cuyo seguimiento periodico

permitira contar con un mayor conocimiento sobre la situacion del contrato de

mantenimiento constituiran el tablero de control de desempefio del mismo. Tenemos

que sefialar que el tablero tiene un alcance limitado para poder recoger toda la

informacion informal y cualitativa pero es de utilidad para intentar cuantificar lo que

antes se consideraba no cuantificable a traves de encuestas —como la que propone como

parte del proyecto-, calificaciones subjetivas en numeros. Por lo tanto, el tablero debe

ser complementado con otras herramientas de controles formales e informales.

Desde lo conceptual existen cuatro tipos genéricos de tableros de control:

Tablero de Control Operativo que permite hacer un seguimiento al estado de
situacion del contrato, para poder tomar a tiempo las medidas correctivas
necesarias, por lo que debe contener la informacion necesaria para entrar en
accion y tomar decisiones operativas.

Tablero de Control Directivo que permite monitorear los resultados de la
contratacion esta mas orientado al seguimiento de indicadores de los resultados
internos y en el corto plazo.

Tablero de Control Estratégico que brinda la informacidn interna y externa
necesaria para conocer la situacion desde el punto de vista estratégico a mas
largo plazo.

Tablero de Control Integral con la informacion relevante para que la alta
gerencia pueda conocer la situacion integral de la organizacién que incluye las

tres perspectivas anteriores.

El alcance del presente proyecto abarca Unicamente el tablero de control operativo con

alguna incursion en aspectos de control directivo.

Desarrollo del proyecto

Para la ejecucion del proyecto se desarrollaron las siguientes tareas:

1- Estudiar el nuevo contrato con la empresa proveedora de sistemas.

Se dio lectura al nuevo contrato a fin de determinar las reglas de negocio que se

tienen que respetar y determinar los puntos que se puedan intervenir.

2- ldentificar los problemas que se presentaron en contrataciones anteriores.

pag. 12



10-

Como base de conocimiento, se analizaron los contratos anteriores y las
dificultades que presentaron, considerando los datos del sistema SERFIN de
contratos anteriores, mediante entrevistas y por medio del conocimiento
empirico obtenido en la Secretaria de Informética y Telecomunicaciones.
Analizar situacion actual

Se realizd un andlisis FODA para establecer el estado de situacion y las
principales lineas estratégicas. A efectos del presente proyecto debido a su
alcance solo se considerara como insumo para la identificacion de las
oportunidades de mejoras de procesos de control y seguimiento a corto plazo.
Identificar problemas de los actuales procedimientos de administracion de
contrato.

Con lo analizado en los puntos 1 y 2, se identificaron los problemas que
persisten en el contrato nuevo.

Definir una nueva metodologia para la administracion del contrato a fin de
mejorar su gestion. (PRIMER HITO - fin de la primera etapa)

Conforme a la identificacion de estrategias y los problemas identificados, se
desarrollé una nueva metodologia a fin de poder mejorar y salvar los
inconvenientes detectados.

Identificar las variables del contexto dentro de la administracion.

A fin de establecer herramientas de seguimiento y control operativo, se
identificaron, dentro del contexto de la administracién publica, las variables
referidas a la relacion de los usuarios con la empresa y relacion de los usuarios
con la Secretaria de Informatica.

Establecer los requerimientos de control.

Se establecieron los puntos de control dentro de los procedimientos redefinidos.
Identificar fuentes de informacion.

Se identificaron las fuentes de informacién, los datos que proporciona cada una
como organizarlos y agruparlos segun los aspectos a evaluar.

Establecer los indicadores de actividad y/o resultado. (SEGUNDO HITO -
fin de la segunda etapa)

Se establecieron los indicadores de actividad y/o resultados que eran factibles
establecer segun el contexto.

Establecer estdndares de ejecucion.
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Para cada indicador se determind el estandar de ejecucion a fin de poderlos
controlar.

11- Definir indicadores que conforman el tablero de control.
De los indicadores definidos se establecieron los que conformarian el tablero de
control y su incumbencia, y relevancia.

12- Confeccion del tablero del control. (TERCER HITO - fin de la tercera
etapa)
Se realiz6 una confeccidn “tedrica” del tablero de control, s6lo se presento el

disefio.
Analisis de situacioén

Estudio del nuevo contrato

Como insumo principal del analisis se estudié el contrato y se identificaron sus
objetivos y las condiciones contractuales relacionadas con gobierno del contrato,
servicios a recibir y sus caracteristicas, responsabilidades del proveedor y del gobierno,
gestion de entregas, certificaciones de servicios, condicionalidades de pago, esquema de

sanciones (inexistente).

El objetivo del contrato es proveer una cantidad fija de horas hombre mensuales
destinadas al mantenimiento del SIGA el que incluye:

- Correccidn de errores de la aplicacién

- Correccidén de datos correspondientes a transacciones que por incidencias en la
aplicacion o por errores de los usuarios que no pueden resolverse en la
aplicacion deben ser modificados directamente en la base de datos

- Cambios de funcionalidad

- Mejoras a funcionalidades existentes

- Nuevos desarrollos.
El modelo de gobierno del contrato refleja dos aspectos de coordinacion:

- Empresa — Gobierno a través de un Coordinador de Proyecto

- Interna a Gobierno a través de los Coordinadores Ministeriales.
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Adicionalmente, a efectos de administracion el sistema se divide en Mddulo (Ejemplo:
RRHH,) y cada médulo en Productos (Ejemplo: Parte de novedades) y con el objetivo
de garantizar su consistencia se estipulan las figuras de Director y Supervisor de la

aplicacion responsable de un moédulos y productos respectivamente.

rrnariane Sistema

Institucional

Coordinador Coordinador
Ministerio 1 Ministerio 3

Supervisor Director de

producto Modulo

cormarvione | —
. I Director de
Supervisor
: Modulo
Supervisor

producto

Las condiciones contractuales impone como sistema para el registro, gestion y control
de las ordenes de trabajo el sistema SEFIN, de uso por parte tanto del Gobierno para
generacion y aprobacion de ordenes de trabajo y recepcion del servicio como por parte

del proveedor para la planificacion de érdenes.

Las condiciones de pago establecen una “cuota” fija mensual que se corresponde con el
namero de horas hombre de servicio contratadas. Si bien se informan mensualmente las
horas reales consumidas, el monto de pago no varia. El contrato no contempla
disminucion de pago mensual por horas no consumidas ni esquema de multas o
sanciones al proveedor por incumplimientos o dafios provocados por mantenimientos

incorrectos.

Problemas en contrataciones anteriores
La contratacion actual no varia mucho de contrataciones anteriores, por consecuencia
los problemas que surgieron en contrataciones anteriores no se salvan en el nuevo

contrato.

Tomando como referencia que se ha realizado una sucesion de contratos con la empresa

proveedora de sistemas, y teniendo en cuenta que, al concluir un contrato, quedan
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solicitudes sin terminar, y dado que si no se contrata nuevamente a la misma empresa
seria muy dificil de continuar con éstas, existe un riesgo medio de generar perjuicios
econdémico importante por trabajos pagos pero inconclusos. A manera de ejemplo
tomamos el Gltimo contrato, que se cerrd, y obtenemos 157 6rdenes sin terminar, se
invirtieron horas de la empresa, que se pagaron al finalizar el periodo, pero las ordenes
no se terminaron. Estas 6rdenes suman un total de horas de 12226 horas registrada en el
sistema SERFIN, que se pagaron a un costo por hora de 80 pesos por hora, es decir un
total de $978.080,00, esto se deriva en que el contrato establece pagar por hora hombre

consumida, sin tener en cuenta que la orden de servicio esté terminada e implementada.

Para analizar como se llega a esta pérdida de dinero, se puede indicar que de los datos
obtenidos del sistema SERFIN, hay ordenes que solicitaron modificaciones, o modulos
nuevos y nunca terminaron el circuito establecidos (finalizar la orden de servicio). Al
mismo tiempo podemos indicar que el 80% de las 6rdenes no terminadas, no es porque
las mismas no se hayan realizado por parte de la empresa, sino por la falta de respuesta
de los usuarios que la pidieron en su momento. EI 20% restante de las 6rdenes que no se
completaron dentro del periodo son de Solicitudes que tienen un gran impacto, y desde
Gobierno no se han podido priorizar para obligar a la empresa a realizar dichas

modificaciones, en tiempo y forma.

A manera de ejemplo al cierre del contrato pasado quedaron 12226 horas de ordenes sin
terminar, de las cuales el médulo de RR.HH., que contiene el producto ‘“Parte de
Novedades” y “Haberes”, posee el 78% de las horas de solicitudes de ordenes sin

terminar.

Ahora centrandonos en la forma que se solicitan Ordenes de Servicio, vemos que
actualmente toda persona que utilice algin sistema que sea provisto por la empresa,
tiene permiso para poder pedir modificacion o adaptaciones al modulo del sistema que
utiliza. Este pedido es autorizado mediante un procedimiento de autorizacion que se
explica mas adelante, pero este procedimiento ha generado una asignacién
desproporcionada de érdenes de servicio a la empresa, sin poder determinar si lo que se

solicita es lo que realmente lo que se necesita.

