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RESUMEN

Segun estudios realizados por Waissbluth et al. (2014), (Barros et al., 2016,p.12). los
Sistemas de Informacion en los servicios publicos en Chile presentan severos problemas en
cuanto a interoperabilidad, integracién y compatibilidad como también el 80% de las
organizaciones no consideran las competencias digitales en la seleccién de sus funcionarios
ni menos los capacita, en base a esto el estudio se centrara en SENADIS bajo un anlisis de
los Sistemas de Informacién implementados los cuales son CONVERGES y FONAWEB.

El objetivo del estudio es Analizar los Sistemas de Informacion FONAWEB vy
CONVERGES en SENADIS en el periodo 2010 al 2021 respondiendo a la pregunta si existen
problemas en los Sistemas de Informacion de caracter de interoperabilidad, compatibilidad e
integracion. Para llevar esto a cabo se realizaron entrevistas bajo una adecuacion del Modelo
de Madures del Gobierno Digital para detectar fortalezas y falencias en el Sistemas de
Informacion implementados en SENADIS.

Palabras Claves: Sistemas de informacién, interoperabilidad, integracion y

compatibilidad.

ABSTRAC

According to studies conducted by Waissbluth et al. (2014), (Barros et al., 2016, p.12). the
Information Systems in the public services in Chile present severe problems in terms of
interoperability, integration and compatibility as well as 80% of the organizations do not
consider digital competencies in the selection of their officials nor train them, based on this
the study will focus on SENADIS under an analysis of the implemented Information Systems
which are CONVERGES and FONAWERB.

The objective of the study is to analyze the Information Systems FONAWEB and
CONVERGES in SENADIS in the period 2010 to 2021, answering the guestion if there are
problems in the Information Systems of interoperability, compatibility, and integration. To carry
this out, interviews were conducted under an adaptation of the Digital Government Maturity
Model to detect strengths and weaknesses in the Information Systems implemented in
SENADIS.

Keywords: Information Systems, interoperability, integration and compatibility.



INTRODUCCION

En Chile los Sistemas de Informacion en servicios publicos presentan severos
problemas, un estudio realizado por Waissbluth et al. (2014) concluye que “La peor dimension
de gestién se refiere a severos problemas de compatibilidad, integracion e interoperabilidad
en sistemas informéaticos” (p.9). Obteniendo una nota promedio de 2.9, el rango de evaluacion
“(5 = muy de acuerdo, 1 = muy en desacuerdo)” (p.8).

En cuanto a latino América respecta dentro de la regién se pueden encontrar diferentes
niveles de desarrollo de Gobierno electrénico Uruguay obtuvo la mas alta puntuaciéon con un
indice de 0,85 en una escala de cero a uno, donde uno equivale al mejor desempefio posible
en el desarrollo del Gobierno electronico. Ademas de encabezar el ranking latinoamericano,
este puntaje le valié ocupar el puesto 26° de la clasificaciébn mundial. Argentina, por su parte,
se ubico en el segundo lugar de América Latina, con un indice de 0,828, seguida de Chile,
con 0,826 (Pasquali, 2020).

Para ilustrar la importancia de analizar los Sistemas de Informacion (Sl) en el Servicio
Nacional de la Discapacidad (SENADIS), en los servicios publicos de Chile “Cerca del 70%
no ha redisefiado sus procesos, y menos utiliza tecnologia para optimizarlos” (Barros et al.,
2016,p.12) Un estudio de la Universidad Técnica Federico Santa Maria sefiala que “El 81%
de las instituciones donde se realiz6 el estudio no existe la capacidad técnica para desarrollar
proyectos TI” (Universidad Técnica Federico Santa Maria, 2015, p.55). esto se debe
principalmente a que “Mas del 80% de las instituciones no considera mayormente las
competencias digitales en la seleccibn de sus funcionarios, ni tampoco les entrega
capacitacion avanzada en esta area” (Barros et al., 2016,p.12). esto genera un déficit en los

Sistemas de Informacion de los servicios publicos.

Para contextualizar el Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS) ex Fondo Nacional
de la Discapacidad (FONADIS) desde sus inicios cuenta con el sistema institucional
informatico FONAWERB, en el afio 2019 se presenta un proyecto denominado Construyendo
Verticales de Gestibn (CONVERGES) este consiste en un Sistema de Informacién el cual
desde el afio 2019 ha ido reemplazando paulatinamente las funcionalidades del Sistema de
Informacion FONAWEDB con un redisefio de procesos Y utilizacion de tecnologia actual, por
este motivo SENADIS se encuentra en una transicion del sistema antiguo de mas de 17 afios
FONAWERB al nuevo sistema interno CONVERGES, en el afio 2021 estos dos sistemas se
encuentran trabajando en paralelo debido a la integracion por partes de los diferentes
programas de SENADIS. Una de las justificaciones del cambio de sistema ademas de ser un

Sistema de Informacion que opera con una tecnologia muy antigua y obsoleta, es una
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auditoria interna la cual dice “Se detectd que el servicio auditado no verifica la consistencia
de la informacién contenida en el Sistema de Informacion para la Gestion Financiera del
Estado, SIGFE, y el sistema institucional informatico, FONAWEB” (Contraloria General de la
Republica, 2016,p.7) Si bien no se estudiara el SIGFE se puede dar constancia de la
inconsistencia de informacion que presenta el Sistema de Informacion FONAWEB por este
motivo es preciso estudiar la transicion que presenta SENADIS. Por lo tanto, la principal
problematica que pudiese tener se basa principalmente en la deficiente compatibilidad,
integracion e interoperabilidad de los Sistemas de Informacion enel servicio
publico de Chile, la cual refleja una debilidad de los Sistemas de Informacién de
los diferentes servicios del Estado. La idea principal del estudio se enfoca en analizar los
Sistemas de Informacion FONAWEB Y CONVERGES pertenecientes a SENADIS, en el
periodo del 2010 hasta el 2021. Tanto la implantacién del sistema como los conocimientos y
la resistencia al cambio comienza a tomar relevancia en el proceso de implementacion del
nuevo sistema (CONVERGES) que tiene por objetivo reemplazar completamente al sistema
antiguo (FONAWEB) de SENADIS, bajo este andlisis se busca identificar si existen
falencias en el sistema FONAWERB y la implementacién del sistema actual CONVERGES en
términos de compatibilidad, integracion e interoperabilidad al interior de SENADIS, ademas
de lograr identificar las causas que llevaron a la determinacion de un cambio de Sistema de

Informacion al interior de dicho servicio publico.

Por todo lo expresado anteriormente se dan a conocer conceptos de Sistemas de
Informacion y sus probleméaticas, gobierno digital, servicios publicos y la definicion de
SENADIS con sus respectivos sistemas en estudio FONAWEB Y CONVERGES. Con res
pecto a la metodologia de investigacion, el presente estudio se aborda desde un enfoque
cualitativo, por medio de la aplicacion de entrevistas al Depto. Tecnologias de la Informacion
y el Depto. Control de Gestion, para la elaboracién de las entrevistas se utiliza como guia el
Modelo de Madurez de Gobierno Digital (MMGD).

Para finalizar el analisis de los Sistemas de Informacion implementados en SENADIS,
esta tiene una relacién directa al perfil profesional de un ingeniero en informacién y control de
gestion (lICG) en la linea de Sistemas de Informacién empresarial. Dicho analisis permite
obtener una mayor comprension de los Sistemas de Informacion publicos, ademas

de conocer la transicidn de un sistema antiguo a un sistema nuevo.



CAPITULO I: SISTEMAS DE INFORMACION Y GOBIERNO DIGITAL

Para una mejor comprension del Estudio y el analisis de Sistemas de Informacién
primeramente se describiran conceptos de Sistemas de Informacién abordando los
contenidos de que es un Sistema de Informacién para consecuentemente definir los tipos de
Sistemas de Informacion, luego describir las problematicas generales de estos mismos y

resistencia al cambio.

1.1 CONCEPTOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Segun Whitten, (2008) define un Sistema de Informacibn como un grupo de
componentes interrelacionados que funcionan juntos para lograr un resultado deseado. Los
Sistemas de Informacién (IS, por sus siglas en inglés) en las organizaciones capturan y
administran datos para producir informacién util que respalda a una organizacion y sus
empleados, clientes, proveedores y socios. Muchas organizaciones consideran que los
Sistemas de Informacién son esenciales para su capacidad de competir u obtener una ventaja
competitiva. Asi mismo lo sefialan otros autores en su definicion como un “Conjunto de
componentes interrelacionados que reunen. procesan. almacenan y distribuyen datos e
informacién y proporcionan un mecanismo de retroalimentacion con el fin de cumplir un
objetivo”(Stair & W. Reynolds, 2017,p.4). Lo mismo se puede extraer en la definicion de un
Sistema de Informacion de Laudon el cual dice : “un Sistema de Informaciéon como un conjunto
de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en una
organizaciéon”(C.Laudon & P.laudon, 2000,p.16).

Otros autores sugieren que un Sistema de Informacion es el encargado de entregar y
visualizar de manera oportuna y eficiente la informaciéon como se ve a continuacion desde un
punto de vista funcional, el Sistema de Informacion es el encargado de proporcionar a
aquéllos la informacién necesaria en el proceso de decisiéon en un tiempo y en un formato
adecuados.(Sierra et al., 2007) a continuacion se exponen diferentes visiones de autores
refiriéndose a Sistemas de Informacion.

Tabla 1: Definicion de Sistemas de Informacién por autores

Autores Lo definen como
Senn, 1993; Laudon & Laudon, 1996; Andreu et al., 1996; | Es un conjunto
Medina Quintero, 2005; Cohen Karen & Asin Lares, 2005;
Vega Bricefio, 2005; Rodriguez Medina et al., 2005; Laudon &
Laudon, 2006, Consejo de Estado, 2011)




Autores Lo definen como

(Davis, 1974 citado por Silva Fernandez, 2009; Lucey, 1987; | Es un sistema
Davis & Olson, 1995; Koontz & Weihrich, 2003; Comas
Rodriguez, 2010)

(Telchroew, 1976 citado por Silva Fernandez, 2009; Carballo | Una coleccion
Rivera, 2008; Correa Morocho, Saavedra & Arévalo, 2009)
(Samuelson, 1977; Burt & Kinnucan, 1990; O’brien, 2001) Combinacion

Fuente: Elaboracion Propia adaptado de documento de Ledn (2013).

Por lo tanto, un Sistema de Informacion se puede definir como componentes
interrelacionados, estos recolectan informacién que son procesadas y consecuentemente
analizadas para una correcta toma de decisiones, a su vez existen distintos tipos de Sistemas

de Informacién para la toma de decisiones los cuales se nhombraran a continuacion.

1.1.1 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Los Sistemas de Informacion vienen en todas formas y tamafios. Estan tan entrelazados
en la tela de los sistemas de negocios que respaldan que con frecuencia es dificil distinguir
entre sistemas de negocios y sus Sistemas de Informacién de soporte los cuales se pueden

observar en el anexo |.

1.1.2 DESCRIPCION Y CONCEPTOS DE UN SISTEMA ERP

Segun (C.Laudon & P.laudon, 2016) Las empresas usan sistemas empresariales,
también conocidos como Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP), para
integrar los procesos de negocios en manufactura y produccion, finanzas y contabilidad,

ventas y marketing, y recursos humanos en un solo sistema de software.

Los sistemas ERP permiten integrar los flujos de informacién de los distintos
departamentos de la empresa y facilitan el seguimiento de las actividades que constituyen la

cadena de valor.(Gomez & Suérez, 2006,p.15)

En definitiva, los Sistemas ERP son un recurso importante en la empresa dado que
facilitan el buen desarrollo, seguimiento y evaluacion de tanto procesos como departamentos

de la organizacion dando no solo una automatizacion de los mismos procesos si ho que
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otorgando una ventaja competitiva, existen distintos tipos de ERP? que recurren a las

necesidades de las empresas los cuales son:

Tipos de ERP:

“En el ambito informatico los sistemas ERP se pueden clasificar en 2 grandes grupos:
ERP integrados que procuran dar respuesta a todas las necesidades operativas y ERP
verticales que se especializan en una 0 mas tematicas o en areas especificas” (Laporta,
2010).

Se pueden encontrar diferentes formas de instalacién de los ERP en una empresa:

ERP por funcién: Una empresa con un ERP por funcion tiene instalado uno o pocos

médulos, generalmente relacionados con las principales areas.

ERP por unidad de negocio: Una empresa con un ERP por unidad de negocio tiene

instalado el sistema completamente en uno o mas unidades de negocios.

ERP totalmente integrado: En este caso el ERP esta totalmente integrado en todas
las areas y en todas las unidades de negocio, facilitando la comunicacion y envio de

informacién entre filiales de diferentes paises (Laporta, 2010).

1.1.3 PROBLEMATICAS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Para poder comprender primeramente los tipos de probleméaticas se debera hacer
énfasis en la definiciébn de que se entiende como datos para luego profundizar en el tipo de

problemas de este.

Los datos son flujos de elementos en bruto que representan los eventos que ocurren
en las organizaciones o en el entorno fisico antes de ordenarlos e interpretarlos de forma que

las personas los puedan comprender y usar” (C.Laudon & P.laudon, 2000,p.16).

Hay tres actividades en un Sistema de Informacion que producen los datos necesarios
para que las organizaciones tomen decisiones, controlen las operaciones, analicen
problemas y creen nuevos productos o0 servicios. Estas actividades son: entrada,

procesamiento y salida (ver figura 2).

! Enterprise Resource Systems Planing o es su traduccién Sistema de planificacion de recursos
empresariales
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Figura 1: Actividades de un Sistema de Informacion

Salida
Proceso transfiere la
Entrada Procesamiento informacion
captura o convierte esta procesada a las

recolecta los entrada en bruto en personas gue
datos en bruto un formato haran uso de
significativa ella, o alas

actividades

Fuente: Elaboracién Propia adaptado de documento de C.Laudon & P.laudon
(2016).

Muchos problemas se causan primordialmente por la falta de orden y heterogeneidad
de los datos, como también las diferencias entre formatos, lugares de respaldo e inclusive
lenguajes de programacion Silberschatz et al.( 2002,p.2) menciona debido a que los archivos
y programas de aplicacion son creados por diferentes programadores en un largo periodo de
tiempo, los diversos archivos tienen probablemente diferentes formatos y los programas
pueden estar escritos en diferentes lenguajes. Mas aun, la misma informacion puede estar

duplicada en diferentes lugares (archivos).

Las problematicas de los datos muchas veces se centran en la interoperabilidad, es
decir, el como interactlan los medios para tener un correcto funcionamiento “El principio de
interoperabilidad consiste en que los medios electrénicos deben ser capaces de interactuar y
operar entre si al interior de la Administracion del Estado, a través de estandares abiertos que

permitan una segura y expedita interconexion entre ellos” (Digital et al., 2021,p.2).

Si bien se ven los errores en calidad de datos también no se deben olvidar los
problemas que van de tipo estratégico hasta un cambio de los mismos Sistemas de

Informacion, a continuacion, se veran los errores mas comunes definidos en la literatura;

¢ No disponer de objetivos definidos.

o Mala gestion del cambio.

o Paguetes de software que no cubren las necesidades basicas.

¢ Mala configuracién, carga inicial y migracién de datos.

o Capacitacion insuficiente en el sistema y en nuevos procesos.