4 Precio de la hora en el contrato anterior.
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Por ultimo podemos indicar que los usuarios reclaman, hacia la empresa, porque cuando
se pasan nuevas ordenes, ya sean correcciones o nuevas funcionalidades se, introducen
errores en algun otro modulo del sistema, generando pérdida de funcionalidad de los
modulos preexistentes. Este tipo de inconvenientes estd identificado en el sistema

SERFIN pero no provoca ningun tipo de sancion hacia la empresa.
En resumen, podemos indicar que los principales problemas fueron:

e Control ineficiente de las horas consumidas.

e Acumulacion de ordenes sin implementar.

e Tiempos de respuesta de los usuarios y la empresa inadecuados
e Pérdida de funcionalidad en los sistemas

e Insatisfaccion de los usuarios

Anélisis de la metodologia actual

Vemos que, dentro de la metodologia actual de resolucién de una “Orden de Servicio”,
intervienen las mismas figuras que posteriormente acttan en el proceso de certificacion
las drdenes ejecutadas mediante las “Actas Analisis”, o sea “Director”, “Supervisor”,
“Coordinador de Ministerio” y “Coordinador General de Proyectos”, lo cual es logico y,
adicionalmente debe mantener el circuito de “Acta Analisis”, ya que esta estipulado por

contrato.

Como se indico, en el contrato se crea la figura del “Coordinador General de
Proyectos” que pertenece a la Secretaria de Informéatica y Telecomunicaciones de la

Provincia de Tierra del Fuego y esta encargado de administrar el contrato.

El contrato estipula que el encargado de administrar la comunicacién entre la empresa y
el gobierno, es la Coordinacién General de Proyecto, como lo muestra el siguiente

gréfico.
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Unico nexo entre

Gobierno y la empresa

Gobierno

Coordinador
General de
Proyecto

llustracién 2: Esquema de comunicacion Coordinador General de Proyecto

Como ya se indico, el contrato estipula tres figuras, Director, Supervisor y Coordinador
de Ministerio o Secretaria de estado. El Director, es el encargado de un determinado
Modulo® de un determinado producto, por ejemplo, el modulo “Parte de Novedades
Docente”, el Supervisor, es el encargado de un Productos, por ejemplo “RR.HH.”. Por
ultimo, la figura del Coordinador del Ministerio, agrupa todas las Ordenes de Servicios

que se generaron dentro de su ministerio, indistintamente del producto.

La solicitud de ejecucion de horas se realiza a través de “Solicitudes de Servicio”, para
la administracion de 6rdenes de servicio se estipula el uso del sistema SERFINS, dicho
sistema es el medio de comunicacion entre Gobierno y la empresa para solicitarle
diferentes tareas modificaciones de funcionalidad existentes, nuevas funcionalidades,
correcciones de errores, desarrollos nuevos modulo. Dicho sistema es el encargado de
administrar los pedidos u Ordenes de servicios realizados por Gobierno hacia la
empresa, estas drdenes poseen estados que determinan en qué instancia del circuito se

encuentra la orden de servicio, ver en Anexo I, el diagrama de transicion de estados.

La empresa, por contrato, se ve obligada a especificar en todas las érdenes de servicios,
una fecha de planificacion y una fecha probable de entrega, al momento de realizar una
planificacion. Dichas fechas son vitales para poder gestionar por parte de Gobierno las
entregas de las ordenes de servicios, al mismo tiempo se estipula por contrato que una
orden se puede priorizar, lo que significa que la empresa esta obligada a contestar una
planificacion dentro de las 24 horas de la solicitud a fin de que el Gobierno pueda

5 Modulo: Parte del sistema que soluciona un conjunto de procesos operacionales o Conjunto de
funciones especifica del sistema, por ejemplo, médulo de compra.

® SERFIN: Sistema de o6rdenes de Servicios, el mismo es propiedad de la empresa contratada, y es el
Unico medio de comunicacion valido entre el gobierno y la empresa.
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determinar como gestionar el pedido que se genero, dependiendo de la naturaleza del

mismo.

Al mismo tiempo cada vez que la empresa invierta horas en una Orden de Servicio
tendra que indicar el tiempo invertido, tipo de tarea realizada y el operario que lo
realizo, a fin de poder determinar cuénto tiempo real se invierte en la resolucion de cada

orden.

El proceso inicia cuando el usuario’ final realiza una solicitud llamada “Orden de
Servicio”, ya sea porque se encontré un problema en el sistema que no permite
continuar con las tareas diarias o porque se solicitd una mejora al mddulo, o algun otro
motivo que motive solicitar a la empresa que tome intervencion. Luego del pedido,
interviene el Director del Mddulo, quien analiza y determina si “autoriza” el pedido

realizado.

Paso siguiente el Supervisor responsable del producto, analiza y determina si asigna la
orden a la empresa. Cuando la orden se encuentra asignada la empresa empieza la

planificacién y ejecucion de la orden de servicio.

Director Autoriza Usuario Solicita

Asigna Orden Orden de Servicio. Orden de Servicio.

de Se[\.ricio,

Supervisor Director
Producto 1 Producto 1

Usuario

Contratada Ministerio 2

SuBandisar Usuario

Ministerio 3

Circuito de Creacidn de Ordenes de Servicios.

llustracion 3: Grafico de Circuito de Creacion de Ordenes de Trabajo

" Usuario: Cualquier agente de la administracion central que utilice algin sistema que provea la empresa
contratada.
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Certificacion de servicio de la empresa.

Teniendo en cuenta que la ejecucion del contrato se divide por periodos mensuales, al
finalizar cada periodo, se consideran en la certificacion de servicio, todas las Ordenes de
Servicio que se ejecutaron, sin la necesidad que las mismas se hayan terminado o no, sé
considera la cantidad de horas hombres invertida (registradas por la empresa) en cada
Orden de Servicio. Para llevar adelante este proceso de certificacion del servicio, el que
se inicia en forma automatica al finalizar cada periodo, se establece el proceso
denominado “Actas Analisis”. Una vez que se inicia interviene cada Director, en
primera instancia y luego el Supervisor, cada uno tiene que indicar si las érdenes que
consumieron horas en el periodo estan aprobadas o desaprobadas. Se considera
aprobada cuando la orden se desarrolla o desarrollé bajo las expectativas del Director,
luego realiza el mismo analisis el Supervisor. Se considera desaprobada cuando no
cumple las expectativas del Director o del Supervisor. Lo que indique el Supervisor
tiene mayor peso, y puede contradecir al Director. Una vez que todos los Supervisores
terminan, los Coordinadores de Ministerio dan su aprobacion o no, y generan un

informe que se eleva al Coordinador General.

El proceso de certificacion, llamado circuito de “Actas Analisis”, deja afuera al

Coordinador General, que solo recibe un informe.

En el supuesto en que existan solicitudes que no se aprueban, el Coordinador General
solicita a la empresa un informe, que la empresa entrega al Coordinador General y éste
remite a quien haya desaprobado la solicitud. Dicho informe tiene que indicar la forma
en que resolvera el conflicto generado, en caso que no se acepte se volvera a solicitar
otro informe hasta que sea aceptado. Mientras no se aprueben todas las solicitudes la

empresa no podra cobrar la préxima cuota de servicio, o sea el pago del pr6ximo mes.

A continuacion, se muestra un esquema del proceso de “Actas Analisis” por parte de
p

los Directores, los Supervisores, los Coordinadores y Coordinador General
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Aprupa Oridenes de Aprupa Ordenes de Servicio por Producto.

Servicio por Ministero. . )
| |
)
|

Supervisor Director
Producto 1 Producto 1

Ministerio 1

Coordinador

ey Oeneral de Coardinador <>
Proyecto Ministerio 2

Contratada

\ Coordinador
rformaala Lripre sa. Ministerio 3

\_/

Aprueha o no Solicizudes.

Aprueba o no Solicizudes.
Aprueha o no Solicitudes.

|| Genera informe en caso e exisir ardenes no aprobacas. |

"T'

Circuito de Acta Analisis.,

llustracién 4: Grafico de circuito de Actas de Analisis

Se evidencia que en el contrato se determina el proceso de control sobre las érdenes ya

ejecutadas, (proceso de “Actas Andlisis” antes mencionado) estableciendo roles

especificos, como son la figura del “Director”, “Supervisor”, “Coordinador de

Ministerio” y “Coordinador General”, pero no hay una concordancia entre el circuito de

ejecucion de las 6rdenes, como se enuncio anteriormente.

Andlisis FODA

A fin de identificar acciones estrategias que puedan guiar el disefio de una nueva

metodologia de administracion, control y seguimiento del contrato, se efectu6 un

analisis FODA.
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Tesis “Gestion por Resultados”
Ing. Javier David Berardi

Fortalezas Debilidades

O

* Fortalecer lel SEFIN con instrumentos

Oportunidades

F.A.
* Incorporaral sistema SERFIN

Amenazas

Conclusiones sobre la metodologia actual

Como se pudo ver el “Coordinador General” es el encargado de administrar el contrato,
y por consecuencia de administrar la cantidad de horas destinadas al mantenimiento,
pero vemos que no forma parte del circuito de ejecucion de las 6rdenes, encontrando
el primer problema a solucionar. Al mismo tiempo se puede evidenciar que el
“Coordinador del Ministerio”, tampoco participa del circuito de solicitud y tiene la
responsabilidad al momento de cerrar las “Actas Analisis”, pero no al momento de

determinar que tiene que realizar la empresa.
En conclusién, podemos indicar que;

- Se tiene que lograr una mayor participacion de los Coordinadores, tanto de los
Coordinadores de Ministerio como del Coordinador General,

- Se requiere obligar a realizar un analisis de lo solicitado determinando
prioridades.

- Evitar que se asignen oérdenes en forma indiscriminada, y que la empresa

determine en qué trabajar.
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Para cualquier cambio que se realice en la asignacion de dérdenes se tendra que
medir a la empresa y a los usuarios en los tiempos de respuesta, ya sea para
solucionar una orden en su totalidad, o cualquier otro proceso que intervenga e
influya en el consumo de horas.

Se requiere establecer puntos de control sobre la cantidad de 6rdenes que no se
finalizan.

Determinar la incorporacion de nuevas funcionalidades o mejoras al sistema en
su conjunto.

Se requiere agregar encuestas al usuario que permitan obtener el grado de
satisfaccion de servicio y como afecta el servicio de la empresa a su trabajo

cotidiano.
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Propuesta de mejora a la gestion

Nueva metodologia propuesta

A fin de poder generar controles, como también de obligar a analizar y priorizar las
ordenes, se estipula una nueva metodologia que en primera instancia cambia los roles
que se estipulan en el procedimiento de solicitud de érdenes de servicios, tanto para su
creacion, desarrollo y finalizacién de la orden, como para interactuar con la empresa,
dicha interaccion se puede ver en forma detalla en el Anexo | (Diagrama de Transicién

de estado completo).

Usuario crea la "Orden de

o Director responsable del Supervisor responsable del Empresa empieza a
servicio” y queda en un i ) ) i .
) Modulo de Producto, analiza Producto, analiza la orden planificar y ejecutar la
estado pendiente de ) ) o
la orden y la autoriza y la asigna a la empresa. orden de servicio.

Autorizacion
|

Estado:

Estado:

Pendiente de Asignado

Autorizacidn

|
Circuito base de una creacién de una “Orden de servicio”

lustracion 5: Nuevo circuito de creacion de Ordenes de Trabajo

En base a lo indicado sobre los cambios de roles o funciones se detalla que, el usuario
pasa a estar diferenciado por ministerio con una participacion mayor del Coordinador
del Ministerio como se detallard méas adelante. Todas las personas que tienen la funcién
de Director, son desvinculadas de dicha funcion, y las personas que tiene la funcién de
Supervisor pasa a tener la funcién de Director, dejando la funcién de Supervisor libre.
El Coordinador General de Proyecto, pasa a tomar la funcion del Supervisor para todos
los productos, pero este no decide que ordenes se tiene que pasar a la empresa, sino que
son indicadas por el “Coordinador de Ministerio, dandole intervencion que antes no

tenia.

El Coordinador General de Proyecto, antes de asignar la orden, tendra que determinar
qué tipo de orden es, entre los siguientes estados “Correctivo”, “Perfectivo”, “Nuevo
desarrollo”, “Procesos extraordinarios”. Al mismo tiempo podra etiquetar en cualquier

momento, cada orden con una leyenda o con mas de una, por ejemplo, etiquetarla como
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“Perdida de Funcionalidad”, “Impacto en Base de Datos”, etc., con el fin de poder

realizar estadistica y controles con las mismas.

il T 7. N
/| Director /' Supervisor - Empresa
' Coordinador |
Respotisable del Mh:u&.t@m
del Producte Coordinador
General

Ilustracién 6: Grifica de flujo de las drdenes en la metodologia anterior

Informa por mal a CoOGNAAOT | oo i

Coordinader del ministerio. (A€l Ministerio | a1 Coordinador
Greneral.

—

/T Director Supervisor | . - Empresa

Responsable Coordinador -
del Producto General

-
LY
LA

1. Etiqueta Qrdenss.
AT

Ilustracion 7: Grafica del flujo de las drdenes en la nueva metodologia.

ordenes inconclusas a la finalizacion de contrato, se determina en primera instancia un
cupo de dos (2) 6rdenes por producto, y se establece un circuito de “Registracion de

inconvenientes o pedido de mejoras en SIGA”, (Anexo Il procedimiento completo).

Al mismo tiempo se contempla una tercera (3) orden de forma excepcional, que tienen
que ser autorizadas por el “Director”, “Coordinador del Ministerio” y “Coordinador
General de Proyecto”, mediante nota fundada, para este fin también se establece un
procedimiento “Excepciéon de pedido de orden de servicio en SIGA” (Anexo Il

procedimiento completo).

El cupo por Ministerio es determinado empiricamente y se actualiza con base al analisis
de actividad del Ministerio, solicitudes especiales por cambios en procesos o0

incorporacion de tareas.

8 Producto: Se toma como producto a cada mddulo / sub modulo del sistema, ejemple, el médulo de
RR.HH., sub mddulo: Parte de novedades.
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El Director, en base a las 6rdenes que tiene su ministerio también tendra que analizarla,
y determinar la urgencia e impacto que tiene dicha orden en el ministerio que

representa, siempre teniendo en cuenta todas las 6rdenes solicitadas.

Los cupos se van liberando a medida que se van cumpliendo y/o finalizando las

ordenes, las mismas son finalizadas por parte del gobierno.

Con esto se trata de tener un impacto tanto en la cantidad de drdenes que se asignan,
debido a que se obliga a que el Director del producto, realice un analisis, y determine la
urgencia e impacto, para que posteriormente se informe al Coordinador del Ministerio

como en que se cierren las 6rdenes para liberar cupos.

El Director, en base a las 6rdenes que tiene su ministerio también tendra que analizarla,
y determinar la urgencia e impacto que tiene dicha orden en el ministerio que es

representa, siempre teniendo en cuenta todas las érdenes solicitadas.

Por ultimo al finalizar una orden de servicio, el mismo sistema SERFIN, contemplara el
envio de un mail que permite el acceso a una pagina Web, para contestar una serie de

preguntas a fin de poder determinar y evaluar, el comportamiento de la empresa.

Lo enunciado anteriormente se expresa graficamente, de la siguiente manera:

Responsable
del Producto 1

ordinador

Sa

Coordinador Coordinador |

(=)
=
k=4
o
o
o
~N
[=}
Responsable b O S L.
del Producto 2 e BAnIsteo & Sencrat
2 V"
>
3
o
o
t
o
Responsable
del Producto 3
Empresa

llustracién 6: Diagrama de comunicacién propuesto
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Conclusiones de la nueva metodologia

La metodologia propuesta apunta a obtener dos impactos dentro de la administracion de
las horas que asigna el contrato. El primer impacto es que las ordenes que se trabajen
sean las ordenes que realmente la administracion necesita, y por consecuencia que la
empresa trabaje s6lo en las érdenes que se le indiquen por parte de gobierno, a traves de
la Coordinacion. De esta forma el gobierno es el que determina, “el qué hacer”,
marcando el grado de urgencia que requiera cada adaptacion o modificacion del
sistema. El segundo impacto es obligar a los usuarios a finalizar las 6rdenes cuando esto
lo amerite a fin de liberar el cupo de 6rdenes establecidas.

Asimismo, vemos que la nueva funcion del Coordinador del Ministerio, lo fortalece ya
que es el que determina si una orden que requiere su Ministerio se asignara a la empresa
0 no. Por otro lado, el Coordinador General, si bien no decide si pasa o0 no la orden, es el
encargado de realizar la accion y al mismo tiempo determina que los pedidos de
asignacién no superen los cupos preestablecidos, por tal motivo podria generar un

cuello de botella por lo que tendréd que supervisarse continuamente.

Asi mismo podra, el Coordinar General, a traves del andlisis de comportamiento de
Ordenes ajustar los cupos para que se adecten en mejor medida a las necesidades de

gobierno.

Indicadores para el control de desempefio

Indicadores internos y externos

Los Indicadores pueden diferenciarse en internos y externos.

e Los internos, se establecen en los procesos que se ejecutan dentro de la
organizacion, para la resolucion de una orden de servicio, como también trataran
de determinar si el consumo de horas se estd comportando dentro de parametros
preestablecidos.

e Los externos se refieren a los procesos que ejecuta la empresa, que son externos
a la organizacion estos controles trataran de evidenciar el nivel de respuesta de

la empresa esta dentro de los niveles predeterminados.
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Variables del contexto dentro de la administracion

Se evidencia que la principal variable de relacién entre el usuario y la empresa es la
resolucion de las ordenes de servicios que no implica una interaccion personal ya que la
comunicacion se da por medio del sistema SERFIN, ya que toda comunicacién tiene
que ser realizada por este medio y supervisada por el Coordinador General de Proyecto.
Como se vio anteriormente el usuario no puede tener una comunicacion directa con la

empresa sin que el Coordinador General de Proyecto intervenga.

Por lo enunciado anteriormente, pueden generarse controversias en el trascurso de la
resolucion de las Ordenes de servicio, ya que muchas veces pasa que lo expresado
cuando se escribe en una orden de servicio, no se expresa claramente o que el receptor,

0 sea la empresa, no interpreta correctamente lo solicitado.

Por otro lado, tenemos otra variable de contexto a la que tenemos que prestar atencion,
que es la comunicacion entre el usuario y la Secretaria de Informética, que mediante la
nueva metodologia tendra que ser mas fluida y con mayor participacion de parte de la
Secretaria de Informatica, ya que antes tenia menos participacion. Por ultimo, se tendra
que prestar atencién a la implementacion de los cupos, debido a que esto puede
provocar un malestar que se tendr& que controlar entre los usuarios y la Secretaria de
Informatica, ya que al limitar la cantidad de 6rdenes que se pasan a la empresa, trabajo
que realiza el Coordinador General de Proyectos, habra momentos donde esto genere un

cuello de botella para determinados productos.

En resumen, las variables de contexto a considerar son:

Cupos de las ordenes de servicios

e Tiempos de respuestas de la empresa
e Respuesta de la empresa

e Tiempos de respuesta de los usuarios
e Reentradas de ordenes

e Respuestas de las encuestas

e Estabilidad y mejoras al sistema

¢ Nivel de capacitacién a los usuarios
o En el manejo del sistema

o En laejecucion de los procesos operativos
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Requerimientos de control
Los controles, son un punto fundamentan en toda gestion de proyecto, en este caso no es

la excepcion y se instrumentan mediante los siguientes puntos:

e Validacion de érdenes por parte del Coordinador de Ministerio

e Validacion de ordenes por parte de los Directores de Productos

e Asignacion de Ordenes por parte del Coordinador General de Proyecto

e Pruebas de usuarios para el control de calidad de las ordenes

e Aprobacién de Acta Analisis

e Andlisis de encuestas de Satisfaccion

e Comportamiento de ordenes de servicio, en sus distintos estados y se determine

realizar un control.