¢ El equipo que realiza la implantacidon no esta capacitado o no tiene la suficiente
experiencia.

 El nuevo sistema es excesivamente rigido en su configuracién o sus modificaciones.

e Incompatibilidades tecnoldgicas. (Abel et al., 2015,p.35)

12



1.1.4 INCOSISTENCIA E INCONGRUENCIA DE DATOS EN SISTEMAS DE
INFORMACION

Centrandose en los errores de tipos de datos también se pueden obtener de caracter

de redundancia e inconsistencias los cuales se exponen como:

e« Redundancia e inconsistencia de datos.

Debido a que los archivos y programas de aplicacion son creados por diferentes
programadores en un largo periodo de tiempo, los diversos archivos tienen probablemente
diferentes formatos y los programas pueden estar escritos en diferentes lenguajes.

e Inconsistencia de Datos

Es decir, las diversas copias de los mismos datos pueden no coincidir. Por ejemplo, un

cambio en la direccién del cliente. (Silberschatz et al., 2002,p.2).

Las problematicas de los datos es un factor fundamental tanto en el analisis como el
desarrollo de los Sistemas de Informacién como también lo son los factores humanos los
cuales empiezan a tomar relevancia dentro de las mismas problematicas a continuacion se
presentan otros problemas relacionados con factores humanos como también otros

problemas que surgen por problemas de tipo datos.

1.1.5 RESISTENCIA AL CAMBIO

Los factores humanos son cruciales al incorporar nuevos Sistemas de Informacion sea
una institucion publica y privada, muchas veces los factores humanos imposibilitan la
migracién a nuevos Sistemas de Informacion ya sea por viejas practicas, desconocimiento o
miedo de nuevos sistemas esta actitud se denomina Resistencia al Cambio. Las personas
acrecientan con frecuencia barreras para el cambio por temor a lo desconocido, por
desconfianza hacia los iniciadores del cambio o por sentimientos de seguridad amenazada
(Ramos Ortiz & Pefia Ramos, 2016).

Una de las practicas mas comunes es la utilizacién de Excel, en vez de la herramienta
gque SAP les provee, esto se debe a factores tales como la falta de conocimiento
(en utilizacion y en ubicacion), la falta de motivacion por la utilizacion de la nueva

herramienta, falta de compromiso, etc. (Porras, 2007,p.16).
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1.1.6 OTROS TIPOS DE PROBLEMAS

e Dificultad en el acceso a los datos:

El entorno de procesamiento de archivos convencional no permite que los datos
necesarios sean obtenidos de una forma practica vy eficiente. Se deben desarrollar
sistemas de recuperacion de datos mas interesantes para un uso general.

¢ Aislamiento de datos:

Debido a que los datos estan dispersos en varios archivos, y los archivos pueden estar
en diferentes formatos, es dificil escribir nuevos programas de aplicacion para recuperar los
datos apropiados.

e Problemas de integridad:

Los valores de los datos almacenados en la base de datos deben satisfacer ciertos tipos
de restricciones de consistencia.

e Problemas de atomicidad.

Un sistema de un computador, como cualquier otro dispositivo mecanico o eléctrico,
esta sujeto a fallo. En muchas aplicaciones es crucial asegurar que, una vez que un fallo ha
ocurrido y se hadetectado, los datos se restauran al estado de consistencia que existia
antes del fallo.

e« Anomalias en el acceso concurrente.

Conforme se ha ido mejorando el conjunto de ejecucion de los sistemas y ha sido
posible una respuesta en tiempo mas rapida, muchos sistemas han ido permitiendo
a multiples usuarios actualizar los datos simultdneamente. En tales sistemas un entorno de
interaccion de actualizaciones concurrentes puede dar lugar a datos inconsistentes.

¢ Problemas de seguridad.

No todos los usuarios de un sistema de bases de datos deberian poder acceder a todos
los datos (Silberschatz et al., 2002,p.2).

Al tener una nocién clara respecto a la definicion de Sistemas de Informacion, los tipos
de sistemas que existen, los tipos de problematicas como incongruencia e inconsistencia de
los datos y resistencia al cambio que pudiese presentar una organizacion, se logra abordar
los conceptos necesarios para el entendimiento basico de un Gobierno Digital, y de este modo
poder entender como el Gobierno Digital toma un rol importante en la entrega de un servicio
ala comunidad y su impacto al estar desarrollado en la entrega de informacién oportuna como

también la digitalizacién de algunos servicios.
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1.2 GOBIERNO DIGITAL

El Gobierno Digital trata de implementar las tecnologias de manera eficiente,
transparente y transversal con el fin de entregar informacion oportuna a los diferentes
servicios publicos, acorde a las necesidades tanto administrativas como la entrega de
servicios de calidad a las personas, en los siguientes puntos se vera la definicion de Gobierno
Digital mediante distintos autores.

1.2.1 DESCRIPCION DE GOBIERNO DIGITAL

El Gobierno Digital transforma la gestion gubernamental en términos de planificacion y
administracién en la utilizacion adecuada de los Sistemas de Informacién combinando estos
para un mejor aprovechamiento de los recursos haciendo énfasis también en los ciudadanos,

algunos autores toman al Gobierno Digital como un todo y otros por otro lado sostienen que:

El Gobierno Digital consiste, esencialmente, en la aplicacion de tecnologias de
informacién en los procesos administrativos que llevan a cabo las empresas del Estado. Pero
bien electrénico se enfoca en el potencial de las interacciones externas y en él se enfatiza la
expectativa de los ciudadanos tienen relacién a la calidad de los servicios que las empresas

Del Estado pueden entregar a través de los portales disponibles (Ponce, 2009,p.1).

Otra de sus aristas es también la coordinacion intersectorial tanto a las regiones como
a la ayuda de los ciudadanos asi lo define Digitalgob (2021,parr 1). EI mandato de Gobierno
Digital es coordinar y asesorar intersectorialmente a los érganos de la Administracion del
Estado en el uso estratégico de las tecnologias digitales, apoyando su uso, datos e
informacién publica para mejorar la gestién y la entrega de servicios cercanos y de calidad a

las personas.

Existe una diferencia entre el Gobierno Electrénico y la Gobernanza electrénica o
Gobernabilidad digital, en la literatura en la primera hace referencia al uso de las Tecnologias
de Informacién “TIC” para mejorar la calidad de los sectores publicos y que en algunos casos
solo se limita al uso de internet, en cambio en la gobernanza electrénica se refiere a la
administracion publica con el fin de hacer procesos mas transparentes y que fluya la

comunicacion entre el Gobierno y los ciudadanos.

Una de las tantas definiciones de la gobernabilidad electrénica o gobernanza (también
conocida en inglés como IT governance) es la manera de gobernar que se propone como

objetivo el logro de un desarrollo econémico, social institucional duradero, promoviendo un
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sano equilibrio entre el Estado cdmo la sociedad civil y el mercado de la economia. (Naser &
Concha, 2011,p.12)

Las areas mas elevadas de la puesta en practica corresponden a:

Tabla 2:Elementos de la Gobernabilidad Electrénica

Areas Conceptos

1. Administracién Electrénica Relacionado con el mejoramiento de los procesos del
(e-administracion): Gobierno y del funcionamiento interno del sector publico

a través de nuevos procesos, interconexion de ellos y

sistemas de apoyo seguimiento como también el control

de las decisiones del Gobierno.

2. Servicios Electronicos(e-  Se refiere a la entrega de mejores servicios a los
servicios): ciudadanos, como los tramites interactivos (peticiones de
documentos, emision de certificados, pagos hacia y
desde organismos publicos). (Naser & Concha,

2011,p.12)

Fuente: Elaboracion propia en base Naser & Concha (2011)

El Gobierno electrénico entrega beneficios directos a la comunidad en general, tales
como: eliminacion de las barreras de tiempo y espacio como facilidad en las comunicaciones,
y acceso igualitario a la informacion, aumento del intercambio colaborativo entre distintas
reparticiones, aumento en la produccion de bienes y servicios del valor agregado, en suma,

mayor calidad de vida de los ciudadanos. (Rodriguez et al., 2015,p.1)

1.2.2 GOBIERNO DIGITAL EN CHILE

A continuacion, se detallara el contexto nacional y como esta actualmente reflejando
tanto las fortalezas del Gobierno digital como las debilidades en temas de interoperabilidad y
estructuras de los Sistemas de Informacién para evidenciar consecuentemente un analisis

institucional en los sectores publicos.

Para contextualizar el estado de Chile en materias de Gobierno digital se deben ver el
principio del siglo para luego contextualizar el estado actual, a principio como se aprecia Chile
presenta un crecimiento acelerado en temas de Gobierno Digital y su grado de avance en

una comparativa respecto a otros Paises de la OCDE.
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Figura 2:Networked Readiness Index (NRI)
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Fuente: Barros et al (2016). ESTUDIO PARA UNA GOBERNANZA DIGITAL EN
CHILE.

Chile ha tenido importantes avances en Gobierno Digital, pero aln esta lejos de las
mejores practicas y de alcanzar un mayor impacto potencial del uso de las Tl en beneficio de
sus ciudadanos y empresas. Al 1 octubre del afio 2020 se encuentra en el puesto numero 34
del ranking de Naciones Unidas sobre desarrollo de Gobierno Electrénico. Una de las
hipétesis sobre las dificultades que ha tenido para avanzar mas en uso de las TI, es la
discontinuidad de sus politicas e iniciativas de Gobierno Digital, puntualmente la ausencia de
una institucionalidad de Gobierno Digital robusta. (Barros et al., 2016).

Segun la Agenda Digital (2020), el despegue del Gobierno Digital de Chile descansa
sobre un desafio principal: alcanzar un Estado que responda a las demandas ciudadanas en
forma oportuna y eficiente; en igualdad de condiciones, independiente de su ubicacion
geogréfica. Para ello se identificaron 4 lineas de accion tendientes a:

Tabla 3:Lineas de Accion del Gobierno Electronico

Lineas de accion Definicién

1. Masificar  El uso de los tramites en linea del Estado en todo el territorio
nacional, especialmente en los municipios, y mejorar la calidad
de servicio.

2. Apoyar Las politicas sectoriales para mejorar la oferta de servicios
publicos digitales por parte de aguellas instituciones estatales
méas demandadas por la ciudadania, comenzando por los

ministerios de Salud, Desarrollo Social e Interior.

17



Lineas de accién Definicién

3. Lograr Un Estado abierto en su informacién y proactivo en la
disposicibn de servicios y aplicaciones utiles para la
ciudadania.

4. Mejorar La gestién publica para obtener resultados pertinentes con las
necesidades ciudadanas, introduciendo la innovacion como
practica efectiva y cotidiana.

Fuente: Elaboracion propia en base de Barros et al (2016).

En la actualidad Chile tiene importantes desafios, en materias de modernizacién y
Gobierno Digital, los que no han sido asumidos con la misma fuerza que en el pasado, que
llevaron a Chile a posiciones de avanzada en muchos de los indicadores
internacionales. Basta observar lo que ha ocurrido en materia de los rankings y como se ha

producido un descenso en ellos. (Barros et al., 2016)
En base al andlisis organizacional de entidades publicas en Chile: lecciéon para la
gestion y el disefio de politicas, se logra identificar la siguiente informacién, la cual es un

eslabon importante de la problematica de estudio.

Tabla 4: Respuestas de Cuestionario

Afirmacion Prom #0rg | Min Max

Los Sistemas de Informacion son compatibles entre 2.9 26 1.8 4.1
si y estan adecuadamente interconectados.
Fuente: Waissbluth et al., (2014), SERIE SISTEMAS PUBLICOS, p.5

“Cabe mencionar que la peor dimensién de gestidn se refiere a severos problemas de
compatibilidad, integracién e interoperabilidad en sistemas informaticos” (Waissbluth et al.,
2014,p.9).

Si bien Chile se encuentra en una situacion favorable frente a los demas paises
sudamericanos cabe resaltar que los estudios demuestran que no solo se debe considerar
aspectos de una entrega de servicios digitales en convenio hacia las personas, sino que
también variables administrativas como lo es un buen funcionar de los Sistemas de
Informacion internos como también una capacitacion constante a los funcionarios encargados
de dichos sistemas.

Esto se puede ver reflejado en el estudio de Barros el cual hace énfasis en lo siguiente

“Mas del 80% de las instituciones no considera mayormente las competencias digitales en la
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seleccién de sus funcionarios, ni tampoco les entrega capacitacion avanzada en esta area”.
(Barros et al., 2016,p.12)

Otros tipos de problemas se pueden encontrar en no ver los beneficios esperados en
las instituciones publicas "90% de las instituciones publicas no ha evaluado, ni estimado los
potenciales beneficios que tendria digitalizar sus tramites y procesos”. (Barros et al.,
2016,p.12)

1.2.3 GOBIERNO DIGITAL EN SERVICIOS PUBLICOS

El Gobierno Digital o electronico tienen iniciativas que pueden ir dirigido tanto a servicios
de caracter publicos como también de caracter privado el cual busca cubrir las necesidades
de los usuarios existentes, a continuacion, se vera a los usuarios que estan involucrados en

el Gobierno Digital.

Gobierno a Cliente (G2C) : son la iniciativa de Gobierno Digital destinada a brindar
servicios administrativos y de informacién a los ciudadanos a través de las TIC , desde
cualquier lugar que disponga de acceso y a cualquier hora los beneficios que aporta esta
iniciativa a los ciudadanos se traduce en ahorro de tiempo y dinero (desplazamiento a las
oficinas publicas ,esperas en las ventanillas) y flexibilidad, ademas del acceso a la

informacién actualizada que publica el Gobierno regularmente.

Gobierno a Empresa (G2E): Son iniciativas que desarrolla un Gobierno para brindar
servicios al desarrollo profesional de los empleados de la administracion publica. Representa
una herramienta para la profesionalizacion y atencién a los funcionarios publicos, su

capacitacion y una mayor participacion.

Gobierno a Gobierno(G2G): Responde a la creciente necesidad de coordinacion
intergubernamental para la gestion de diferentes tareas de administracion publica:
presupuestos, adquisiciones, planificacién, gestién de infraestructuras e inventarios, entre

otras.

Gobierno a negocios (G2B): son iniciativas de Gobierno Digital destinadas a brindar
servicios administrativos y de informacién a las empresas a través de las internet. Es
importante considerar el tipo de empresa y el sector al que se esta atendiendo, ya que la
estrategia de desarrollo debe estar alineada con los intereses y las prioridades del sector

privado mayoritario. (Naser & Concha, 2011,p.18)
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1.2.4 CRITERIOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE GOBIERNO

Si bien es dificil encontrar criterios para el cumplimiento de objetivos del Gobierno para
el desarrollo de una buena interaccion entre el Gobierno Digital y los Sistemas de Informacién
se da seguimiento a indicadores de desempefio global que permite monitorear la gestion del
Gobierno.

Los indicadores de desempefio permiten evaluar aspectos relevantes de la gestion de
las instituciones publicas; entre otros, los aspectos estratégicos de la provision de los bienes
y servicios y el resultado que éstos generan en los usuarios finales, asi como sus principales
caracteristicas (niveles de produccion, costos promedio, cobertura, focalizacion y tiempos de
respuesta o resolucién de reclamos a los usuarios, entre otros). (Direccion de Presupuestos,
2018)

1.2.5 CRITERIOS DE MANEJO DE INFORMACION SENSIBLE

En términos de manejo de informacion sensible el Gobierno Chileno ha dictado una ley
de proteccién de datos en cuanto al uso adecuado de la informacién personal como se vera

a continuacion, la cual los define como:

Datos sensibles, aquellos datos personales que se refieren a las caracteristicas fisicas
0 morales de las personas 0 a hechos o circunstancias de su vida privada o intimidad, tales
como los héabitos personales, el origen racial, las ideologias y opiniones politicas, las
creencias o convicciones religiosas, los estados de salud fisicos o psiquicos y la vida sexual.