Fuentes de informacion

Toda definicion de indicadores tiene que estar abalada con informacion precisa y
oportuna que se recabe, con el fin de que los indicadores muestren la realidad que se
plantea. Para tal fin se toma como principal fuente de informacion el sistema SERFIN,

donde se registran todo el movimiento de 6rdenes de servicios.

También se tomaran encuestas que se realizan una vez que finaliza una 6rden de
servicio, por lo que adicionalmente se utilizard el resultado de las encuestas de
satisfaccion para evaluar la calidad del servicio del proveedor segin la percepcion del

usuario.

Definicion de Indicadores internos - Evaluacion Gobierno

Los Indicadores Interno, tiene como objeto tratar de informar cdémo se estan
consumiendo las horas de contrato desde un punto de vista interno, teniendo en cuenta
la nueva metodologia de trabajo. De esta manera poder evaluar, y poder determinar el
impacto que genera la dicha metodologia en el consumo de horas del contrato y si el
mismo esta asociado a lo que realmente requiere el Gobierno de la Provincia. Mediante
los indicadores se podra tener vista general para poder determinar en forma rapida las

posibles desviaciones que se produzcan durante la ejecucion del contrato.
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A continuacion, se presenta un cuadro con los indicadores a trabajar:

Objetivo del Proceso Nombre del indicador Tipo
Uso del cupo de horas por Ministerios Eficiencia
Uso del cupo de horas por Producto Eficiencia
Desarrollar acciones Tiempo de espera de 6rdenes en estado “A L
estratégicas que permitan el | p. 4 Eficiencia
seguimiento del contrato _
desde la Optica interna de la | Mejoras al Sistema Eficacia
administracion, y garanticen | aprovechamiento de horas consumidas Eficiencia
el uso adecuado de las horas Modificacion de Datos por errores Eficacia
contratadas. operativos.
Modificacion de Datos por procesos no Eficacia
contemplados
Satisfaccion con el servicio Eficacia
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a) Uso del cupo de horas por Ministerios.

Nombre Uso del cupo por Ministerios
Tipo Eficiencia
Objetivo Determinar si el cupo establecido por Ministerio esta acorde a lo requerido.
Calculo Horas consumidas / Horas estimadas por Ministerio (cupo por Ministerio)
El indicador se calcula por Ministerio identificando Ministerio de Economia, Salud,
Industria y el resto de los Ministerios agrupados. Si fuera necesario por contrato o a
., titulo de seguimiento puntual podra variarse la agrupacion.
Medicion ., ) . )
Por agrupacion se determinan las horas estimadas por el proyecto correspondiente a
los productos determinados en el contrato y ajustadas periddicamente segun
necesidades y cupos otorgados.
Meta 100%
Rango de 100% - 80 |Verde (Buen Revisar
gestion +100% Alarma |% desempefio) < 80% | cupos
Periodicidad
. | Mensual
o frecuencia
Consumo de horas por Ministerios
pesempeRo DEcupos [l 105%
M Subejec [iBase LiSobrecons
Detalle del 0 0
Indicador 50 109
para el -
periodo o6 99
analizado. 700
341
R Qp Q2 &
N W
~é§p ® S S
(o(ao N
Fuente  de | Cupos mensuales asjgnados y Sistema de seguimiento de Ordenes de Servicio. (Horas
informacion | correspondientes a Ordenes de Servicio de usuarios de cada ministerio.)
Pautas para| Analizar el comportamiento del indicador para determinar si una alerta se trata de una
analisis situacion coyuntural o es conveniente realizar reasignacion de cupos.
Responsable
de la| Coordinador General de Proyecto.
medicion
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b) Uso del cupo de horas por Producto.
Nombre Uso del cupo de horas por Productos
Tipo Eficiencia
Objetivo Determinar si el cupo determinado por producto esta acorde a lo necesitado.
Célculo Horas consumidas / Horas estimadas por producto
El indicador se calcula por producto, agrupados como esta establecido por contrato.
(A)-Sistema RR.HH. WEB-Liquidador (B)-S.I1.G.A/(C)- Portal WEB de proveedores
/(D)- SERFIN/(E)-Portal de Responsabilidad Fiscal./(F)-Sistema de Gestion
Medicion Hospitalaria/(G)-Sistema de Padron de Agentes/(H)-Sistema (S.1.G.I.A.O.)/(1)-
Sistema (C.E.O.R.)/(J)- Sistema de Guardias.
Por agrupacion se determinan las horas estimadas segun producto determinados en el
contrato y ajustadas periddicamente segun necesidades y cupos otorgados.
Meta 100%
Rango de
gestion +105% |Alarma | 105% - 80 % |Verde Buen desempefio |<80% |Revisar cupos
Periodicidad
. | Mensual
o frecuencia
Consumo de horas por Producto
Desempefio del Cupo por Productos: . 108%
H Subejec LiBase Ll Sobrecons
10 04 194 191 Eal 1° 0y |0
150 5
Detalle del 10 =
Indicador 10 1
10 10
para el 700
. 700
periodo 700 25
analizado.
NN AP SN P SN S S o M. SR
\2\ o ,\Q <<\ QQ” . (9 ‘OQ - A b\'z’
(_,)\‘,?g\ S & & &° \(?\Y (j,v'o @;5‘
- ¥
Q2
5
Fuente  de [ Cupos mensuales asignados y Sistema de seguimiento de Ordenes de Servicio.
informacién | (Horas correspondientes a Ordenes de Servicio de usuarios de cada producto.)
Pautas para| Si se indica alarma requiere de revisién de cupos. Debera verificarse si se trata de
analisis una coyuntura o es necesario modificar cupos.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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c

Tiempo de espera de érdenes en estado “A Prueba”

Promedio de respuesta en las 6rdenes que se pasaron a conformidad (“A Prueba”), y se

pasaron a otro estado, para todas las érdenes del nuevo contrato.

Nombre Tiempo de espera de Ordenes en estado “A Prueba”
Tipo Eficiencia
- Medir el tiempo de respuesta de los usuarios en probar las 6rdenes de servicios que
Objetivo . . )
solicitaron dentro de un determinado periodo.
caleulo Es el promedio, del tiempo de respuesta en dias de todas las 6rdenes que pasaron a
conformidad (Estado A PRUEBA), dentro del periodo.
El indicador se toma teniendo en cuenta el tiempo que tarda un usuario en responder
. una orden pasada a conformidad (Estado “A Prueba”), se toma como respuesta el
Medicion g .
paso a otro estado, tomando a todas las érdenes que fueron pasadas a conformidad
dentro del periodo analizado.
Meta 2 Dias
Rango de|(< 3 |Muy buen Buen Mal
gestion Dias Desempeiio | 3 Dias —10 Dias | desempeno Mas 10 dias | Desempefiio
Periodicidad
. | Mensual
o frecuencia
Tiempo de Respuesta - )
e Ve Promedio =] 7 Dias
35
30
Detalle del © 27
. S 25
Indicador > '
para el = 20 0 =
periodo g 15 0313
analizado. 9 10 0 5 10
§ 5| @ergor i 0@es s 0
0 @ 2 ST R
-5
@ Demora en responder @ Promedio & Meta
Fuente . ,de Sistema de seguimiento de Ordenes de Servicio
informacion

Pautas para
analisis

Si el indicador muestra un desempefio distinto del deseado se tendra que analizar
separando el indicador por ministerio a fin de identificar cuales son los actores que
determinar el mal desempefio. EI mismo anélisis se puede realizar por producto.
Este analisis llevara a acciones de concientizacion y/o advertencia.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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d) Mejoras al Sistema
Nombre Mejoras al Sistema
Tipo Eficacia
- Establecer si el mantenimiento aporta a la mejora del sistema, ya sea por incorporacion
Objetivo L . A ;
de nuevas funcionalidades o por mejoras a los circuitos existente.
. Es el porcentaje de ordenes tipificadas como “Perfectivo” o “Nuevo desarrollo”, sobre
Calculo L : .
el total de ordenes finalizadas del periodo analiza.
Cantidad de 6rdenes que contribuyeron a mejorar el sistema, 0 sea se toman todas las
Medicion ordenes tipificadas como “Perfectivo” y “Nuevo desarrollo”, que se finalizaron en el
periodo analizado, dividido el total de ordenes cumplimentadas.
Meta 50 % 0 mas
Rango de|[ Mas | Muy buen Entre o Mal
2, B M 9
gestion 50% | Desempeio 50%—-30% uen desempefio enos %30 Desempefio
Periodicidad
Mensual

o frecuencia

Mejoras al Sistema Porcentaje: () 43%

Detalle del
Indicador
para el
periodo
analizado.
Total Mejoras
Ordenes Perfectivo
Tipo Nuevo desarrollo 2|
Total Mejoras 9 ®» Otras Ordenes
Otras Ordenes 21
!:uente . ,de Sistema de ordenes de Servicio, llamado SERFIN.
informacion
Pautas para | El indicador nos permitira determinar si la inversion en dinero es para mejorar el
analisis sistema o se invierte en correcciones del Sistema.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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e) Aprovechamiento de horas consumidas
Nombre Consumo de horas contratadas
Tipo Eficiencia
Obietivo Medir el impacto de la implementacion del cupo de 6rdenes, en el consumo de horas
) que realiza la empresa.
Se suman todas las horas insumidas en resolucion de érdenes de servicio, que se han
. trabajado durante el periodo analizado y se divide por la cantidad de horas contratadas,
Calculo . : . . .
obteniendo un porcentaje de aprovechamiento. Al mismo tiempo se calcula el
acumulado de horas consumidas y se divide por el acumulado por el contratadas.
. Se toma para la medicion a todas las ordenes que han insumido tiempo de resolucién de
Medicion N X e
cualquier tipo, durante el periodo de analisis.
Meta Aprovechamiento entre 110% y 90%
M Al - . Al -
REMEE G 9%?;5 Veiirfti?:ar Entre 90%y Deseado Mas de Ve(:i:;?ar
gestion ° 110% 110%
horas Cupos consumo.
Periodicidad
Mensual

o frecuencia

Aprovechamiento de horas Contratadas
Aprovechamiento para el periodo 9 : 3 98%

110% Aprovechamiento acumulado: &) 96%
105%
Detalle del /\ A
: 2 100%
Indicador 2 AN
para el = 95% ¥ — — |
- ]
perlc_)do = oo |
analizado.
85%
80%
1 2 3 4 5 6 7 8 9
PERIODO
= Aprov.periodo = Aprov. Acumulado Optimo
Fuente de] .. , .
) .. | Sistema de O6rdenes de Servicio, llamado SERFIN.
informacion