En cuanto a la sancion la ley sostiene que:

La persona natural o juridica privada o el organismo publico responsable del banco de
datos personales debera indemnizar el dafio patrimonial y moral que causare por el
tratamiento indebido de los datos, sin perjuicio de proceder a eliminar, modificar o bloquear
los datos de acuerdo con lo requerido por el titular o, en su caso, lo ordenado por el tribunal.
(Derecho a la Privacidad Ley no. 19.628, 1999)
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CAPITULO II: SISTEMAS DE INFORMACION EN EL SECTOR
PUBLICO EN CHILE

Dentro de este capitulo primeramente se presentard el concepto de Sistemas de
Informacion en servicios publicos en Chile para lograr una mayor contextualizaciéon de dicha
tematica, se mencionan algunos Sistemas de Informacién publicos presentes en Chile. Luego
se identifican los criterios de evaluacién de Sistemas de Informacion publicos en base a la
literatura para evaluar los Sistemas de Informacion del servicio publico en estudio. En
consecuencia, se describird el Fondo Nacional de la Discapacidad y el Servicio Nacional de
la Discapacidad, estos servicios publicos se trataran dentro de la investigacién, culminando
con la identificacion de sus Sistemas de Informacién, dichos sistemas tendran una relacion

directa con la problemética presente.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACION EN SERVICIOS PUBLICOS

Luego de definir los principales conceptos de Gobierno Digital como también los
Sistemas de Informacion se dara a conocer los conceptos de los servicios publicos y su
definicion para pasar consecuentemente a los criterios y evaluaciones de los Sistemas de

Informacion en Chile.

2.1.1 CONTEXTO GENERAL DEL SERVICIO PUBLICO EN CHILE

Cabe destacar que los servicios publicos a modo general son aquellos servicios que se
ofertan, bien sea por el Estado, el sector privado o formas de asociacién entre éstos, o por la
propia comunidad, a través del ejercicio de la autogestion, cubriendo un amplio rango de
funciones publicas, basados en los principios de universalidad e inclusion social. Sin
embargo, una parte significativa de tales servicios no son gratuitos y tienen un precio de
mercado, asumiendo diferentes modalidades que van desde el cobro del precio real hasta
mecanismos de subsidio.(Varela Barrios, 2008)

Si bien en el parrafo anterior habla de servicios publicos a modo general cabe
mencionar que la ley en Chile sefiala lo siguiente. Los servicios publicos son érganos
administrativos encargados de satisfacer necesidades colectivas, de manera regular y
continua. Estardn sometidos a la dependencia o supervigilancia del presidente de la
Republica a través de los respectivos Ministerios, cuyas politicas, planes y programas les
correspondera aplicar, sin perjuicio de lo dispuesto en los Articulos 22, inciso tercero, y 30.

La ley podra, excepcionalmente, crear servicios publicos bajo la dependencia o
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supervigilancia directa del Presidente de la Republica. (Decreto con fuerza de ley LEY N°
18.575, 2001)

En base a las explicaciones generales y especificas de los servicios publicos es
necesario explicar brevemente el contexto en el cual se desenvuelven los servicios publicos.
En Chile existen un total de 24 ministerios los cuales son 6rganos que se encargan de
administrar los servicios publicos, en el afio 2021 existe un total de 162 servicios publicos en
el pais, los nombres de algunos de estos servicios publicos son, Servicio Nacional de
Menores (SENAME), Servicio Nacional del Adulto Mayor (SENAMA), Direccion de
Presupuestos (DIPRES), Servicio de Impuestos Internos (Sll), Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS) entre otros.

2.1.2 SISTEMAS DE INFORMACION DE SERVICIOS PUBLICOS

Como producto del analisis exploratorio de algunos autores se logra rescatar que
“Algunas instituciones chilenas han desarrollado sistemas tecnolégicos de alta calidad, de
clase mundial. Por ejemplo, el sistema de declaraciones tributarias del Servicio de Impuestos
Internos (Sll) y el portal web de Compras Publicas, ChileCompra. Ellos han sido, sin embargo,
excepciones y no la regla”.(Waissbluth et al., 2014,p.9) También existen Sistemas de
Informacion transversales en los servicios publicos como es “El Sistema de Informacion para
la Gestidon Financiera del Estado (SIGFE) es un Sistema de Informacion administrativa y
financiera cuya cobertura abarca a todos los 6rganos y servicios publicos del Gobierno
Central, regidos por la Ley de Administracion Financiera del Estado (DL 1.263). El organismo
técnico encargado de su administracién es la Direccién de Presupuestos del Ministerio de
Hacienda”. (DIPRES, n.d.), Otro Sistema de Informacion que se puede mencionar es el
Sistema Integrado de Informacién Social por sus siglas SIIS es el encargado de registrar,
almacenar y procesar informacion légica de los atributos sociales, civiles y socioeconémicos
de la poblacién prioritaria de atencién por parte del Estado garantizando a su vez el acceso a
un conjunto de prestaciones y beneficios sociales, en conclusién el Sistema SIIS es la una
plataforma tecnolégica que recoge la informacién de la poblacibn mas vulnerable del pais,
este sistema ha permitido ir desarrollando programas sociales el cual estan bajo el desarrollo

del Ministerio de Desarrollo Social (Ministerio de Desarrollo Social, n.d.)

En contraste a esto los Sistemas de Informacion de alta calidad de los servicios publicos
son pocos ya que la mayoria presenta deficiencia, la utilizacion de sistemas ERP en el sector
publico no se comparan con el sector privado en Chile, donde “El ERP es la solucion

corporativa mas utilizada en las grandes empresas chilenas, ya que casi el 77% cuenta con
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este tipo de solucion. Ademas, hay rubros en los que casi el 100% los utiliza, como sucede
en la mineria y en la industria de alimentos y pesca” y “No obstante, hay otras areas, como la
administracién publica, donde menos de un 40% de organizaciones adopta un ERP, muchas

veces por desconocimiento o burocracia” (Veraz-Cruz, 2015).

2.1.3 CRITERIOS DE EVALUACION DE SISTEMAS DE INFORMACION PUBLICOS

En cuanto a criterios de evaluacion en la actualidad Chile cuenta con un servicio de
evaluacion en base a indicadores de desempefio la cual est4 encargada la direccion de
presupuestos (DIPRES) que a su vez no solo se encarga de la elaboracién de un
presupuesto, sino que también elaborar informacién relevante en el desempefio del sector
publico. Sin embargo, dichos indicadores son de desempefio y no abordan los Sistemas de
Informacion en el sector publico, existe el Modelo de Madurez de Gobierno Digital (MMGD)
el cual contempla un andlisis multidimensional a los servicios publicos en Chile, por
consiguiente, en este capitulo se menciona el modelo y sus derivados, para seleccionar

posteriormente las dimensiones y a continuacion se detalla dicho modelo.

El término "madurez" se utiliza a menudo para especificar el estado de una organizacion
y su nivel de preparacion para determinadas areas. El modelo de madurez siempre ha sido
fuerte en tecnologia y organizacion. Los mas reconocidos son los que pertenecen a la familia
de modelos de madurez y capacidad. Al principio, estos eran principalmente para la industria
de software, sin embargo, ha visto su aplicacién no solo limitada a estas areas puesto que
este modelo tiene aplicaciones en el campo de la economia. El modelo de madurez se define
como "Los elementos basicos de un proceso efectivo en una o mas disciplinas y describen
un camino de mejora evolutiva de un proceso caédtico a un proceso maduro con calidad y
mejora de la eficiencia". La definicion anterior apunta a la mejora continua en las diferentes

areas y organizaciones involucradas. (Alonso, 2021)

El modelo de MMGD tiene componentes en base a 4 dominios, 12 subdominios vy
variables 41 |las cuales presentan una escala de medicion creciente que va desde el nivel 1
siendo “no existe desarrollo”, el nivel 2 se llama de desarrollo incipiente, el nivel 3 es el nivel
de desarrollo intermedio, y el nivel maximo 4 es de “desarrollo avanzado”, estas variables a
su vez guardan cierta relacion con las metas y objetivos de la estrategia y desarrollo del
Gobierno Digital ,tales son Interoperabilidad, clave Unica, firma electrénica, y politica de datos

abiertos, entre otras. (Universidad Técnica Federico Santa Maria, 2015)

Ademas, la estrategia del Gobierno Digital considera 4 lineas de accion las cuales se

alinea con los @mbitos del Modelo de Madurez las que se definen como:
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Capacidades generales: Este dominio mide la capacidad de un servicio publico para
disponer de los factores contextuales consistentes para desarrollar el Gobierno Digital.
Comprende actividades estratégicas para gestionar recursos Tl alineados con el negocio y
gestion del capital humano

Servicios a la ciudadania: Este dominio tiene por objeto medir los servicios en linea

multicanales que sean efectivamente usados por clientes satisfechos.

Habilitantes del Gobierno Digital: Dominio que permite medir los protocolos y
mecanismos de seguridad y privacidad, que permitan una interoperabilidad protegida de los

datos, asi como una identidad Unica protegida

Gobierno Abierto: Dominio que considera el estado de la publicacién de datos por la
entidad, su grado de implicacion en el estimulo y ayuda a la labor de los agentes
reutilizadores, como también el grado de atencién y participacion ciudadana.(Universidad

Técnica Federico Santa Maria, 2015,p9)

2.2 DESCRIPCION DEL FONDO NACIONAL DE LA DISCAPACIDAD Y EL
SERVICIO NACIONAL DE LA DISCAPACIDAD

El presidente de la republica es el encargado de los diferentes Ministerios del Gobierno,
El Ministerio de Desarrollo Social y Familia debe coordinar diferentes Servicios Publicos, uno
de estos servicios publicos es el Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS) ex Fondo
Nacional de Discapacidad (FONADIS).

Para tener una mayor claridad de la institucion de estudio, en este apartado se describe
el Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS), el cual se transforma de un fondo a un
servicio publico, ademas se mencionan los sistemas que operan en dicho servicio publico,

cabe mencionar que SENADIS se encuentra en una transicién de su sistema FONAWEB al

nuevo sistema CONVERGES.

2.2.1 FONDO NACIONAL DE LA DISCAPACIDAD

El Fondo Nacional de la Discapacidad fue creada en el afio 1994 para la entrega de
ayudas técnicas a las personas con discapacidad, la ley sefala lo siguiente “Créase una
persona juridica de derecho publico denominada "FONDO NACIONAL DE LA
DISCAPACIDAD", de caracter autbnomo, con plena capacidad para adquirir, ejercer

derechos y contraer obligaciones, cuya finalidad sera administrar los recursos mencionados
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en el articulo 54, en favor de las personas con discapacidad a que se refiere la presente ley”

( Ley de integracion social de las personas con discapacidad N°19.284, 1994).

2.2.2 SERVICIO NACIONAL DE LA DISCAPACIDAD

Es un servicio puablico funcionalmente descentralizado y desconcentrado
territorialmente, que tiene por finalidad promover el derecho a la igualdad de oportunidades
de las personas con discapacidad, con el fin de obtener su inclusion social, contribuyendo al
pleno disfrute de sus derechos y eliminando cualquier forma de discriminacién fundada en la
discapacidad, a través de la coordinacion del accionar del Estado, la ejecucion de politicas y

programas, en el marco de estrategias de desarrollo local inclusivo. (SENADIS, 2021)

A continuacién, se detallara la misién y los objetivos estratégicos de SENADIS o

Servicio Nacional de Discapacidad que dan cumplimiento con a promover la igualdad.

La mision del Servicio Nacional de la Discapacidad es promover el derecho a la
igualdad de oportunidades de las personas con discapacidad, con el fin de obtener su
inclusion social, contribuyendo al pleno disfrute de sus derechos y eliminando cualquier forma
de discriminacion fundada en la discapacidad, a través de la coordinacion del accionar del
Estado, la ejecucion de politicas, planes, programas e iniciativas que contribuyan a mejorar
la calidad de vida de las personas con discapacidad, en el marco de estrategias de desarrollo
territorial inclusivo.(SENADIS, n.d.)

Sus objetivos estratégicos estan enfocados en:

e Promover una cultura de igualdad de oportunidades y no discriminacion.

¢ Gestionar la incorporacion de la variable discapacidad en politicas publicas, planes,
programas, iniciativas, proyectos y estrategias de desarrollo inclusivo, a través del trabajo
intersectorial y territorial.

e Promover y proteger el ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad,
contribuyendo a su plena participacion en la sociedad, el disfrute de sus derechos y la
eliminacién de cualquier forma de discriminacion.

¢ Contribuir a la inclusion social, laboral y educativa de las personas con discapacidad,
favoreciendo el desarrollo de su vida autbnoma.

¢ Generar, desarrollar y actualizar informacién sobre discapacidad que permitan contar
con un diagnéstico de la realidad nacional que permita la pertinencia y eficacia en el desarrollo
de las politicas publicas.

¢ Optimizar el acceso, oportunidad y calidad de nuestros bienes y servicios para las

personas con discapacidad a través de la mejora continua de los procesos. (SENADIS, n.d.)
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2.3 SISTEMAS DE INFORMACION FONAWEB Y CONVERGES UTILIZADOS
POR SENADIS

En este apartado se mencionaran y se caracterizardn los Sistemas de Informacién
pertenecientes al Servicio Nacional de Discapacidad dado su naturaleza y sus principales
funciones dentro de SENADIS.

2.3.1 FONAWEB

El Sistema de Informacion que utiliza FONADIS desde sus inicios es el sistema
FONAWERB, este sistema se utiliza para “La gestion interna del Servicio en los procesos de
Ayudas Técnicas y de Fondos Concursables (Adquisicién y distribucion de Ayudas Técnicas,
firma de convenios con beneficios, entrega de recursos aprobados, rendiciones de cuentas,
supervision de proyectos, acreditacion de organizaciones, entre otros) se apoyan en un
sistema informatico denominado FONAWERB, el cual fue desarrollado con tecnologia de hace
mas de 15 afos” este Sistema de Informacion. 2019), este sistema tiene la caracteristica de

un sistema “G2C, G2G y G2E” con un tipo de “Sistema de Comunicacién y colaboracién”.

2.3.2 CONSTRUYENDO VERTICALES DE GESTION (CONVERGES)

En el afio 2019 se presenta un proyecto para la renovacién de los Sistemas de
Informacion en SENADIS, en dicho proyecto se sefala lo siguiente “Claramente el disefio de
esta plataforma informética apunta a mejorar sustantivamente los tiempos de entrega de las
ayudas técnicas a los beneficiarios que se encuentran en situacion de discapacidad, para el
caso de los fondos concursables apunta a mejorar principalmente el control en la
transferencia de recursos, rendicion de cuentas y supervision de los proyectos financiados y
para el programa de residencias, el control y la gestion de los recursos otorgados a
instituciones, la rendicion de cuentas y la supervision de las residencias financiadas”. (, 2019),
al igual que el Sistema anterior y dado que es el Sucesor de dicho Sistema tiene la
caracteristica de un sistema “G2C, G2G y G2E” con un tipo de “Sistema de comunicacion y

colaboraciéon”.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se aborda la problematica, los objetivos generales y especificos,
el enfoque metodoldgico a utilizar con sus fases respectivas y la adecuacion del Modelo de
Madurez de Gobierno Digital en cuanto a la categorizacion de los elementos. A continuacion,
se dan a conocer los aspectos mencionados anteriormente, puesto que son fundamentales

para el desarrollo del presente estudio.