Pautas para
analisis

Si este indicador nos alerta, tendremos dos puntos de analisis, uno si la alerta es por un
aprovechamiento menor del 90%, tendremos que verificar que el cupo no este frenando
al proveedor en la ejecucion de las ordenes. En caso que el aprovechamiento es mayor al
110%, tendremos que analisis los cupos para readaptarlos.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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f) Modificacion de Datos por errores operativos.
Nombre Modificaciones de datos por errores operativos.
Tipo Eficacia
- Determinar la incidencia del uso incorrecto de la aplicacion por parte de los usuarios en
Objetivo | - X
os esfuerzos de mantenimiento del sistema
Es el porcentaje de ordenes etiquetadas con “Impacto en base de datos” y “Errores
Célculo Operativo”, finalizadas dentro del periodo, tomando como poblacion a todas las ordenes
finalizadas dentro del periodo.
Cantidad de ordenes etiquetadas con “Impacto en la base de datos”, que al mismo
Medicion  |tiempo se etiquetan “Errores operativos” dividido por el total de ordenes finalizadas
(que se encuentren en el estado Cumplimentada) dentro del periodo analizado.
Meta 0%
Rango de Muy buen Entre ~ . Mal
gestion L Desempefio 0%—3% Buen desempefio Mas %3 Desempefio
Periodicidad
Mensual

o frecuencia

MODIFICACIONES DE
DATOS POR
ERRORES OPERATIVOS

Porcentaje: €3 4%

30

25

Detalle del 20
Indicador
15
para el
periodo 10
analizado. .
0
Ordenes con Modificacién de Datos: 1
Ordenes Finalizadas: 25
Fuente de|.. . -
. .. | Sistema de oOrdenes de Servicio, llamado SERFIN.
informacion
Pautas para | Si el indicador muestra alerta debe evaluarse la necesidad de tareas de concientizacion a
analisis usuarios sobre la importancia del correcto uso del sistema o de refuerzo de capacitacion

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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g) Modificacion de Datos por procesos no contemplados.
Nombre Modificaciones de datos por procesos no contemplados.
Tipo Eficacia
Determinar la incidencia de las intervenciones para solucionar problemas generados por
Objetivo procesos operativos que no estan contemplados en el sistema en las tareas de
mantenimiento
Es el porcentaje de ordenes etiquetadas con “Impacto en base de datos” y “Proceso no
Célculo contemplado”, finalizadas dentro del periodo, tomando como poblacién a todas las
ordenes finalizadas dentro del periodo.
Cantidad de drdenes etiquetadas con “Impacto en la base de datos” y “Proceso no
Medicion contemplado” dividido por el total de ordenes finalizadas (que se encuentren en el
estado Cumplimentada) dentro del periodo analizado.
Meta 0%
Rango de Muy buen Entre - , Mal
gestion 0% Desempefio 0%—3% Buen desempefio Mas %3 Desempefio
Periodicidad
Mensual

o frecuencia

MODIFICACIONES DE
DATOS POR
NO CONTEMPLADOS

Porcentaje: €3 4%
30

25 ]
Detalle del 20
Indicador
15
para el ”
periodo 10
analizado. .
0
Ordenes con Modificacion de Datos: 1
Ordenes Finalizadas: 25
Fuente de

informacion

Sistema de 6rdenes de Servicio, llamado SERFIN.

Pautas para
analisis

Si este indicador nos alerta, requerird un mayor analisis de las drdenes a fin de
identificar la frecuencia del suceso y la determinar la conveniencia de incorporar la
funcionalidad asociada a los eventos recurrentes.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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h) Satisfaccion con el servicio.

Encuesta a usuarios, preguntas orientadas al proceso operativo interno.

Nombre Satisfaccion con el servicio
Tipo Eficacia
- Medir el impacto que tiene la resolucion de las 6rdenes en la satisfaccion del cliente,
Objetivo . . T
teniendo en cuenta la opinion de los usuarios finales.
Es el promedio de las respuestas de cada pregunta. EI céalculo se realiza por separado ya
Célculo que cada pregunta tiene su objeto, y después se calcula el valor del indicador,
promediando los resultados de cada pregunta.
Cada vez que se termina una orden se envia un mail al usuario con una serie de
preguntas para medir su grado de satisfaccion
Pregunta 1: ¢ La resolucion que se dio al problema fue satisfactoria?
Pregunta 2: El tiempo de respuesta afectd el trabajo del area
Pregunta 3: El tiempo que demor0 el coordinador de ministerios en responder
Medicion el requerimiento
De la medicion se calcula el promedio por cada pregunta, este promedio nos indica un
puntaje por pregunta. Se mide el puntaje de cada pregunta y se promedia entre las tres
preguntas.
Para el indicador Mas de 3 puntos.
Pregunta 1. Mas de 8 (Muy Satisfactoria) (Puntos 4)
Meta Pregunta 2: Méas de 8 (No Afecto) (Puntos 4)
Pregunta 3: Més de 8 (Muy Buena) (Puntos 4)
Pregunta 1
a Ent
Mas 8 Muy ntre Entre 5-4 Menos 3 Muy
Satisfactorio A Bueno Regular Malo
Punto 4 Punto 3 Punto 2 Punto 1
Pregunta 2
Rango de
gestion Mas 8 ENtre | CasiNo | Entre 5-4 Menos3 | Muy
No Afecto 8-6 Afecto Afecto Afectado
Punto 4 Punto 3 Punto 2 Punto 1
Pregunta 3
Mas 8 Entre Entre 5-4 Menos 3
Muy Buena 8-6 Buena Regular Mala
Punto 4 Punto 3 Punto 2 Punto 1
Periodicidad
Mensual

o frecuencia
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Nombre

Satisfaccién con el servicio

Encuesta al Usuario PromedislPintos il 3

¢ El tiempo que demoro el coordinador
de ministerios en responder el
requerimiento?

=177 /Puntos: 3

Detalle del
Indicador
ara el ¢ El tiempo de respuesta afecto en el .
geriodo trabajo del area? ETI 6 / Puntos: 3
analizado.
¢Laresolucion que se dio al problema
fue satisfactoria?
Promedio por pregunta
0 2 4 6 8 10

Fuente de . . - - .
o Encuesta realizada via Web, por orden de servicio, al finalizar la misma.

Pautas para
analisis

Si el indicador nos alerta, tendremos que realizar un analisis, por pregunta, ya que cada
pregunta esta orientada a un fin especifico. La primera pregunta estd orientada a la
satisfaccion del usuario por la resolucion de la orden, o sea si fue resuelta segun lo
indicado en la orden de servicio, en este caso se tendra que mejorar la comunicacién
entre el usuario y la empresa, el detalle de la orden o las soluciones dadas por el
proveedor.

En la segunda pregunta, se analizard si las &reas se estan viendo afectada por los tiempos
de respuesta de la empresa, en caso de alarma, se tendra que analizar si el problema es el
tiempo de resolucion de la orden o si las 6rdenes no se piden con una resolucién urgente
0 existen demoras en la asignacion.

La tercera pregunta orientada a medir el desempefio de los coordinadores a fin de
detectar el nivel de compromiso que tienen los coordinadores con los usuarios de cada
ministerio, y en caso de alarma poder intervenir con el coordinador indicado a fin de
revertir dicha situacion.

Responsable
de la
medicién

Director Web.
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Definicién de Indicadores Externos - Evaluacion Empresa

Los indicadores Externo, tienen como objeto tratar de informar como esta desarrollado

internamente el servicio la empresa, y asi determinar la calidad de servicio, medida en

tiempos de respuesta, satisfaccion de requerimientos y calidad de las resoluciones de las

ordenes de servicios.

Teniendo en cuenta que la nueva metodologia también puede afectar el desempefio de la

empresa, se tendra que verificar con el fin de no ocasionar alteraciones en el

funcionamiento de la empresa, que terminen derivando en un mal servicio hacia

gobierno.