3.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Es importante destacar que existen algunos estudios en Chile los cuales indican que
los Sistemas de Informacion en servicios publicos presentan severos problemas de
interoperabilidad, compatibilidad e integracion de los datos, a causa de aquello se estudiara
al Servicio Nacional de la Discapacidad, dado que este servicio publico se encuentra en el
afio 2021 en una transicidn de sus Sistemas de Informacién. Por consiguiente, es preciso

declarar la pregunta de investigacion, a continuacion, se expone dicha interrogante:

¢Existen en el Servicio Nacional de la Discapacidad problemas en los Sistemas de
Informacion de caracter de interoperabilidad, compatibilidad e integracién de los datos en el
periodo del 2010 al 20217

3.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A continuacién, para un mejor analisis y para responder a la pregunta de investigacion

se detallaran los objetivos tanto generales como especificos los cuales son:

3.2.1 OBJETIVOS GENERALES

“Analizar los Sistemas de Informacion FONAWEB y CONVERGES en SENADIS en el
periodo 2010 al 2021”

3.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir conceptos de Sistemas de Informacién, disefio, incongruencias e
inconsistencias.

¢ Describir los Sistemas de Informacion del sector publico, Gobierno Digital.

« Caracterizar los Sistemas de Informacion FONAWEB y CONVERGES en el periodo
del 2010 al 2021 implementados en SENADIS.
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e Analizar la interoperabilidad, compatibilidad e integracion de los Sistemas de
Informacion FONAWEB y CONVERGES.

e Proponer posibles mejoras a los Sistemas de Informacion de SENADIS FONAWEB y
CONVERGES.

3.3 ENFOQUE METODOLOGICO

El presente estudio cuenta con un enfoque cualitativo, este enfoque se selecciona
cuando el propdsito es examinar la forma en que los individuos perciben y experimentan los
fendbmenos que los rodean, profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones y
significados. Puesto que el estudio analiza los Sistemas de Informacion FONAWEB Y
CONVERGES mediante la aplicacion de entrevistas , la cual utiliza la recoleccién y andlisis
de los datos para afinar las preguntas de investigaciéon o revelar nuevas interrogantes en el
proceso de interpretacion (Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014).ademas segun
W.Creswell (2014) es un medio para explorar y entender el significado individual o grupa la

cual involucra preguntas de caracter emergentes.

El enfoque metodolégico sefialado anteriormente contempla 4 etapas o fases las cuales

son: la fase preparatoria, trabajo de campo, analitica e informativa (ver figura 5).
Figura 3. Etapas De Modelo Cualitativo

PREPARATORIA Frm————--
PROYECTO _ |

’, :DE INVESTIGACION |

_______ 4

I paos |
RECOGIDS I AcUMULADOS |
FRODUCTEVA
DE DATOS

DISPOSICION Y
TRANSFORMACION
DE DATOS

OBTENCION DE
RESULTADOS Y
VERIFICACION DE
CONCLUSIONES

5 > INFORMATIVA

|

| INFORME |
| DE INVESTIGACION |
|

Fuente: Rodrigues Gomez et al., (1999). Metodologia de la investigacion cualitativa, p.64
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Fase preparatoria: Es la fase inicial en donde se contemplan dos etapas reflexivas y
disefio en donde el investigador da a entender su ideologia estableciendo un marco teorico y
conceptual, segun Rodrigues Gémez et al. (1999) en la etapa reflexiva el investigador
posiblemente intentara clarificar y determinar el topico de interés y describir las razones por
las que elige el tema. En la segunda etapa por otro lado es planificar y disefiar la investigacion
la cual responde a las siguientes preguntas las cuales se respondieron en los capitulos

anteriores:

A. ¢, Qué disefio resultard mas adecuado a la formacion, experiencia y opcion

ético-politica del investigador?

B. ¢, Qué o quién va a ser estudiado?

C. ¢, Qué método de integracion se va a utilizar?

D. ¢, Qué técnicas de investigacion se utilizaran para recoger y analizar los datos?
E. ¢Desde qué perspectiva, o marco conceptual, van a elaborarse las

conclusiones de la investigacién? (Rodrigues Gémez et al., 1999).

Fase de trabajo de campo: Esta Fase se divide en dos etapas las cuales son “Acceso
al campo” la cual se entiende como un proceso por el que el investigador va accediendo
progresivamente a la informacién fundamental para su estudio y por otra parte se encuentra
la “Recogida productiva de datos” la cual comienza para la recogida de datos y el andlisis de
los datos que interesan para el desarrollo de la investigacion utilizando distintos métodos de
manejo de datos (Rodrigues Gémez et al., 1999).

Fase analitica :El analisis de la informacion se contempla en tareas las cuales son:
“a)reduccion de datos , b) disposicion y transformacién de datos y ,c) obtencion de resultados
y verificacién de conclusiones” (Rodrigues Gomez et al., 1999). el tratamiento y el analisis
de la informacion por medio del apoyo informatico son cruciales en el analisis de la
informacién dado que con este se permiten hacer célculos rapidos y de forma gréafica por
medio de tablas y graficos que permitan una mejor conclusiéon

Fase informativa: Es la etapa culmine en donde se realiza la presentacién de la
informacién en donde el investigador alcanza la comprensién del fendbmeno estudiado, la cual
el andlisis es sustentado con datos consistentes y que apoyen a la investigacion. En la
difusién del informe se puede presentar de dos formas: a) como si el lector estuviera
resolviendo un puzle con el investigador ,0 B)ofrecer un resumen de los principales hallazgos
y entonces presentar los resultados que apoyen las conclusiones (Rodrigues Gomez et al.,
1999).
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3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio surge desde el planteamiento de la problematica hasta la inmersién de inicial
y el trabajo de campo el cual a su vez va por la naturaleza de este puede ir sufriendo
modificaciones, dentro del disefio se cuentan con distintas etapas las cuales son: inmersioén
inicial y profunda en el ambiente, estancia en el campo, recoleccion de los datos, analisis de
los datos y generacion de teoria. (Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014)

Los disefios basicos de la investigacion cualitativa se pueden enlistar como: s: a) teoria
fundamentada, b) disefios etnogréficos, c) disefios narrativos, d) disefios fenomenoldgicos,
e) disefios de investigacion-accion y g) estudios de caso cualitativos. (Fernandez Collado &
Baptista Lucio, 2014)

Investigacion-accion: Diagnéstico de problematicas sociales, politicas, laborales,
econdmicas, etc., de naturaleza colectiva. Categorias sobre las causas y consecuencias de

las problematicas y sus soluciones. (Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014,p.471)

Por consecuente la Eleccion del disefio es “investigacion Accion” dado que el disefio se
acomoda a las caracteristicas de resolver una problematica a una instituciéon, grupo o
comunidad, ademas su instrumento de recoleccion de datos mas comun se basa en
entrevistas, reuniones y cuestionarios para luego realizar un diagndstico y reportar un

diagndstico acerca de la problematica estudiada.

3.5 TRABAJO DE CAMPO
En cuanto al trabajo de campo como se comentd anteriormente existen dos etapas las
cuales son acceso al campo y la recogida productiva de datos las cuales se veran a

continuacion.

3.5.1 ACCESO AL CAMPO

El presente estudio busca analizar los Sistemas de Informacién en el sector publico,
especificamente en FONAWEB Y CONVERGES en relacion con las posibles incongruencias,
inconsistencia y resistencias al cambio que pudiesen presentar dichos sistemas, en este
sentido se selecciona una muestra en base al organigrama del Servicio Nacional de la
Discapacidad (Anexo Il) considerando los departamentos de Tecnologia de la Informacién y

Control de Gestion.
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3.5.2 TECNICAS Y RECOGIDA DE DATOS

Las entrevistas semi estructuradas se realizaron a los Depto. Tecnologia de la
Informacion y Depto. Control de Gestion, especificamente a los jefes de dichos
departamentos, en caso de no tener disponibilidad el jefe de departamento se realizara la
entrevista a los sucesores de aquellos.

Dichas entrevistas fueron de caracter cualitativo, es decir, entrevistas semi
estructuradas aplicando una serie de preguntas relacionadas a las diferentes categorias y
subcategorias del Modelo de Madurez de Gobierno Digital (MMGD) seleccionado la
informacion pertinente al estudio realizado, la adecuacién del modelo se realiz6 mediante la

colaboracion de expertos discriminando los aspectos mas relevantes.

La aplicacion de las preguntas se hizo en funcion de la experticia de cada departamento,
es decir, las preguntas del instrumento se discriminaran en base al conocimiento de cada
departamento, esto se debe principalmente al nivel de tecnicismo que presenta cada
pregunta, por lo cual no se puede aplicar el instrumento en su totalidad a cada departamento

perteneciente a la muestra.

3.6 ANALISIS DE DATOS

Para el andlisis de los datos recopilados de las diferentes entrevistas realizadas a los
funcionarios de SENADIS se contemplan cuatro fases, las cuales son en base al autor
Rodriguez Gémez.

3.6.1 FASE ANALITICA

Para determinar la fase analitica se describe el proceso general de analisis de datos

cualitativos, contemplando sus tres fases.
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Figura 4: Proceso General de analisis de datos cualitativo

Proceso general de analisis de
datos cualitativos

¥
Tareas
Y Y ¥

Obtencion y
verificacion de
conclusiones

Verificacion de
conclusiones
Proceso para

alcanzar
conclusiones

Disposicion y
transformacion de
datos

Transformacion

Proceso para
obtener
resultados

sapepinoy |-

Identificacien y
clasificacion
de elementos

Y

Operaciones |-

Fuente: Tareas implicadas en el andlisis de datos. (Gémez et al., 1999)

En la fase analitica contempla tres tareas o procesos basicos las cuales son:

A. Reduccion de datos: En esta etapa se redujeron los datos de la entrevista
semiestructurada aplicada a los funcionarios de SENADIS la cual se dividieron en 3 etapas:

Separacion de unidades: En esta etapa se dividieron los temas en segmentos o
unidades relevantes y significativas por lo que se tomé la entrevista grabada y se traspasé
por herramientas tecnoldgicas como Youtube que ayudaron a la transcripcion.

Identificacion y clasificacion de unidades: Una vez separado los datos y los aspectos
relevantes se clasificaron de acuerdo con sus categorias pertinentes para luego asignar un
orden.

Sintesis y agrupamiento: Una vez clasificados, identificados y categorizados se
procedi6 a sintetizar ain mas la informacion contenida.

B. Disposicion y transformacion de datos: Una vez clasificada y agrupada la
informacién se procedié por medio de la herramienta ATLASTI a generar gréficos y sintetizar
la informacion

C. Obtencién de Resultados y verificacion de conclusiones: Por medio de la etapa
anterior se llegd a un andlisis de conclusiones tomando los recursos y los mapas creados por
la herramienta ATLASTI, se analizé el estado actual de SENADIS mediante los puntos de

interoperabilidad, integracion y compatibilidad
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3.6.2 CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS

Las categorias, subcategorias y las diferentes dimensiones expuestas a continuacion,

son la adecuacion del Modelo de Madurez de Gobierno Digital (MMGD), se selecciona

solamente las categorias, subcategorias y dimensiones mas relevantes para el estudio,

desagregando la informacion de poco interés, esto se realizé mediante la colaboracion de

expertos los cuales aportaron en la discriminacion de las diferentes dimensiones del modelo

mencionado anteriormente.

Tabla 5: Estructura jerarquica de Categorias, Subcategorias y Dimensiones

CATEGORIAS

Capacidades Generales
(Contextuales)

SUBCATEGORIAS

Alineamiento Estratégico

DIMENSIONES

Alineamiento Plan Informatico con
Estrategia Institucional

Gestion de Proyectos TIC

Gestion de Proyectos

Alineacion y Gestion de Proyectos
Tl

Capital Humano y Gestién
del Cambio

Capacidades Profesionales
Personal Tl

Gestion del Cambio

Habilidades para el Desarrollo de
las TI

Servicios Orientados a la
Ciudadania (Oferta)

Experiencia y Satisfaccion
del Usuario

Implementacion de Tramites en
Linea

Desarrollo de Sitios Web de
Acuerdo con la Experiencia del
Usuario

Innovacién Institucional

Gestion de Procesos

Redisefio y Digitalizacién de
Procesos de Negocio

Indicadores de Eficacia de Procesos
Digitalizados

Habilitantes de Gobierno
Digital

Software Publico y Cloud
Computing

Gobierno en la Nube

Neutralidad Tecnoldgica Informada

Software Publico

Seguridad, Proteccion,
Identidad y
Firma Electrénica

Uso de Firma Electronica

Uso de Sistema de Identidad Unica
Electrénica

Seguridad de la Informacion

Proteccién de Datos Personales

Interoperabilidad del Estado

Integracion de la Informacién para
Realizar Tramites

Marco Normativo de Interoperacion

Disponibilizar Servicios Web o
Informacion para Interoperar

Gobierno Abierto

Datos Abiertos

Publicacion de Datos en Formatos
Abiertos

Normativa de Datos Abiertos
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CATEGORIAS SUBCATEGORIAS DIMENSIONES

Formato y Licencia de Publicacion y
Uso de Datos

Participacién Ciudadana en |Acceso a Informacion Relevante
Linea Acceso a Consultas Publicas
Fuente: Elaboracion propia en base al Modelo de Madurez de Gobierno Digital.(Universidad
Técnica Federico Santa Maria, 2015).

3.7 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Las preguntas de estudio se sometieron a una validacion realizadas por expertos que
permitié6 medir tanto la congruencia, claridad y sesgo. Se determiné que el perfil de expertos
debia estar enfocados al area de Control de Gestibn como también a los Sistemas de

Informacion.

Se inici6 la validacion mediante correos electronicos a 4 expertos los cuales fueron
informados el dia 27/08, solo 2 respondieron a tiempo y se tuvo que solicitar otro experto al
03/09. La finalidad del estudio era evaluar las 34 preguntas iniciales y si cumplian
primeramente con congruencia y claridad evaluadas mediante una escala Likert en donde 1
era “muy deficiente” y 5 “muy bien” en cuanto al sesgo se evalué en una variable binaria de
“SI"y “NO”.

A continuacion, se detalla el 4rea de dominio de cada experto:

Tabla 6 Especialidades de Expertos

Experto | Control de gestion Sistemas de Informacién | validacion de
instrumentos
A v v
B v
v

Fuente: Elaboracién propia.
En cuanto a los resultados de los validadores fueron los siguientes:

Tabla 7:Promedio total de variables estudiadas

Promedios tota!es por 4,57
congruencia
Promedlos‘totales por 4,53
claridad
Total, de sesgo 04/94

Fuente: Elaboracién propia.
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Se puede observar que los promedios de tanto congruencia y claridad son altos y muy
cercanos a 5 por lo que la mayor parte de las preguntas se redujeron y se cambiaron acorde
a su redaccion o la repeticion de preguntas redundantes, como también en la totalidad de
sesgo fue de un 4% respectivamente dando lugar a la revisioén y correccién de estas.

En cuanto a la confiabilidad se contacté con un experto que tuviera experiencia en las
areas de control de gestion, tecnologias de informacién como también en gestién publica todo
esto con el fin de determinar el tiempo de respuesta, la claridad y sus retroalimentaciones del
instrumento en cuestion. La entrevista fue via GoogleMeet la cual culmino a los 30 minutos
con 38 segundos, en la confiabilidad el experto menciond el cruce de preguntas para luego

hacer una comparacién mas enriquecedora.

En cuanto al instrumento final ajustado este se vio aumentado por el cruce de

preguntas a un total de 35.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

El presente capitulo tiene por finalidad mostrar el andlisis que se llevé a cabo mediante
la aplicaciéon de tres entrevistas, una al Depto. de Control de Gestion y dos entrevistas al
Depto. de Tecnologias de la Informacion, los resultados fueron categorizados gracias al
andlisis de la herramienta de Atlas-Ti mediante la generacién de diagramas que se visualizan
en el (anexo V) como también a la reduccion y sinterizacion de los aspectos mas relevantes
para la investigacion, se utilizé bibliografia externa o secundaria como lo son documentos de

la contraloria para detectar posibles fallas en uno de los Sistemas de Informacion.

A continuacion, se da a conocer el andlisis de los Sistemas de Informacion FONAWEB Y
CONVERGES implementados en SENADIS, mediante categorias, las cuales son
capacidades generales, servicio orientado a la ciudadania, habilitante de Gobierno Digital y

Gobierno abierto.

4.1 CAPACIDADES GENERALES

El sistema FONAWEB lleva mas de 15 afos en la Institucion, siendo uno de los
sistemas mas antiguos del SENADIS, cabe destacar que los aspectos técnicos mas generales
a resaltar como afirma la entrevista realizada al Depto. de Tecnologias de la Informacion “...El
Sistema de Informacién FONAWEDB esta programado con Active Server Pages (ASP) 2.0...”,
de forma adicional este Sistema fue desarrollado por una Empresa externa, sin embargo, este
sistema es de codigo abierto, siguiendo con los aspectos técnicos “...las bases de datos son
gestionadas con SQL Server...” software propietario perteneciente a Microsoft., este sistema
presenta problemas de seguridad, interoperabilidad y obsolescencia dado que es un sistema
muy antiguo, este sistema fue hackeado el afio 2015 dejando a SENADIS sin Sistemas de
Informacion por casi un afio, por esta razon el afio 2019 se elabora un nuevo proyecto de
desarrollo denominado CONVERGES, generando funcionalidades en un ambiente mas
seguro y actualizado tal como lo afirma el Depto. de Tecnologias de la Informacién “...A partir
del afio 2019 se fue elaborando un nuevo proyecto de desarrollo que de alguna manera ha
ido generando las funcionalidades en un ambiente mas seguro que se llama CONVERGES,
pero ese es un proyecto que esta en construccion ya que FONAWERB tiene muchas opciones

b

y todavia se sigue utilizando como un sistema legado...”. Es necesario resaltar que
CONVERGES es un sistema de cédigo abierto desarrollado con lenguaje de programacion
PHP ademas de contar con una base de datos gestionada mediante MySQL, dicho sistema
ha ido implementandose mediante metodologia SCRUM y aun se encuentra en desarrollo,

por lo tanto, FONAWEB sigue operativo y se convierte en un sistema legado, las
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funcionalidades de FONAWEB que aun no incorpora el sistema CONVERGES se van
migrando paulatinamente. En cuanto a la recepcion de este no ha presentado resistencia al
cambio, esto asi lo sefiala el departamento de Tecnologias de informacién “...No ha habido
resistencia al cambio porque las mejoras en los nuevos sistemas han sido significativas y le

ayudan a la persona o al funcionario a trabajar de mejor manera con la informacién...”

Se hace énfasis en que se trabajan diariamente en dos Sistemas de Informacion los
cuales son CONVERGES y FONAWERB, estos dos trabajan en paralelo y se encargan de
levantar los procesos diarios de SENADIS, en cuanto al ultimo se esta empezando a migrar
sus funcionalidades al nuevo sistema, se tiene otro programa de atencién ciudadana
denominado CMR pero no se le hace referencia a este en el departamento de Tecnologias
de la Informacion, como se sefialaba anteriormente se busca el cambio de Sistemas de
Informacion producto de la antigiiedad de sus sistemas como lo sefiala el Depto. de Control
de Gestion “...FONAWEB se esta empezando a desarrollar de CONVERGES y también un
sistema antiguo es CMR que lo mas probable es que tenga que actualizarse todo esto a

través de la operacion de Google...”

En relacién con las capacidades del personal del Depto. de las Tecnologias de
Informacion, se observa una carencia numérica de personal para el desarrollo del Sistema de
Informacion CONVERGES, es decir, actualmente el departamento se compone de cuatro
funcionarios y solamente un funcionario es desarrollador de sistemas, debido a esto,
SENADIS realiza contratacion de personal externo mediante licitacion publica para el
desarrollo del sistema CONVERGES. Asi mismo lo sefiala el Depto. de las Tecnologias de la
Informacion “...Mas que las capacidades del personal es la cantidad de personal, nosotros
sSomos un servicio publico muy pequefo y el departamento esta conformado por cuatro
personas incluyéndome a mi, de estas cuatro personas hay un solo desarrollador de
sistemas...” complementando lo anteriormente sefialado el Depto. de Control de Gestion
afirma “...Si necesitamos desarrolladores, es algo que no hay en el servicio sobre todo para
el tema de CONVERGES...”

En conclusidn, los puntos mas relevantes dentro de esta categoria son en relacion con
FONAWEB el cual se presenta como un Sistema de Informacién obsoleto que present6
enormes fallas en el pasado a nivel de seguridad de la informacién lo que lo hace que sea un
Sistema legado que al mismo tiempo se esta reemplazando con el Sistema CONVERGES

gue pretende ser un ambiente mas amigable y seguro para la informacién de los usuarios.

Asimismo, en relacién con la resistencia al cambio no se presenta o es casi nula dado
gue el nuevo Sistema CONVERGES por la informacion recolectada se ha desarrollado para

gue sea un sistema intuitivo y facil de utilizar, se detectan problemas con relacion al personal
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de desarrollo del Sistema de Informacion CONVERGES dado que solo se cuenta con un
experto lo que ha provocado retrasos en el desarrollo de este.

4.2 SERVICIOS ORIENTADOS A LA CIUDADANIA

A propésito de la implementacion de los tramites en linea (anexo VI) como ayudas
técnicas entre otros, actualmente la mayoria de los tramites estan incorporados al Sistema
de Informacion CONVERGES, como lo menciona el Depto. de Tecnologias de la Informacion
“...El 90% del Core del negocio de la institucion esta en linea y esta de hecho nombrado en
los tramites en linea que tenemos nosotros y estos estan al nivel cuatro...”, asimismo existen
algunos tramites que no se han incorporado a la plataforma, debido a la cifra sefialada por el

departamento deben ser un niamero infimo.

A modo complementario, se sefiala que existe un indicador de procesos digitalizados
denominado tramites digitales, este indicador mide la entrega de servicios provistos por

SENADIS a la ciudadania y Empresas mediante el uso de las tecnologias de informacion.

En cuanto a las posibles innovaciones que se logran detectar en relacion con el
Sistema de Informacién CONVERGES es la posibilidad de traspasar las bases de datos de
servidores fisicos a la nube, en base a lo sefialado por el Depto. de Tecnologias de la

“

Informacion “...Las bases de datos nosotros no las tenemos hoy en dia en la nube, las

tenemos en nuestros servidores que estan en nuestra oficina...”, sin embargo, existe la
posibilidad “...Por lo menos en el sistema CONVERGES nosotros no tendriamos problemas
en migrarlo a la nube todo completo, no tenerlo ya en nuestros propios servidores, porque
esa tecnologia ya esta preparada para poder trabajar con el ambiente cloud...” evidentemente
no es posible realizar esta innovacion al Sistema de Informacion de FONAWEB debido a las
tecnologias que se utilizaron para el desarrollo del sistema, tecnologias incompatibles y

obsoletas frente a la presente solucién actual.

Finalmente se puede concluir que en cuanto a los trAmites en linea en lo que se
denomina ayudas técnicas y otros se encuentran subidos en casi su totalidad a excepcion de
otros trdmites menos relevantes y en lo que respecta a innovacion institucional si existe dado
gue el nuevo Sistema CONVERGES puede migrar a la utilizaciéon de bases de datos alojados

en la Nube en contraste de su predecesor FONAWEB.
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4.3 HABILITANTE DE GOBIERNO DIGITAL

Cabe destacar que en el afio 2012 el Sistema de Informacion FONAWEB presenta
inconsistencia en el control horario “El sistema que se utilizaba hasta diciembre de 2011 no
estaba en linea con el sistema interno de registro, alojado en la plataforma institucional
denominada FONAWEB” (Contraloria General de la Republica, 2012,p.18), en otras palabras
se logra detectar la primera inconsistencia del Sistema de Informacién FONAWERB, lo cual no

es un caso aislado debido a lo que ocurre a continuacion.

Al principio del afio 2015 el Sistema de Informacion FONAWEB sufre un ataque
informatico, vulnerando su seguridad y dejando en evidencia las severas falencias que
presenta dicho sistema en ese momento, segln sefiala el Depto. de Tecnologias de la

“

Informacion “...FONAWEB tiene muchos problemas de sequridad, de hecho, fue hackeado
el afio 2015...” en donde “...Se cerr6 el acceso a la base de datos y al sistema, por lo cual
ningun funcionario pudo utilizar la herramienta informética...” el periodo de dicha intervencion
fue de “...Casi 10 meses a 11 meses en donde no hubo sistema y tuvieron que volver a
mano...” de forma complementaria dicha informacion se contrasta segun lo sefalado por
parte de la Contraloria General de la Republica (2016) “Durante el afio 2015, el SENADIS fue
objeto de una intervencion no autorizada de sus sistemas informéticos, lo que generé la
suspension de los procesos vinculados a la entrega de productos estratégicos a los usuarios”,
de las evidencias anteriores se logra observar la nula preparacion del Sistema de Informacion
FONAWEB frente a ataques cibernéticos, aunando mas en dicha problematica, segun
Contraloria General de la Republica (2017) “Existe una ausencia de pruebas al procedimiento
de gestion de la continuidad del negocio, plan de recuperacion de desastres entre otras lo

gue permitia modificaciones en las bases de datos sin poder recuperarlas posteriormente”.
(p.7)

De igual manera se observa un déficit en la integridad de la informacién y la
consistencia del Sistema de Informacion FONAWEB, que se desprenden de las evidencias
anteriormente sefialadas, una de las inconsistencias que se logra apreciar es la interaccion
entre Sistemas, como sefiala la Contraloria General de la Republica (2016) “Se decidio
extraer desde el sistema SIGFE los datos, dado que, por los hechos sucedidos, no se
garantizaba la integridad de la informacion de la base FONAWEB.” Vinculado a esto la
Contraloria General de la Republica Sefal6 “El servicio auditado no verifica la consistencia
de la informacion contenida en el Sistema de Informacion para la Gestion Financiera del
Estado, SIGFE, y el sistema institucional informatico, FONAWEB” (2016).
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En cuanto a sus protocolos de seguridad se sefiala que los Sistemas de Informacion
actuales se encuentran encriptados bajo certificados https tal como lo sefala el Depto. de

“

Tecnologias de Informacion “...Ustedes se meten a CONVERGES o a la plataforma de
postulacién esta con certificado https que de alguna manera la informacién con ese certificado
viaja encriptada...”, por otro lado el sistema de identificacion cuenta con un convenio realizado
con el registro civil el cual permite reconocer al beneficiario por medio de una clave Unica
“...La clave unica tiene todos los protocolos de seguridad para poder llevar al usuario
autenticado hacia nuestra plataforma, por tanto, a la persona que se le permite acceso a la
plataforma son efectivamente la que el Registro Civil nos autentica...”, lo que se busca lograr
es generar un Sistema de Informacion robusto que cumpla con las caracteristicas
primordiales para salvaguardar la informacién de los usuarios en consecuencia de esto
SENADIS se guia bajo los protocolos de seguridad impartidos por un agente estatal que tiene
por objetivo sefialar las buenas practicas de la integridad de la informacién como también los
mismos protocolos que se deben de seguir tal como se afirma en el departamento de
Tecnologias de Informacion “...Si, como te comentaba ahora tenemos un instructivo
presidencial un encargado de seguridad de la informacion él realiza capacitaciones
normalmente, es parte de sus tareas yo sé que existia la labor antes y por lo tanto me imagino

que ha seguido existiendo...”

Adicionalmente en contraparte el departamento de control de gestidén sefiala que si
existen fallas de seguridad en los sistemas mas antiguo a raiz de su propia obsolescencia
como se sefiala a continuacion “...FONAWEB es una plataforma que nacié en el servicio que
era chiquitita y siempre fueron poniendo parches sobre parches entonces ya quedo6 en un
lenguaje informatico muy antiguo no tiene sistemas de seguridad de hecho en un minuto nos
hackearon...”. Si bien el departamento de control de gestién sefiala que hay fallas de
proteccion y seguridad de informacion sefiala que el Estado ha tomado un rol mas estricto
capacitando al personal en areas del resguardo de la informacién mediante normas ISO como
segun lo expresa “...Hemos capacitado en toda la tematica de seguridad de informacion las

normas I1SO...”

En lo que respecta a la interoperabilidad del Estado, el Sistema de Informacion
CONVERGES presenta convenios de colaboracion en sus procesos con diferentes
instituciones publicas del Estado, el Depto. de Tecnologias de la Informacién sefala
“...Nosotros por ejemplo tenemos que hacer convenios de colaboracién con otras
instituciones publicas...” en efecto este sistema es interoperable. A continuacién, se dan a
conocer fragmentos del proceso de postulacion del sistema CONVERGES que contempla

dicha interoperabilidad.
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Figura 5 Proceso de Postulacion CONVERGES

Iniciar postulacion
ingresando RUT del

- Nombre completo
- Fecha de nacimiento
- Edad

usuarno

- Sexo
- Estado civil

Validacion automatia
en plataforma
genérica Registro Cdl
- Region
-Comuna
- Direccion
- Teléfono
- E-mail

Digitalizacion
de otros
antecedentes

Fuente: Servicio Nacional de la Discapacidad.

Con relacion al proceso anterior esté considera una validacion automatica de la
informacion del postulante mediante Web Service, lo que optimiza el proceso de registro en
la plataforma CONVERGES, referente a esto el Depto. de Tecnologias de la Informacion

“

afirma “...Lo que hicimos nosotros fue generar un Web Service con el Registro Civil en
CONVERGES, donde al momento de digitar el run del postulante en el sistema le indica

inmediatamente si cumple con los requisitos de entrada...”