A continuacion, se presenta un cuadro con los indicadores a trabajar:

Objetivo del Proceso Nombre del indicador Tipo
Respuesta en planificar una orden de
Serfin. Eficiencia
Desarrol/la_r acclones  I"Etimacion de tiempos de planificacién Eficacia
estratégicas que
pe_rm_ltan el Tiempo promedio en Planificacion de
seguimiento del . . . L
ordenes Priorizadas.Tiempo promedio en | Eficiencia
contrato desde la e .
o Planificacion de ordenes priorizadas
Optica de la
administracion Pérdida de funcionalidad Eficacia
externa. ]
Ordenes devuelta a ejecucion Eficiencia
Satisfaccion de Servicio Eficacia
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a) Respuesta en Planificar una orden de Serfin.
Nombre Respuesta en planificar
Tipo Eficiencia
Objetivo Identificar si la empresa se esta demorando en comenzar a planificar la orden.
caleulo Tiempo promedio en horas, que esta una orden en estado asignado, hasta que pasa el
estado “En Planificado”, que es cuando pasa la orden se empieza a planificar.
El indicador toma todas las oOrdenes que pasaron a estado “En planificacién”,
. tomando el tiempo que tardo de pasar del estado “Asignado” al estado “En
Medicion . e . , L1 .
planificacion”, estos tiempos se suma en dias habiles y, a efectos del promedio, se
convierten los dias en horas.
Meta 24 horas 0 menos
Menos Entre ,
Rango de Muy buen Buen Mas 48 Mal
g 24 N 24 horas —48 o ~
gestion desempefiio desempefio horas Desempeno
horas horas
Periodicidad
. | Mensual
o frecuencia
Respuesta en planificar Promedio: . ! 30 Horas
480
®
432
384
Detalle del 336 °
. ®
Indicador 283
para el 240
periodo 192
analizado. 144
®
9% .
48 — = : ® ® e
ﬁ
0 g'asiens Vale ¢ 005 P 008’ ©0 00’ © ¢0em V000 0oe® cotes 0
® Horas e===Promedio
Fuente de|.. ) -
; .. | Sistema de drdenes de Servicio, llamado SERFIN.
informacion

Pautas para
analisis

Si este indicador nos alerta, tendremos que realizar un analisis conjunto con la
empresa a fin de determinar las razones de porqué no se estan planificando las
Ordenes asignadas, dentro de las 24hs, como lo establece el contrato.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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b) Planificacion.
Nombre Planificacion
Tipo Eficacia
Medir si la empresa estd planificando el tiempo de resolucion, dentro de parametros
Objetivo pree_stgble_cido por .Ia Coordinacion General, que se definen como correcta
planificacién, si lo ejecutado realmente, esta dentro de 20% mas o 20% menos lo
planificado.
Se toman todas las Ordenes cumplimentadas dentro del periodo y se toma su
planificacion, se calculan los umbrales de 20% mas (sub planificacion) y 20% menos
Célculo (sobre planificacion), y se compara con lo realmente ejecutado. Si lo realmente
ejecutado estd dentro del rango se toma como bien planificada, sino se puede tomar
como sub planificada o sobre planificada.
Se calcula el porcentaje de 6rdenes bien planificadas como: total de 6rdenes que
Medicién  |pasaron a estado “Cumplimentada” el tiempo de ejecucion en el rango de 20% mas o
menos del tiempo planificado sobre el total de las 6rdenes cumplimentadas del periodo.
Meta 80% 0 mas
Rango de|Mas Muy buen Entre . Mal
gestion 80% desempefio 80% — 50% Buen desempefio | Menos 50% Desempefio
Periodicidad
. | Mensual
o frecuencia
Planificacion

Porcentaje de Ordenes Bien Planificadas: €3 30%

Detalle del
Indicador H Sobre Planificadas:
para el M Bien Planificadas:
pe”qdo Sub Planificadas:
analizado.
Sobre Planificadas: 13,00 57%
Bien Planificadas: 7,00 30%
Sub Planificadas: 3,00 13%
Total: 23,00
Fuente de].. . .
) .. | Sistema de 6rdenes de Servicio, llamado SERFIN.
informacion

Pautas para
analisis

Si este indicador nos alerta, tendremos que notificar a la empresa que las drdenes
tienen una sobre planificacion o una sub planificacion, segun corresponda y que no
muestra una realidad, imposibilitando al Gobierno poder planificar la ejecucién de las
ordenes segun las necesidades que determine.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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c¢) Tiempo promedio en Planificacion de ordenes Priorizadas.
Nombre Tiempo promedio de Planificacion de ordenes Priorizadas.
Tipo Eficiencia
Objetivo Medir cuénto tarda en planificar una orden priorizada la empresa.
Se toma el promedio obtenido de la diferencia de tiempo, entre el comunicado
. indicando que la orden esta priorizada, y el comunicado indicando que la
Célculo e . . - .
planificacion esta disponible, sobre todas las ordenes priorizadas para el periodo de
analisis.
Se toman de todas las ordenes priorizadas para el periodo y se calcula a la diferencia
. de horas entre el comunicado indicando que esta priorizada y el comunicado que
Medicion o e R
indica que la orden fue planificada, computando solo horas de dias habiles sobre el
total de ordenes priorizadas en el periodo.
Meta 24 horas 0 menos
M
Rango de enos Muy buen Entre Regular , Mal
2, 24 N N Mas 48hs o
gestion horas desempeiio| 24hs—48hs desempeiio Desempefio
Periodicidad
Mensual

o frecuencia

PLANIFICACION DE ORDENES
PRIORIZADAS

@ Tiempo Respuesta

—— Limite de tiempo

Tiempo Promedio: (:} 6,05 Horas
Tiempo promedio de Respuesta
30
Detalle del C
- O
Indicador 025
& =
para el P
periodo o
analizado. @15
@
o 10
I ul
5 - =
& )
-
0 r
Ordenes Priorizadas
Fuente de| .. , ..
) ., _ | Sistema de 6rdenes de Servicio, llamado SERFIN.
informacion

Pautas para
analisis

Si este indicador nos alerta, tendremos que notificar a la empresa que no esta
cumpliendo con el contrato, donde se indica explicitamente que la empresa tiene que
planificar una orden dentro de las 24 horas, de indicada como priorizada.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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d)

Pérdida de funcionalidad.

Nombre Pérdida de funcionalidad.
Tipo Eficacia
Obietivo Medir la cantidad de 6rdenes que se generan pérdida de funcionalidad dentro del
) sistema, para un determinado periodo.
caleulo Porcentaje de las ordenes etiquetadas como “Pérdida Funcionalidad” sobre el total de
ordenes finalizadas para el periodo analizado.
L Cantidad de ordenes etiquetadas como “Pérdida de Funcionalidad” dividida cantidad
Medicion o ) .
total de ordenes finalizadas para el periodo analizado.
Meta 1% o menos
Rango de[Menos| Muy buen Entre Regular Mas 10% Mal
gestion 1% desempefio 1% - 10% desempefio ° | Desempefio
Periodicidad
. | Mensual
o frecuencia
Perdida de funcionalidad. Porcentaje: () 4,76%
24
22
20 4,76%
18
Detalle del o
Indicador 12
para e 12 95,24%
periodo . 1R
analizado. 4
2
° Ordenes cumplimentadas
Sin Perdida de Funcionalidad 21l & sin Perdida de Funcionalidad
Perdida de Funcionalidad 1
O Perdida de Funcionalidad
!:uente _,de Sistema de ordenes de Servicio, llamado SERFIN.
informacion

Pautas para
analisis

Este indicador nos alerta, que la empresa no esta realizando un analisis de impacto
integral de las modificaciones que introduce, y que genera una pérdida de
funcionalidad dentro del mddulo que se modifica, se tendrd que notificar a la
empresa y determinar acciones a ejecutar desde la empresa para contrarrestar dicha
accion.

Responsable
de la
medicion

Coordinador General de Proyecto.
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e) Ordenes devueltas a ejecucion.
Nombre Ordenes devueltas a Ejecucion
Tipo Eficacia
Medir la calidad de los productos entregados a través de las 6rdenes que se pasaron
Objetivo nuevamente a la empresa porque el producto entregado no cumple con las
expectativas.
Calculo Total, de las érder_les devueltas a la empresa dividido por el total de 6rdenes que se
pasaron a conformidad.
Cantidad de ordenes que pasaron al estado “A Prueba” y volvieron a estado “En
Medicion ejecucion” dividido la cantidad de érdenes que se pasaron al estado “A Prueba” en el
periodo analizado.
Meta 5% 0 menos
Rango de| Menos | Muy buen Entre Regular Mas 10% Mal
gestion 5% desempefiio 5% — 10% desempefio Desempefio
Periodicidad

o frecuencia

Mensual

Ordenes devueltas a Ejecucion

informacion

Detalle del
Indicador Porcentaje: & 4,76%
para el
periodo
analizado.
Total 42| 100,00%
No Devueltas 40 95,24%
Devueltas 2 4,76%
Fuente de

Sistema de 6rdenes de Servicio, llamado SERFIN.

Pautas
analisis

para

Si este indicador nos alerta, se tendra que analizar si las devoluciones a la empresa se
realizan porque:

- los requerimientos son incompletos o errénea y el Director no verifico el pedido de
la orden, a fin de determinar si se requiere capacitacion, tanto del usuario como el
Director, de como realizar ordenes de servicios,

- 0 la resolucion fue inadecuado por lo que se tiene que informar a la empresa de la
situacion y exigir mayor calidad de servicio.

Responsable
de la

Coordinador General de Proyecto.

medicion
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Vjj

Satisfaccion de Servicio

Insumo: Encuesta al usuario (Preguntas orientada hacia el servicio de la empresa)

Nombre Satisfaccion de servicio
Tipo Eficiencia
Objetivo Med_ir_ la satisfaccion del usuario cuando se llega a la resolucion de las ordenes de
Servicio.
calculo Se calcu_la el promedio de las respuestas de cada pregunta, se_gl]n el promedio se calcula
el puntaje para cada pregunta y el indicador se calcula promediando el puntaje.
Cada vez que se termina una orden se envia un mail al usuario con una serie de preguntas
para medir su grado de satisfaccion
Pregunta 1: ¢La documentacién de funcionalidad entregada por la empresa se
Medicion  |puede considerar?
Pregunta 2: ¢La documentacion de pruebas realizadas por la empresa se puede
considerar?
Pregunta 3: ;Cual es el grado de satisfaccion del servicio de la empresa?
Para el Indicador Mas de 3 puntos
Meta Pregunta 1. Mas de 8 (Muy Buena)
Pregunta 2: Méas de 8 (Muy Buena)
Pregunta 3: Méas de 8 (Muy Buena)
Pregunta 1
Mas 8 Muy Entre 8-6 Bueno Entre 5-4 Regular Menos 3 Muy Malo
Punto4 | Bueno | Punto3 Punto 2 Punto 1
Pregunta 2
Ran_gp g Mas 8 Muy Entre 8-6 Entre 5-4 Menos 3
gestion Bueno Regular Muy Malo
Punto4 | BUeno | pynto3 Punto 2 Punto 1
Pregunta 3
Mas 8 Muy Entre 8-6 Buena Entre 5-4 Regular Menos 3 Muy Mala
Punto4 | Buena | Punto3 Punto 2 Punto 1
Periodicidad
o frecuencia [Mensual
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Nombre

Satisfaccion de servicio

Encuesta al Usuario Promedio Puntos: +2,67

¢Cual es el grado de satisfaccion del

servicio de laempresa? gil 4 / Puntos: 2
Detalle del
Indicador
para el ¢éLa documentacion de pruebas realizadas
periodo por la empresa se puede considerar? @ 6 / Puntos: 3
analizado.
¢éLa documentacion de funcionalidad
entregada la empresa se puede M
considerar?
0 2 4 6 8 10

Fuente de . .
; ..~ [Encuesta realizada via Web.
informacion

Si alguno de los indicadores nos alerta, tendremos que realizar un analisis, por pregunta,

ya que cada pregunta esta orientada a un fin especifico.

La primera pregunta estd orientada a la satisfaccion del usuario en referencia a la

documentacion entregada por la empresa, al finalizar la orden, ya que por contrato este es

un requisito de entrega.
Pautas para| NP . . .
nalisis En la segunda pregunta, se analizara si como con el usuario evalta la documentacion que

entrega la empresa para la realizacion de las pruebas por parte del usuario.

La tercera pregunta es para medir el grado de satisfaccion que poseen los usuarios en
referencia a la empresa, en caso de alarma se tendra que analizar en conjunto con las
demas preguntas, y ver si tienen relacion a fin de determinar si se tendra que solicitar a la
empresa que revea los circuitos operativos.

Responsable

de
medicion

laDirector Web.
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Tablero de control

Para definir el tablero de control, de los indicadores anteriormente enumerados y
teniendo en cuenta que cada uno busca alertar sobre situaciones o circunstancias no
deseadas en la ejecucién del contrato, se seleccionan los que permiten medir de forma
integral la ejecucion del contrato. Como se enuncio anteriormente, los indicadores estan
divididos en dos secciones o0 puntos de vistas, uno desde la mirada interna de la
organizacion, como se comportan no solo los usuarios e intervinientes de Gobierno, sino
los circuitos operativos que involucran la ejecucion del contrato. La segunda seccion
esta orientada a indicadores que nos alerten de como se comporta la empresa, y detectar
situaciones no deseadas a fin de gestionar la correccion de las misma. Por tal motivo el

tablero de comando estara dividido en dos secciones, una interna y otra externa.

A continuacion, se muestra el tablero de comando a fin de permitir una visualizacién

rapida y concreta de la situacion actual de la ejecucion del contrato.
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Gestion de Proyecto
Ejecucion

Ordenes Total: 43 En ejecucién: 6

Horas: Estimadas: 200 Certificadas: 85%
g "
Mejoras . ' 43%
Uso de Cupos
.. . Economia 108%
Ministerial

Salud 80%
Alerta; RRHH 80%

De Producto

De Asignacion O pendientes & 36%

Usuarios

Demora Pruebas Errores de operacion

n Industria 7%

Salud 4%

Gestion del Proveedor

Planificacién

Respuesta en planificar

Ordenes bien planificadas. €3 30%

Ordenes Priorizadas & 6,05Horas

8

Perdida de :
Funcionalidad. D‘?we Fi,'s
. a Ejecucion.

Satisfaccion segun percepcion del usuario

@ 3 Puntos / 4

Con el Coordinador
Impacto en la operacion L
-

Resolucidon del incidente

Servicio de la empresa |
Documentacion funcional
Documentacion pruebas

10
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Conclusiones

Durante el trabajo realizado se fueron reformulando metodologias de trabajo, que
fortalezcan la gestion del contrato establecido entre Gobierno y la Empresa contratada,
pero desarrollar una nueva metodologia no garantiza que la gestién del contrato
estudiado sea eficaz y eficiente. A efectos de medir y dar seguimiento a estos aspectos
se establecieron indicadores y un tablero de comando. La medicién se dividio en dos
ejes, uno para medir la gestion hacia dentro de la institucion y el otro eje que permita
dar seguimiento al servicio que brinda la empresa contratada. Como resumen se cred un
tablero de comando, con actualizacion mensual, que permita medir la gestion del

contrato con su nueva metodologia en su conjunto.

La nueva metodologia, la que incluye la definicién de indicadores, y el tablero de
control como instrumentos de gestion, permitirdn tener una vision general de la
ejecucion del contrato, y de esta manera gestionarlo de una forma eficaz y eficiente. El
seguimiento y evaluacién de los mismos permitiran disefiar e implementar las acciones
internas de mejora del proceso, pero en ningn momento se puede aplicar sanciones a la
empresa, ya que no estan consideradas en el contrato actual, solo se contrata horas de
trabajo, y se pagan el total de horas mas alla que las mismas sean generadas por
“Pérdida de funcionalidad” o requieren de multiples procesos de ajuste por rechazos

como se analiza en uno de los indicadores anteriores.

Teniendo en cuenta que el presente contrato no tiene ningun tipo de sancién hacia el
proveedor, se hace dificil generar una presion hacia el proveedor para que mejore los

indicadores que nos alerten que algo estan saliendo de los rangos esperados.

Por otro lado, no se cuentan con herramientas que permitan motivar a los agentes que
intervienen dentro de los circuitos de resolucion de érdenes de servicio los que ven estas
tareas como una carga de trabajo extra a las misiones y funciones ya asignadas por el

puesto que ocupan.

Podemos indicar que el presente proyecto permite gestionar el contrato contraido con la
empresa proveedoras de sistemas y se propone considerar sanciones hacia la empresa,

asi como motivaciones hacia el personal interno, en futuras contrataciones.
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Anexo | — Diagrama de transicion de estados de las 6rdenes de servicio

Diagrama de Transicion de Estado (D.T.E.) del Sistema de Gestion de Ordenes de

Servicio, denominado SERFIN,

stm DTE - SERFIN /

(/ Pendientede Y
Autorizacién 0]

& ;

Cumplimentada
Internamente

\[01 [D]/

Autorizada b
\ /
5] [©.5] lE]ﬂ

tags
Empresa

[u.0] [0 (8]

Control

A- Automdtico
AA- Automdtico luego de 15 dias

Ordenes esperando definiciones / Acciones del usuario.

D Ordenes esperando definiciones / Acciones de la empresa.
) Ordenes en estado final.

En Negociacidn

Mientras una solicitud se encuentre en
este estado, |a fecha de entrega de la
misma se desplazard progresivamente
hasta que la solicitud vuelva al estado
previo, o pase a estar efectivamente
Suspendida.

[AN
Al pasar una solicitud a este estado, se debe
especificar |a cantidad maxima de dias que
estard suspendida. Si la solicitud no deja este
estado antes del plazo maximo, es vuelta al
estado previo al pedido de suspensién en
forma automatica.

Cuando la solicitud deja efectivamente este
estado se produce el desplazamiento final de
la fecha de entrega (que fue desplazada
progresivamente mientras estuvo en
'Suspensién pedida' y luego en la cantidad
méaxima de dias al pasar a'Suspendida’) en
funcién del tiempo de suspensién real

©] %
/ En Planificacién
5]
Cancelada Pendierte de = 1B Suspensién Pedida ,//7’
Cancelacién
tags %
> ontrol = Empresa
’ g 18]
tags
[E] control = Empresa [A.8]
o os-7 [ DS ]
Cuando la solicitud se encuentra en iz En Espera
este estado se permite que la empresa P \
modifique |a carga de trabajo y fecha AR
de entrega.
. uy_—
Si se quiere, se puede dejar registro en 7 Espera Interna
SERFIN de los diferentes plazos de U
: = S
entrega y carga de trabajo —_— [U.D.5]
establecidos para la solicitud (si v N
hubiese mis de uno). 0]
3 [CHY ] Pasar A Produccién
tags
control = Empresa
: 1 Ly

o sgi Cumplimentada El DS

D - Director

S - Supervisor [0.U] 7 3

E - Empresa =l 7/ EnProduccién Y

.

Pendiente de
Cumpli mentacidn

7

Suspendida
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Anexo Il — Procedimiento de registro de pedidos

REGISTRACION DE INCONVENIENTES O PEDIDO DE

Gobierno de la MEJORA EN SIGA
Provincia
REV: 01 | PRP-SG-SIN-021
Fecha de Vigencia: 12/11/2014 | Pég. 53de6l
1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento para la generacion de ordenes SERFIN.
2. ALCANCE

Para todos los agentes que presenten un inconveniente en algin sistema

coordinado por la SIT.