En igual forma sucede con el Registro Nacional de la Discapacidad (RND) y el Registro
Social de Hogares (RSH) entidades que actualmente tienen convenios con el SENADIS,
como lo indica el Depto. de Tecnhologias de la Informacion “...Por ejemplo nosotros tenemos
una interoperabilidad con el Ministerio de Desarrollo Social donde a través de las bases de
datos que ellos manejan nosotros consultamos si estan inscritos los postulantes al Registro
Social de Hogares...” debido a esto los procesos de postulacién en SENADIS se han vuelto
mas eficientes “...Por ejemplo antes recibiamos en 4.000 a 5.000 postulaciones en la parte
de Ayudas Técnicas (AT) y hoy dia estamos recibiendo casi 16.000 entonces ha subido harto

y de esa forma hemos ido midiendo las mejoras que se han ido haciendo en los sistemas...”

Se puede sefalar del Sistema de Informacibn FONAWEB como puntos relevantes,
primero la falta de protocolos de seguridad, en consecuencia, el afio 2015 presenta un ataque
informatico a sus bases de datos, segundo la inconsistencia de informacion el afio 2012
presenta inconsistencia en el control horario y el afilo 2015 el sistema no verifica la
consistencia de la informacién con el SIGFE, tercero la obsolescencia del sistema no es
compatible para la implementacion de Web Service, por lo cual este sistema presenta baja
interoperabilidad con otras instituciones del Estado. Paralelamente del Sistema de
Informacion CONVERGES se pueden sefialar como puntos relevantes, primero la alta

interoperabilidad con otras instituciones del Estado, como por ejemplo el Registro Nacional
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de la Discapacidad (RND) y el Registro Social de Hogares (RSH) lo que trae como
consecuencia una eficiencia en el proceso de postulacion, segundo presenta protocolos de
seguridad mediante clave Unica y cifrado https. A modo general se ha incorporado un
encargado de seguridad de la informacion, el cual realiza capacitaciones a los funcionarios

de SENADIS y vela por el cumplimento de la seguridad de los sistemas.

Luego de hacer énfasis a los puntos mas importantes de la presente categoria, nos
adentraremos a la siguiente categoria denominada Gobierno abierto en donde se culminara

con las tematicas faltantes del presente analisis.

4.4 GOBIERNO ABIERTO

En funcién a la publicacion de datos abiertos, el Estado ha creado una plataforma web

%siendo este un repositorio de datos abiertos (Open Data) centralizado, SENADIS no se

encuentra adscrito a dicho repositorio pudiendo corroborarse como ciudadano, segun el
Depto. de Tecnologias de la Informacién “no, no tenemos eso”, como argumento se sefiala
que “...En este formato somos consumidores de informacidon nosotros, pero no
proveedores...”, sin embargo, existe la ley N°20.285 sobre acceso a la informacion publica
(ley de transparencia) la cual tiene relacion con las consultas de la ciudadania, en donde

SENADIS tiene la obligacion de facilitar cierta informacion.

El Depto. de Tecnologias de la Informacién comenta que “...Se utiliza la misma plataforma
del Estado en términos generales, todas las instituciones publicas deben recibir estas
consultas ciudadanas a través de la plataforma de transparencia...” por lo cual SENADIS
utiliza la plataforma de transparencia para la entrega de la informacién, por lo tanto, no se
utilizan los Sistemas de Informacién para reportar a la ciudadania, no obstante cuando se
requiere informacion contenida en los sistemas se realiza lo expresado por el Depto. de
Control de Gestién “...Comunmente las bases de datos la bajan de los sistemas informaticos,
esto se los piden a informéatica y ellos hacen los cruces, pero son bien basicos la verdad luego

de esto cada area informa estd base de datos a transparencia.”

En definitiva, los Sistemas de Informacion FONAWEB y CONVERGES entregan la
informacién a la ciudadania por ley de transparencia, esto se realiza de manera manual,

puesto que existe un sistema en paralelo para la entrega de dicha informacion.

2 La plataforma se puede acceder en https://datos.gob.cl/
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CAPITULO V: ANALISIS DE SISTEMAS DE INFORMACION EN
TERMINOS DE INTEROPERABILIDAD, INTEGRACION Y
COMPATIBILIDAD

Se propone como objetivo general analizar los Sistemas de Informacion de
FONAWEB y CONVERGES en SENADIS en el periodo 2010 al 2021, es importante
considerar la relevancia del periodo de estudio, dado que el Servicio Nacional de la
Discapacidad fue creado el 10 de febrero del afio 2010, ademas, de forma complementaria
“En la actualidad esta desarrollando un proyecto informatico denominado CONVERGES, el
cual se espera esté terminado al 31 de diciembre de 2021” (contraloria general de la republica,
2020), por tal motivo se realiza el andlisis en dicho periodo; otro punto importante son los
conceptos como la interoperabilidad, compatibilidad, integracion, en el presente analisis de
los Sistemas de Informacién de FONAWEB y CONVERGES, en efecto, los conceptos
sefialados estan en funcién de la problematica en estudio en base a esto se afiadiran solo
para enriquecer la futura conclusion las tematicas de seguridad e innovacion tecnolégica que

fueron de igualmente nombrada en la recoleccion de la informacion en el proceso anterior.

5.1 ANALISIS A SISTEMAS DE INFORMACION FONAWEB Y CONVERGES
PERIODO 2010 A 2021

Se analiza el Sistema de Informacion FONAWEB y CONVERGES mediante un cuadro
de items sobre la base de la interoperabilidad, compatibilidad e integraciébn como aporte
adicional a la investigacion los puntos hombrados con anterioridad en segundo lugar se
realiza un cuadro comparativo de los Sistemas de Informacién de SENADIS, en especifico
los dos sistemas en estudio, los cuales son FONAWEB y CONVERGES para determinar sus

diferencias y por ultimo se analizara tanto la teoria para analizar los contraste del sistema.

5.1.1 Analisis del Sistema de Informacion: FONAWEB

A continuacién, se procede a un analisis de las variables estudiadas con el fin de
contrastar mediante las entrevistas si cumple con los estandares observados y porque los
cumple o no los cumple.

Tabla 8 Analisis de FONAWEB

item Observacion (entrevista)
Interoperabilidad | x | El Sistema no presenta interoperabilidad con instituciones del
Estado.

Compatibilidad x | Presenta compatibilidad con Sistema CONVERGES, no

obstante, el traspaso de la informacion es de forma manual.

43



item

Observacion (entrevista)

Integracion de la

informacioén

En la actualidad el Sistema no contempla clave Unica, sin
embargo, la institucion tiene planificado incorporar este

servicio.

Seguridad de la

Se tienen nuevos protocolos de protecciéon de la informacion,

informacién pero se hace énfasis en otros departamentos que aun existen
fallas.

Innovacion No presenta actualizacion, puesto que las funcionalidades que

tecnologica necesitan actualizarse se incorporan a CONVERGES.

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al Sistema de Informacion FONAWEB este no cumple con gran parte de

los parametros anteriores dado que si bien contempla la estructura para poder hacer el

traspaso de informacion este se debe hacer de forma manual a CONVERGES como también

no contemplan la posibilidad de interoperar con otras instituciones estatales por ultimo

contempla nuevos estdndares de seguridad, pero aun no ha implementado recursos de

seguridad como lo es la clave Unica.

5.1.2 Analisis de Sistema de Informacién: CONVERGES

Tabla 9 Tabla Analisis de Sistema de Informacion CONVERGES

item

Observacion

Interoperabilidad

El Sistema presenta interoperabilidad con instituciones del
Estado, mediante convenios Web Service con:

» Registro Civil

» Registro Nacional de la Discapacidad

» Registro Social de Hogares

Compatibilidad

Presenta compatibilidad con sistema FONAWERB, no obstante,
el traspaso de la informacion es de forma manual.
La tecnologia actualizada del Sistema facilita la integracion de

nuevas funcionalidades como Web Service.

Integracion de la

informacioén

Presenta integracibn a los sistemas y plataformas
transversales del Estado como lo es la clave Unica entre otros,
esto es posible gracias a la tecnologia actual utilizada para la

elaboracion del sistema.
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item Observacion

Seguridad de la | v' | Cuenta con certificado de seguridad https y verificacion de

informacion ingreso a la plataforma mediante clave Unica.
Innovacion v" | El posible traspaso de las bases de datos a la nube.
tecnolégica

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede apreciar que el Sistema de Informacion CONVERGES se encuentra
alineado bajo las distintas tematicas y logra cubrir estas dado sus funcionalidades como
sistema, como lo son el posible traspaso a la nube gracias a su compatibilidad con la misma
la que permite tener un mayor seguridad a futuro como también la capacidad de interoperar
con otros Sistemas del estado como lo son el Registro Civil o el Registro Social de Hogares
esto permitiendo una comunicacion efectiva entre distintos departamentos lo que proporciona

la oportunidad de consultar informacion oportuna.

Para finalizar se contrastardn ambos sistemas de informacién en base a las variables

enlistadas anteriormente vistas para contrastar sus diferencias.

5.1.3 Cuadro Comparativo de Sistemas de Informacion

A continuacién, se procedera a realizar un cuadro comparativo para contrastar los dos
Sistemas de informacion de SENADIS para posteriormente generar un andlisis de sus

principales diferencias y como estan desarrollado los mismos.

Tabla 10 comparacién entre sistemas

ftem CONVERGES | FONAWEB
Interoperabilidad | v x

Compatibilidad | v

Integracién de la | v

informacién
Seguridad de la | v x
informacién
Innovacion v x
tecnoldgica

Fuente: Elaboracién propia.

Se puede apreciar que el Sistema de Informacion CONVERGES estad mucho mejor

posicionado que su predecesor FONAWEB dado que responde mejor en la mayor parte de
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los puntos, esto se puede evidenciar dado su compatibilidad e interoperabilidad siendo que
CONVERGES al ser un nuevo Sistema de Informacion busca responder a las problematicas
del antiguo Sistema como lo son la comunicacién con otros organismos del estado, también
se puede evidenciar que en la seguridad el nuevo Sistema de Informacion busca responder
a las debilidades que se tuvo en el pasado respecto a ataques informaticos y estructurando
una mejor proteccion de datos sensibles implementando protocolos como lo son HTPPS y la

Clave Unica.

5.2 Analisis de FONAWEB y CONVERGES Respecto a la Teoria

A continuacién, se realizar4 un analisis de los puntos respecto a la teoria y si los

sistemas logran responder a estos con los estandares que plantea la misma teoria.

Tabla 11 Tabla de andlisis Tedrico

item Teoria CONVERGES | FONA
WEB
Interoperabilidad | “El principio de interoperabilidad consiste en | v/ x

que los medios electrénicos deben ser
capaces de interactuar y operar entre si al
interior de la Administracion del Estado, a
través de estandares abiertos que permitan
una segura y expedita interconexion entre
ellos” (MINISTERIO SECRETARIA
GENERAL DE LA PRESIDENCIA, 2019)

Compatibilidad “Que un mismo dato sea accesible por | v x
distintos sistemas, que los distintos sistemas,
aplicaciones etcétera, estén adecuadamente
comunicados” (Carmen de Pablos Heredero
et al, 2012).

Integracién de la | Integracién de software significa asegurar que | v/ v
informacion , .
la nueva infraestructura funcione con los
sistemas anteriores de la empresa, conocidos
como sistemas heredados, y también significa
asegurar que los nuevos elementos de la
infraestructura puedan trabajar en conjunto.

(C.Laudon & P.laudon, 2016, p.184)
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ftem Teoria CONVERGES | FONA
WEB

Seguridad de la | El Protocolo de Transferencia de Hipertexto | v/ v
informacion Seguro (S-HTTP) es otro protocolo que se

utiliza para cifrar los datos que fluyen a través

de Internet, pero se limita a mensajes

individuales, en tanto que SSL y TLS estan

diseflados para establecer una conexion

segura entre dos computadoras. (C.Laudon &

P.laudon, 2016, p.330)
Innovacion Otras tendencias complementarias que | v X
tecnolégica

conducen hacia un servicio Web 3.0 en el
futuro incluyen un uso mas extenso de la
computacion en la nube y los modelos de
negocios de software como un servicio
(SaaS). (C.Laudon & P.laudon, 2016, p.286)

Fuente: Elaboracion Propia en base a los documentos de C.Laudon & P.laudon, (2016,
p.286),MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA PRESIDENCIA (2019),Carmen de
Pablos Heredero et al (2012).

5.3 Andlisis de los Sistemas FONAWEB y CONVERGES Respecto al
Contexto

Se tomaran los resultados de la licitaciébn publica elaborados por la Universidad

Técnica Federico Santa Maria elaborados en el afio 2015 bajo las perspectivas del estudio

para proceder a un analisis comparativo, cabe sefialar que SENADIS a nivel de desarrollo de

Madurez se encontraba en un desarrollo incipiente, lo cual se desprende de una serie de

valoraciones de dominios establecidos por el estudio.

De igual manera se tomara como referencia un informe realizado por la Contraloria

General de la Republica la cual evalla el contexto que vivio SENADIS en el afio 2015 frente

a sus Sistemas Informaticos para luego finalmente contrastar su evolucién y sus avances.
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Tabla 12 Andlisis de contexto

item

Licitacion
Federico Santa
Maria.

Informe de Contraloria
General

Contexto al afio 2021 por
entrevista

Interoperabilidad

Se tiene un
desarrollo

intermedio y
sefiala que se

tienen gestiones

No Hace referencia a
esta variable

Cumple solo en el
Sistema CONVERGES
pero no en el Sistema

FONAWEB

bésicas

Compatibilidad No Hace | Se Contemplan | Sistemas de Tienen
referencia a esta | infraestructura capaz de | compatibilidad  manual
variable alojar servidores en | Sin embargo

fisicos y en la Nube 3

CONVERGES contiene
la capacidad de nuevas
tecnologias para nuevos

servicios

Integracion de la
informacion

Se tuvo un
desarrollo

intermedio

No Hace referencia a

esta variable

Su Sistema mas actual
CONVERGES contempla
Integracion bajo distintas
plataformas como

también se planea en un

futuro hacer
CONVERGES
Seguridad de la Se tiene un | Falta de protocolos en | Ambos sistemas cuentan
informacion .
desarrollo la seguridad. con protocolos de
incipiente Seguridad
Innovacioén Se tiene un | No Hace referencia a | Presenta actualizaciones
tecnolégica . .
desarrollo esta variable al sistema CONVERGES
intermedio y su posible traspaso a la

nube

Fuente: Elaboracién propia en base a Universidad Técnica Federico Santa Maria (2015)
,Contraloria General de la Republica (2018).

3 8 servidores fisicos, 3x Servidor HP DL380 en la nube por M$ 26.5 (Contraloria General de la

Republica, 2017)
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En cuanto al contexto de SENADIS en el afio 2015 al afio 2021 se han presentado
evoluciones significativas referentes a las distintos puntos estudiados y uno de estos es la
interoperabilidad que se puede ver que gracias al nuevo Sistema de Informacion
CONVERGES y su capacidad de interopeacion con los WebService del Estado a significado
una comunicacion mas eficaz por contraste aun no se llega a mejores practicas en cuanto a
la compatibilidad de los sistemas dado que estos se deben hacer de forma manual el traspaso
de la informacién , en relacion a la integracién de los sistemas heredados si bien los sistemas
contemplan gran parte del negocio estos no pueden conversar entre si dado su diferencia en
cuanto a su lenguaje , en relacion a los dos puntos finales tanto en innovaciéon tecnolégica
FONAWEB ya no presenta actualizaciones frente a CONVERGES que si lo hace dado las
nuevas necesidades de la organizacion , en cuanto a materias de seguridad SENADIS ha
evolucionado enormemente y esto se puede contrastar en medida que el servicio ha
involucrado en la incorporacion de certificados HTTPS, Clave Unica y la capacitacion de la

seguridad de la informacion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

En el presente capitulo se propone discernir a modo de conclusion si existen problemas
en los Sistemas de Informacion de caracter de interoperabilidad, compatibilidad e integracion
de los datos en el Servicio Nacional de la Discapacidad, por tanto, las conclusiones y
propuestas se abordan en funcién a la interoperabilidad, compatibilidad e integracion de los
datos respondiendo de esta forma la pregunta de investigacion.

6.1 CONCLUSIONES

A continuacién, se dan a conocer las conclusiones de la presente tesis en términos de

interoperabilidad, compatibilidad e integracion de la informacion.

INTEROPERABILIDAD

En cuanto a la interoperabilidad de los Sistemas de Informacién en especifico
FONAWEB y CONVERGES, es importante agregar los resultados obtenidos de la licitacion
publica (ID 617-14-LE14) afio 2015, en términos de interoperabilidad se sefiala que SENADIS
tiene un nivel de madurez de desarrollo intermedio, verificando una gestion basica en
interoperabilidad del Estado, es necesario destacar que el afio 2015 FONAWERB es el Sistema
de Informacién que opera al momento del levantamiento de la informacion, dentro de este
orden de ideas se logra observar que FONAWERB presenta un nivel bajo de interoperabilidad,
ex profeso segun sefalan las entrevistas, FONAWEB tiene un lenguaje informatico muy

antiguo, lo que dificultaba la interoperabilidad con otras instituciones del Estado.

En el afio 2019 se comienza con la implementacion del Sistema de Informacién
CONVERGES, como resultado FONAWEB pasa a ser un sistema legado; en el transcurso
de la implementacién de este nuevo sistema se observa una mayor interoperabilidad en sus
procesos, esto se debe principalmente a la tecnologia actual con que fue desarrollado este
sistema y la buena gestion, en efecto, SENADIS cumple con el principio de interoperabilidad
segun lo sefiala la Ley 21.180 de Transformacion Digital del Estado en Articulo 16 bis, debido
a gue interopera con otros servicios del Estado, por medio de convenios de colaboracién con
el Registro Civil, Registro Nacional de la Discapacidad y el Registro Social de Hogares,

mediante la via de Web Servicie.

Sin duda la interoperacion del Sistema de Informacién CONVERGES trajo consigo
mejoras en procesos al interior de SENADIS, para ejemplificar tal consideracion se hace

referencia al proceso de postulacion, Segun el Depto. de Tecnologias de la Informacion “...
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Antes recibiamos en 4.000 a 5.000 postulaciones en la parte de Ayudas Técnicas (AT) y hoy
dia estamos recibiendo casi 16.000...”, evidentemente la transicion a nivel de Sistemas de

Informacion ha mejorado la interoperabilidad al interior de SENADIS.

COMPATIBILIDAD

En sintesis, la compatibilidad entre los Sistemas de Informaciéon de SENADIS, en
especifico FONAWEB y CONVERGES es manual, en primer lugar, el sistema FONAWEB no
fue disefiado para ser compatible con el sistema CONVERGES, puesto que este sistema fue
creado mucho antes de la fundacion de SENADIS, ni CONVERGES fue disefiado para ser
compatible con FONAWEB, de hecho, este sistema es creado para ir reemplazando
paulatinamente las funcionalidades de FONAWEB.

En segundo lugar, el sistema FONAWEB es programado con ASP 2.0 un lenguaje de
programacion muy poco usado en la actualidad, en efecto FONAWEB es un sistema obsoleto
en términos de compatibilidad a diferencia de CONVERGES, ahora bien el sistema
CONVERGES ha comenzado su desarrollo en el afio 2019 por ende la tecnologia utilizada
para su construccién es reciente, en especifico este sistema es desarrollado con lenguaje
PHP y la base de datos es gestionada con la herramienta MySQL, en efecto este desarrollo
es compatible con tecnologias mencionadas anteriormente como lo es Web Service, esto
significa que el sistema CONVERGES es compatible con otros servicios publicos, asi mismo
podemos apreciar que este sistema también es compatible con la clave Unica y nuevas

tecnologias como infraestructura CLOUD.

Se ha verificado que el sistema CONVERGES es compatible con techologias como
es la nube, siendo posible realizar este cambio a una infraestructura CLOUD en un futuro a
nivel de Sistema de Informacion, esto lo confirma el Depto. de Tecnologias de la Informacién
“...Esa tecnologia ya esta preparada para poder trabajar con el ambiente cloud...” haciendo
referencia a CONVERGES.

Evidentemente el Sistema de Informacibn que mas destaca en términos de
compatibilidad es el sistema CONVERGES debido a la tecnologia reciente con que se esta
desarrollando, por otra parte, el sistema FONAWEB presenta falencias en términos de
compatibilidad debido a la obsolescencia, siendo elaborado este sistema con un lenguaje de

programacion con muy poco uso en la actualidad.

51



INTEGRACION DE LA INFORMACION

En conclusién, el Sistema de Informacion FONAWEB fue desarrollado en funcion al
modelo de cddigo abierto por una Empresa externa en su totalidad e integrado hace mas de
15 afios en la institucion, dentro de este marco se comienza a llevar a cabo el proyecto
CONVERGES en el afio 2019 como se ha planteado anteriormente, la integracion del sistema
se realiza mediante el Depto. de Tecnologias de la Informacion y Empresas externas por
licitacion publica, este sistema también es desarrollado en funcién al modelo de cdédigo
abierto, y su implementacién se realiza mediante la metodologia de trabajo SCRUM, esta se

enfoca en realizar un desarrollo agil.

Se cree evidente que SENADIS no tiene la cantidad de capital humano en el Depto.
de Tecnologias de la Informacién para integrar proyectos como CONVERGES sin requerir
servicios tecnolégicos de Empresas externas, se ha verificado que dicho departamento lo
componen cuatro funcionarios y solamente uno de ellos es efectivamente desarrollador de
sistemas. Es importante agregar los resultados obtenidos de la licitacién publica (ID 617-14-
LE14) afio 2015, en términos de capital humano y gestion del cambio se sefiala que SENADIS
tuvo un desarrollo intermedio, consideramos que esta es una problematica en el servicio,
puesto que CONVERGES requerira en un futuro soporte y nuevas integraciones en sus
sistemas, un ejemplo de aquello es la posibilidad de traspasar el Sistema de Informacion
CONVERGES a una infraestructura CLOUD.

En cuanto a la integracién de los procesos del sistema FONAWEB al nuevo Sistema
de Informacién CONVERGES, se observa que la implementacion de los tramites en linea se
encuentra en un 90% segun lo sefialado por el Depto. de Tecnologias de la Informacién, estos
tramites son realizados tanto por FONAWEB como CONVERGES, dentro de este mismo
orden de ideas, CONVERGES debiese incorporar el 90% o mas de los tramites en linea en
su sistema, quedando el sistema FONAWEB fuera en relacion a los tramites en linea al 31

de diciembre del afio 2021.

Cabe considerar por otra parte que la integracion de los procesos internos del sistema
FONAWEB al nuevo Sistema de Informacion CONVERGES, sin considerar los tramites en
linea, estan a cargo del Depto. de Tecnologias de la Informacién el cual ha ido integrando
dichos procesos, sin embargo, este desarrollo es mas extenso, puesto que estad a cargo
solamente por dicho departamento sin la consideracion de presupuesto para licitaciones
publicas. Desde comienzos de la implementacion del sistema CONVERGES, las Empresas

externas se han enfocado en el desarrollo de los procesos de los tramites en linea y el Depto.
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de Tecnologias de la informacion se ha dedicado a la integracién de los procesos adicionales
de FONAWEB. Recapitulando CONVERGES habra reemplazado todos los procesos de
trdmites en linea al 31 de diciembre del afio 2021, sin embargo, después del plazo sefialado
aun quedaran funcionalidades internas del sistema FONAWEB que se iran integrando
paulatinamente por el Depto. de Tecnologias de la Informacién, sin perjuicio de lo anterior
dicho departamento ya ha integrado funcionalidades internas al Sistema de Informacion
CONVERGES.

APARTADO ADICIONAL

SEGURIDAD DE LA INFORMACION E INNOVACION TECNOLOGICA

En conclusion si bien SENADIS fue victima de un ataque de seguridad a sus
servidores en el afio 2015 ocasionando que su Sistema de Informacién quede inhabilitado
por meses se ha visto una evolucion en sus Sistemas de Informacién dado que se han
implementado protocolos de seguridad como lo son servicios HTTPS los cuales son servicios
gue cifran la informacién del cliente y que esta viaje de forma encriptada como también lo es
la clave Unica al sistema CONVERGES que permite que puede verificar de manera correcta
al usuario, como por ultimo se tiene personal capacitado e informado con las mejores

practicas de cémo lograr manejar la informacion sensible.

6.2 RECOMENDACIONES Y PROPUESTAS

INTEROPERABILIDAD

Vinculado al concepto de interoperabilidad del Estado, la incorporacion del Sistema
de Informacibn CONVERGES facilita la interoperabilidad con otros servicios publicos
mediante convenios de colaboracion, lo que no hubiera sido posible en el sistema FONAWERB,
debido a esto se recomienda que SENADIS incorpore un convenio de colaboracién en el
proceso de entrega de ayudas técnicas perteneciente a CONVERGES, este convenio
debiese realizarse con la Central de Abastecimiento del Sistema Nacional de Servicios de
Salud (CENABAST), dado que la institucibn mencionada tiene la expertiz para realizar
compras y adquisiciones masivas, capacidad de almacenamiento y entrega de estos
elementos, como producto de aquello SENADIS evitaria utilizar una gran cantidad de recursos
y tiempo en los procesos de licitacion y compras masivas de ayudas técnicas, dado el poco
personal con que cuenta esta institucion y que eso retrasa efectivamente la entrega final de

las ayudas técnicas a los beneficiarios.
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COMPATIBILIDAD

Con respecto a la propuesta de compatibilidad, se sefiala que el Sistema de Informacién
CONVERGES es compatible con tecnologia de infraestructura CLOUD, como lo afirma el
Depto. de Tecnologias de la Informacion, en efecto, se propone migrar el sistema
CONVERGES desde servidores fisicos a la Nube. Sobre la base de la propuesta expuesta

se dan a conocer aspectos claves a considerar.

Antecedentes Servidores Fisicos

Mediante una recopilacién de informacién por medio de entrevistas y fuentes
secundarias respecto a los servidores fisicos de SENADIS, se logra observar la cantidad de
servidores pertenecientes a SENADIS y también una orden de compra la cual indica el precio
de la compra de servidores, estos datos sirven como punto de referencia.

Tabla 13 Servidores fisicos

MATERIA UNIVERSO MUESTRA NO TOTAL, EXAMINADO
ESPECIFICA ESTADISTICA
$ N° $ N° $ N°

Servidores de
SENDADIS. 0 8 0 8 0 8
Fuente: Contraloria General de la Republica (2018)

Como se logra observar SENADIS cuenta con 8 servidores fisicos, la Contraloria
General de la Republica sefiala que estos servidores se encuentran alojados en el Ministerio

de Desarrollo Social y Familia (MIDESQ), esta institucion no cobra alojamiento de dichos

servidores.
Tabla 14 Costo por servidores
COMPRAS RAZON SOCIAL | ORDEN DE | CONVENIO | MONTO TOTAL
COMPRA MARCO $
ASOCIADO
3x Servidor HP | Gladys A. | 857-1801-CM15 | 2239-7-LP14 | 59.467.906

DL380 M$ 26.5 Vergara Pezoa | 857-1967-CM15
Servicios M$6.6

4 switch CISCO
M$ 8.4 Servicio
M$ 9

Fuente: Contraloria General de la Republica (2018).

De la evidencia anterior, se observa que SENADIS adquiere tres servidores HP por
un monto de M$26.5 y el Servicio de Instalacién por M$6.6 todo esto tiene un precio de

M$33.1, en efecto, un servidor tiene un precio aproximado de M$11.03 considerando el
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servicio de instalacion, en reuniones posteriores el Depto. de Tecnologias de la Informacion

sefiala que dichos servidores se renuevan en promedio 8 afios.

Antecedentes Infraestructura CLOUD

En relacién con los antecedentes encontrados en funcion a la temética Cloud
Computing, se logra identificar que en el afio 2020 SENADIS adquiere una infraestructura
CLOUD de Amazon Web Service (AWS) mediante la orden de compra (N° 857-306-CM20)
por un precio de USD 5.756,89 y con renovacion de 12 meses, a modo accesorio, en
reuniones posteriores el Depto. de Tecnologias de la Informacion sefiala que el traslado de
todos los sistemas compatibles con infraestructura CLOUD incluyendo CONVERGES, se
encontraria en el intervalo de USD 8.000 a USD 10.000 anuales, puesto que existe el
concepto de elasticidad, es decir, que el precio depende de la cantidad de usuarios que

interactten en la infraestructura CLOUD.

Como resultado se puede inferir que el gasto anual de servidores sin considerar la
mantencion por parte del Depto. de Tecnologias de la Informacion es de M$11.03
contrastando dicho monto con los USD 10.000 sefialados por el Depto. de Tecnologias de la

Informacion se infiere con un precio de $800 cada ddlar lo siguiente.

Tabla 15 Diferencia Servidores.

Servidores Precio (CLP)
Servidores Fisicos 11.030.000
Infraestructura CLOUD | 8.000.000
Diferencia 3.030.000

Fuente: Elaboracién Propia.

Como complemento a dicha propuesta se debe considerar ademas del ahorro en el
gue incurriria SENADIS en relacién al traspaso del sistema CONVERGES a una
infraestructura CLOUD, es la seguridad que ofrece esta infraestructura en relacién a posibles
catastrofes que pudiesen ocurrir como lo son terremotos, inundaciones entre otras,
generando un ambiente mucho mas seguro en este aspecto, otro punto a considerar es la
misma seguridad que ofrecen estas prestaciones de servicios en la nube, siendo mucho mas
dificil la vulneracion de las bases de datos y por ultimo el personal del Depto. de Tecnologias
de la Informacién no se dedicaria a la mantencion de los servidores fisicos, lo cual representa

una de sus funciones en la actualidad.
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INTEGRACION DE LA INFORMACION

Por ultimo, se propone la integracion de al menos dos funcionarios adicionales en el
Depto. de Tecnologias de la Informacion que se dediquen al desarrollo de sistemas, puesto
gue el traspaso de las funcionalidades de FONAWEB a CONVERGES, sin considerar los
trdmites en linea, estan a cargo del personal de dicho departamento, en la actualidad este se

compone por cuatro funcionarios.

Tabla 16 Personal del Depto, de Tecnologias de la Informacién

Cargo o Funcion Formacion

Jefe Departamento de Tecnologias de la Ingeniero de Ejecucion en Informatica

Informacion
Analista Programador Depto. Tecnologias de Ingeniero Informético
la Informacién
Analista Depto. Tecnologias de la Analista Programador de Computadores

Informacion

Técnico en Redes y Soporte a Usuario, Ensefianza Media Completa

Depto. Tecnologias de la Informacion

Fuente: (Servicio Nacional de la Discapacidad, 2021c).