3. GLOSARIO

PRP: Procedimiento Particular

SG: Secretaria General de Gobierno.

SIN: Subsecretaria de Implementacion y Planificacion Estratégica
SIT: Secretaria de Informética y Telecomunicaciones.

SIGA: Sistema Integral de Gestion Administrativa.

SERFIN: Sistema de Gestion de Ordenes de Servicios.

DEFINICIONES

Usuario Final: Identificacion o nombre de usuario otorgado por la SIT.

Orden de Servicio: son todos aquellos numeros de solicitudes creados en
SERFIN por usuarios, responsables y/o supervisores con el fin de registrar
nuevos desarrollos de producto médulos y/o submodulos, sobre el sistema
SIGA.

Cola de Espera: cantidad de ordenes de SERFIN esperando cupo disponible

para el producto.

RESPONSABILIDADES
Responsable Modulo SIGA: personal de gobierno designado por cada

ministerio para operar sobre un moédulo o sub-mddulo de SIGA seglin su
incumbencia.

Coordinador del Ministerio/Secretaria de Estado: personal designado por cada
ministerio para coordinar las 6rdenes de SERFIN generadas en su ambito.
Coordinador General del Proyecto SIGA: Es responsable de enviar los

informes correspondientes, de asignar las 6rdenes del cupo a la Empresa y tomar
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la decision si se suscita algun inconveniente fuera del procedimiento, segun
Resolucién S.G.G 331/14.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

p

1° Etapa

AREA TIEMPO DE
ACTIVIDAD RESPONSABLE EJECUCION DESCRIPCION B
Los usuarios finales comunicaran la incidencia
Se comunica @ a la mesa de ayuda desde la web ingresando a
incidencia a http://soporte.tierradelfuego.gov.ar o
mesa de ayuda Usuario I telefonicamente al interno 1115/1123, obtienen
Final el nimero de ticket y con ello deberan cargar

una orden de servicio en el caso que
corresponda. /

4

2° Etapa

Se informa al Usuario
que debe generar la
orden de Servicio

Mesa de ayuda recibe
y analiza incidencia

e puede resolve
internamente?

Se asigna Orden de
Servicio

@

Mesa de Ayuda

- poder resolverlo internamente asigna dicha

<

Mesa de ayuda recibe y analiza la incidencia
generada por el usuario final, en el caso de

incidencia, de lo contrario informa al usuario
que debe generar la orden de servicio.

J

Y

Recibe informacién
de mesa de ayuda y
genera orden de

@b

<

El usuario final recibe la informacién
proporcionada por mesa de ayuda y genera la
orden de servicio, luego de generada la envia al

O/ Etpa

4° Etapa

¢Cancela la
Orden?

Si
v

Se envia e-mail al
usuario informando
que la orden de
Servicio se canceld.

¢Autoriza orde
de Servicio?

7

Servicio i
I Usgano responsable del médulo SIGA
‘ Final /
v
Recibe Orden de
No————— P L
Servicio

@

Responsable
Médulo SIGA

[—de autorizar las drdenes de servicio que sean

<

Los Responsables Mddulo SIGA se encargaran

cargadas para sus productos.

e

5° Etapa

Servicio Autorizada

Analiza cantidad de
su ministerio

A
Recibe Orden de

D

Coordinador
Del Ministerio/
Secretaria de Estado

AN

/

e

6° Etapa

Analiza cantidad de
érdenes del producto en
conjunto con el responsable

Solicita asignacién
de orden via e-mail

¢La orden tiene
urgencia?

Coordinadores
analizan prioridad

¢Es una orde
Excepcional?

Solicita orden
Excepcional seglin
Procedimiento
PRP-SG-SIN-022

@b

Coordinador
Del Ministerio/
Secretaria de Estado/
Responsable
Médulo SIGA

<

Los Coordinadores del Ministerio/SIGA en|
conjunto con los responsables del médulo de
producto se encargaran de determinar las 2|
(dos) érdenes que seran trabajadas.

Cada orden seleccionada por el coordinador]
para trabajar cubrird un cupo de 6rdenes de
[—{servicio que podréan trabajarse
simultaneamente, el cual Sera determinado por
producto.

Si la cantidad de ordenes no es igual al cupo
méaximo determinado, el coordinador del
[ ministerio envia  un e-mail a
coordinacionsit@tierradelfuego.gov.ar
solicitando que se asigne la orden.

Si el cupo esta cubierto, el coordinador del
ministerio  podra  solicitar una  orden
excepcional al correo|
coordinacionsit@tierradelfuego.gov.ar. Las
oérdenes quedaran en cola de espera hasta que Iaf
orden en ejecucion sea cumplimentada.

/
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;Se acepta la
Excepcion?

Si

v

Recibe solicitud de
Asignacion

7° Etapa

4

Determina en que
6rdenes trabajara
NémadeSoft

4

Asigna 6rdenes a la
Empresa

A 4

Fin

Coordinador General
De Proyecto SIGA

trabajadas.

El Coordinador General de Proyecto SIGA es
el encargado de asignar las drdenes del cupo a
la Empresa. El coordinador del ministerio, en
conjunto con el coordinador general de
2 Horas proyecto, es quien determina cuéles seran

~

6. ANEXOS
No Aplica.

7. HISTORIAL DE CAMBIOS

REV. PUNTOS MODIFICADOS

RESPONSABLE

01 | Emisién del documento.

De Sistemas
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Anexo Il — Procedimiento de excepcidn de pedidos de orden de

servicio

EXCEPCION DE PEDIDO DE ORDEN DE SERVICIO
Gobierno de la EN SIGA

Provincia
REV: 01 | PRP-SG-SIN-022

Fecha de Vigencia: 12/11/2014 \ Pag. 57 de 61

1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento para la realizacion de pedido de orden excepcional.
2. ALCANCE
A todos los agentes que presenten un inconveniente en alguin sistema coordinado
por la SIT que no dispongan de cupo para Grdenes de servicio.
3. GLOSARIO

PRP: Procedimiento Particular

SG: Secretaria General de Gobierno.

SIN: Subsecretaria de Implementacion y Planificacion Estratégica
SIT: Secretaria de Informética y Telecomunicaciones.

SIGA: Sistema Integral de Gestion Administrativa.

SERFIN: Sistema de Gestion de Ordenes de Servicios.

OS: Orden de Servicio

4. DEFINICIONES

Usuario Final: Identificacion o nombre de usuario otorgado por la SIT.
Orden de Servicio: son todos aquellos nimeros de solicitudes creados en

SERFIN por usuarios, responsables y/o supervisores con el fin de registrar
nuevos desarrollos de producto mddulos y/o sub-mddulos, sobre el sistema
SIGA.

Nota: documento redactado por el usuario con fundamentacion del tema.

5. RESPONSABILIDADES
Responsable Modulo SIGA: personal de gobierno designado por cada

ministerio para operar sobre un moédulo o sub-mddulo de SIGA seglin su
incumbencia.

Coordinador del Ministerio/Secretaria de Estado: personal designado por cada
ministerio para coordinar las 6rdenes de SERFIN generadas en su ambito.
Coordinador General del Proyecto SIGA: Es responsable de enviar los
informes correspondientes, de asignar las 6rdenes del cupo a la Empresa y tomar
la decision si se suscita algun inconveniente fuera del procedimiento, segin
Resolucion S.G.G 331/14.
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Tesis “Gestion por Resultados”
Ing. Javier David Berardi
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

AREA

TIEMPO DE

1° Etapa

N

2° Etapa

e

3° Etapa

e

4° Etapa

ACTIVIDAD RESPONSABLE EJECUCION DESCRIPCION
Crea Orden de Servicio
D?te”zl.nT que els El usuario final crea la orden de servicio y
pzmpr_ Ita pgrala — genera una nota informando el problema,
administracion 'a fundamentando el mismo.
resolucion de la 1/2 Hora
misma.
i Usuario Final
Genera nota
informando el
problemay su
fundamentacion.
Recibe Nota y Evalla
El responsable del Médulo SIGA recibe la nota
—generada por el Usuario Final y la evalda con
el fin de determinar si realmente es prioritaria.
N ¢Es realmente
0 Prioritaria? En el caso de que sea prioritaria el Responsable
| |del Mddulo SIGA autoriza la nota y la eleva al
Respansable 2 Horas Coordinador del Ministerio/ Secretaria de
Modulo SIGA Estado.
Si
Autoriza nota y eleva a — -
coordinador del | |En el caso de no ser prioritaria se cancela la
Ministerio/ Secretarfa nota y se finaliza el procedimiento.
de Estado.
A
Recibe Nota y Evaltia | |EIl Coordinador del Ministerio/ Secretaria de
Estado, recibe la nota autorizada y la evala.
_ Si tiene cupos disponibles para ordenes
¢Dispone de cupos . 2 Horas I excepcionales autoriza la nota y la eleva a la
No para Orden Coordinador del coordinacién de la SIT.
Excepcional? Ministerio/
Secretaria de Estado
Se informa al Usuario
Final que la orden no )
se tratara como Si
excepcional.
Autoriza Nota y eleva
a Coordinador
Recibe Nota El Coordinador General de Proyecto SIGA
I recibe lanotay asigna orden a la empresay la
2 Horas prioriza.
A -
Asigna Orden y .
, prioriza. Coordinador General
de Proyecto SIGA
1y2

Fin
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Tesis “Gestion por Resultados”
Ing. Javier David Berardi

7. ANEXOS
No aplica.

8. HISTORIAL DE CAMBIOS

REV. PUNTOS MODIFICADOS RESPONSABLE

01 | Emisién del documento. De Sistemas
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