La integracion de al menos dos desarrolladores de sistemas al Depto. de Tecnologias
de la Informacioén, sin duda traera una implementacién completa de las funcionalidades de
FONAWEB al nuevo sistema CONVERGES, ademas se debe considerar luego de haber
implementado CONVERGES en su totalidad este va a requerir un soporte técnico por parte
del departamento, cabe recalcar que para la recomendacién de interoperabilidad respecto a
la realizacibn de convenios de colaboracion y la propuesta en compatibilidad sobre la
migracion del sistema CONVERGES a la infraestructura CLOUD se va a requerir mas de un

desarrollador para la implementacién de aquello en el tiempo oportuno.

POSIBLES INVESTIGACIONES

La investigaciébn del andlisis de los sistemas permiti6 evaluar los puntos de
interoperabilidad, compatibilidad e integracién en SENADIS pudiendo responder y aconsejar
los puntos mas esenciales por otro lado se deben considerar las limitaciones encontradas en
el estudio las cuales fueron acerca de la interoperabilidad y los sistemas gubernamentales
mas a fondo y como estos lograrian una entrega mas rapida y oportunas a las necesidades
de los usuarios si estos sistemas estarian todos conectados y alineados de tal manera que
permitirian estudios futuros de tanto eficiencia, eficacia y seguridad informatica.

A nivel de ciberseguridad, se podria realizar una investigacion a los Sistemas de
Informacion de SENADIS en especifico FONAWEB y CONVERGES, para poder delimitar
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¢, Qué tan seguros son estos sistemas frente a ataques informaticos? Puesto que SENADIS
ya ha sido objeto de vulneraciones en sus sistemas, con esto se podria verificar ¢Qué tan
preparado estd SENADIS en la actualidad si volviese a ocurrir una situacion similar?

Respecto a las entregas de ayudas técnicas, SENADIS ha presentado complicaciones
en términos de tiempo, por esto se propone para futuras investigaciones realizar un analisis
a nivel de procesos en los Sistemas de Informacion, para la identificacion de cuellos de botella
en los procesos.
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ANEXOS

Anexo |: Tipos de Sistemas de Informacién

Tipos de
Sistemas de
Informacion

llustracion 1 Tipos de Sistemas De Informacion

Transaction
processing
systems, (TPS)

Los sistemas de
procesamiento de
transacciones procesan
transacciones de
negocios como pedidos,
tarjetas de tiempo, pagos
y reservaciones.

Los sistemas
expertos

. capturan y reproducen el

conocimiento de un
solucionador de
problemas experto o un
tomacdor de decisiones y
luego simulan el
‘pensamiento” de ese
experto.

Management
infermation
systems (MIS).

Los sistemas de
informacion
administrativa utilizan los
datos de transaccion
para producir
informacion necesaria
por los administradores
para dirigir el negocio

Los sistemas
de
comunicacién y
colaboracion

resaltan la comunicacion
y la colaboracion entre
las personas, tanto
internas como externas
de la organizacién

Decision support
systems {DSS)

Los sistemas de soporte
de decisiones ayudan a
diversos tomadores de
decisiones a identificar y
elegir entre opciones o
decisiones

los sistemas de
automatizacion
de oficina

Ayudan alos
empleados a creary
compartir documentos
que respaldan las
actividades diarias de
oficinas

Executive
information
systems, (EIS)

sistemas de informacion
ejecutiva estan
adaptados a las
necesidades de
informacion Unicas de los
ejecutivos que planean el
negocio y evaluan el
desempefio contra esos
planes.

Sistemas de
administracién
de relaciones
con el cliente.

los sistemas de

administracion de relaciones
con el cliente (CRM) proveen
informacion para coordinar

todos los procesos de

negocios que tratan con los
clientes en ventas, marketing
y servicio para optimizar los

Ingresos

Sistemas de
administracion del
conocimiento
(KMS)

|. permiten a las

organizaciones administrar
mejor los procesos para
capturar y aplicar el
conocimiento y la
experiencia. Estos sistemas
recolectan todo el
conocimiento y experiencia
relevantes en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia adaptado de documento de (Whitten, 2008).
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Anexo II: Organigrama del Servicio Nacional de la Discapacidad

llustracion 2 Organigrama de SENADIS

Subdireccicn de
Administracidn y Gestidn

Subdireccion de
Coordinacidn Imersectorial

Ml  Depto. Autonomisy Ml  Depto. Cooperacicn
Dependenda y Asistencin Técnicn
[ [ | [ |
Depto. - s Depto. Tecnologios de la [ . [ _

- e T S
Secrign Finanzas Seccidn Adm. Personal B Depto. Apues Ticnicaz y NI Depto. Defenzori i

Tecnologias de Apoyo de ln Indhusién.

Seccidn Adm. ¥ Ada. Seccidn Dilo. Persanos

Fuente: Servicio Nacional de la Discapacidad (2021a)

Interna
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Anexo lll: Mapa literario

llustracion 3 Mapa literario

[ Analisis de Sistemas de Informacién J

Sistemas de
informacién

El gobierno electronico
en la gestion publica
(Naser, Alejandra
Concha, Gaston 2011)

Analisis de sistemas Isr:zf;:;::
d;_ser\os y metodos gerencial ¥
(whitten, bentley 2008) | | ,  donslaudon i A
2006 Gobiemno electronico, gestion y . Serie sistemas piblicos
politicas publicas: Estado Injarme nal (Waissbluth, Mario,
actual y tendencias futuras en ‘;%“E‘I’ ;‘)"1';“ 2014)
Compatibiidad tecnolgica en el Sistemas TR "'"“;‘:;;:;"g,‘,:’:,‘fa;"“' 2 (Senadis,2015)
despliegue de sistemas de gestion de Informacion Integrados ::;‘ “m"| % it 201% :
‘empresarial (Abel, Carlos (ERP)(Asociacion Espafiola o TTeras en ia J S
Hurtado, Capedns d: Cumahshdaddy s
i Administracién de
Puente, Rafael Rodriguez,2015) ki (Porras, 2007)

Medicion de las Capacidades ESTUDIO PARA UNA
de Gestion Tecnoldgica en los GOBERNANZA DIGITAL EN
Organos del CHILE (Alejandro Barros

Estado’(Departamento de «Tomas Campero ,Pablo

Informatica Cabello,2016)

Universidad Técnica Federico
Santa Maria,2015)

\J

l Andlisis de los Sistemas de Informacién
‘ de SENADIS en el periodo 2010 a 2021

Anexo IV: Instrumento para las entrevistas

Area de Control de Gestidn

1. Alineamiento Plan Informatico con Estrategia Institucional: ¢ Como
evaluaria la alineacién entre el plan informético y la estrategia institucional?

2. Alineacién y gestion de proyectos TI: ¢Puede mencionar sobre que
plataformas y herramientas trabajan diariamente? En base a lo anterior ¢Las
capacidades del personal del departamento son acordes a las necesidades de las
tecnologias de informacion de SENADIS?

3. Implementacién tramites en linea: ¢ Los Sistemas de
Informacion actualmente presentan algun tipo de incompatibilidad en términos de
consultar o crear un programa? En caso de ser asi nombrelos.

4, Gestidon de Proyectos: ¢(Como se alinea la gestion de proyectos de
Sistemas de Informacion con las estrategias institucionales?

5. Gestion del Cambio: Nos podria contar sobre los planes de
capacitacion para soportar cambios en proyectos o implementacion de nuevos
Sistemas de Informacion.

6. Indicadores de eficacia de procesos digitalizados: ¢Cudles son los
KPI de procesos digitalizados que permitan medir sus resultados en la entrega de

servicios? Explique.
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7. Publicacion de datos en formatos abiertos: ¢ Como es el proceso de
carga de datos en la oficina de transparencia?

8. Acceso a informacién relevante: ¢La institucion dispone de
informacion relevante de la gestién de sus politicas, planes, programas, acciones y de
Su ejecucion presupuestaria? En donde dispone de esta informacion

9. Acceso a consultas publicas: ¢Cuales son los medios electronicos
en donde se publican las materias de interés ciudadano?

10. Redisefio y digitalizacién de procesos de negocio: ¢La institucion
cuenta con un plan de redisefio y digitalizacién de los procesos de los Programas de

ayuda?

Area de Tecnologias de la Informacién

11.  Alineacién y gestion de proyectos Tl: ¢Puede mencionar sobre que
plataformas y herramientas trabajan diariamente? En base a lo anterior ¢Las
capacidades del personal del departamento son acordes a las necesidades de las
tecnologias de informacién de SENADIS?

12. Indicadores de eficacia de procesos digitalizados: ¢ Cuales son los
KPI de procesos digitalizados que permitan medir sus resultados en la entrega de
servicios? Explique.

13. Capacidades profesionales personal Tl: ¢Se presentan resistencia
al cambio en las transiciones de los Sistemas de Informacién a los nuevos
Sistemas? Puede sefialar algun ejemplo.

14. Habilidades para el desarrollo de las TI. ¢Qué habilidades son
requeridas por la institucién para el desarrollo e implementacion de los Sistemas de
Informacion?

15. Implementacién Tramites en Linea: (En cuanto a cobertura de
programas, se cuenta con todos los programas publicados en linea?, si no es asi
écuantos quedan por afadir?

16. Uso de firma electrénica: ¢ La institucién cuenta con documentos de
firma electrénica en sus Sistemas de Informacion y que nivel de desarrollo tienen?

17. Desarrollo de sitios web de acuerdo con la experiencia de usuario:
¢ El Sistema de Informacién orientado a la ciudadania cumple con los estandares de
disefio y accesibilidad para las y los usuarios? § Como evaluaria usted el disefio y la

accesibilidad?
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18.  Implementacion tramites en linea: ¢ Los Sistemas de
Informacion actualmente presentan algun tipo de incompatibilidad en términos de
consultar o crear un programa? En caso de ser asi ndmbrelos.

19. Neutralidad Tecnoldgica Informada: ¢Cdémo evalta SENADIS
las soluciones de cddigo abierto o cerrado sin seguir tendencias de proveedores?

20.  Software publico: ¢La institucién cuenta con aplicacién propias cuyo
cédigo fuentes hayan sido disponibilizado en el portal del software publico para ser
reutilizado por otras instituciones del estado?

21. Innovacion Institucional: ;Qué circunstancias traen como
consecuencia la  decisibn degenerar uncambio del Sistema de
Informacion FONAWEB al nuevo sistema CONVERGES en la instituciéon?

22. Redisefio y digitalizacién de procesos de negocio: ¢La institucion
cuenta con un plan de redisefio y digitalizacién de los procesos de los Programas de
ayuda?

23. Innovacion Institucional: ¢Con que periodicidad se
realizan actualizaciones en el Sistemas de Informacion de FONAWEB vy
CONVERGES?

24. Disponibilizar Servicios Web o Informacion para Interoperar:
,Como es la validacion de informacion en la institucion con los sistemas
gubernamentales y cual es su nivel de desarrollo?

25. Marco Normativo de Interoperacion: ¢, Sus Sistemas de Informacion
actuales estan interconectados con otros Sistemas de Informacion del
Estado? Mencionar cuales son.

26. Integracién de la informacidn para realizar tramites: ¢La institucion
considera la integracion de otras plataformas del Estado en el futuro en base a
sus procesos a hivel de interoperabilidad?

27. Formato de publicacién y uso de datos ¢ La organizacion dispone de
protocolos para la entrega de datos en sus plataformas? Puede dar ejemplos.

28. Marco Normativo de Interoperaciéon: ¢ Cémo es la compatibilidad en
los Sistemas de Informacidon actuales en la institucion, en especifico los
sistemas FONAWEB y CONVERGES? Explique.

29. Gobierno en la nube: ¢Qué soluciones tecnolégicas incorpora la
institucion en la nube?

30. Uso de sistema de identidad Unica electrénica: ¢,Los Sistemas de
Informacion cuenta con la posibilidad de identificar a usuarios por medio de un nimero

de identificacion o contrasefia? Por ejemplo, Rut, contrasefia o clave Unica.
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31. Seguridad de la informacién: ¢Se cumplen con los estandares vy
tecnologias de seguridad que permiten asegurar que las transacciones internas y
externas sean seguras y que ademas proteja la integridad de los datos?

32. Normativa de datos abiertos: ¢Cuales son los protocolos de
seguridad de los datos que se aplican en SENADIS y que problemas resuelven?

33. Proteccion de Datos Personales: ¢Los funcionarios cuentan con los
conocimientos de las politicas de protocolos de seguridad de los datos?

34. Formato de publicacién y uso de datos: ¢ Existe algun repositorio de
datos al cual tengan acceso los usuarios?

35. Formato de publicacion y uso de datos: ¢ Los datos de Sistemas de

Informacion mantienen su integridad y uniformidad?

Anexo V: Diagramas de entrevista Atlas-Ti

llustracion 4 Ejemplo de Diagrama de Atlas-Ti

Habilidades para el Desarrollo de
lasTI

=12:6 1 25 in Entrevista Tl Senadis

El conocimiento sobre las tecnologias que te
mencionaba al principio desde luego y bueno
como siempre en tecnalogias, mantenerse al
dia y estar buscando todo el tiempo nuevas
opciones también en dltimo tiempo por una
instruccion de Gobierna a nivel central el
dominar tecnologias de cadigo abierta
también dispuesto v a la nube.

s
o592 5

=12:491103 in Entrevista TI Senadis

Las habilidades como usuario final para los funcionarios son las mismas que ellos ya
estan utilizando sistemas web entonces no hay un requisito previo que deberan de
cumplir para poder utilizar estas nuevas tecnologias asf que las habilidades ya estén
adquiridas la mayoria de los funcionarios que interactuan con los sistemas de
informacién son profesionales que por lo menos traen un canocimiento base de
informética e interactian con ofras aplicaciones con otros sistemas por tanto su
interaccion con los sistemas nuevas en ConVerGes ha sido casi natural.

Capacidades Generales
(Contextuales)
Capital Humano y Gestién del
Cambio

5 Parte, d
t‘\_‘

S)2:5121in Entrevista Tl Senadis

Ya no, hay personal relativamente joven
por lo tanto no tenemos ese problema.

5)2:46 1101 in Entrevista Tl Senadis

En la ofimética que les estaba mencionando
al principio hubo algiin tipo de resistencia
con algunas personas porque estaban
acostumbrados a utilizar ciertas herramientas
de ofimatica el Word el Excel el Power Point...

=2:47 1101 in Entrevista Tl Senadis

en base a capacitaciones que hicimos
nosotros para trabajar con la gestion del
cambic hubo en realidad poca resistencia

=)2:48 1101 in Entrevista Tl Senadis

los sistemas internos de gestion basicamente no ha habido
resistencia al cambio porque las mejoras en los nuevos sistemas
han sido significativas y le ayudan a la persona o al funcionario a
trabajar de mejor manera con la informacién

s parte de

Capacidades Profesionales
Personal TI
[X__]

=)2:2 112 in Entrevista Tl Senadis

Nosotros en la actualidad tenemos bastante personal externd por
o tanto si en ese refieres si el interno tenemos jefes de proyecto y
un desarrollador interno nada.

(£)2:38 197 in Entrevista Tl Senadis.
Mas que las capacidades del personal es |a cantidad de personal, lo
que pasa es que nosotras somos un servicio piblico muy pequeiio y el
departamento esta conformado por cuatro personas incluyendo a mi
ya de estas cuatro personas hay un solo desarrallador de sistema

=)2:39 197 in Entrevista Tl Senadis

entonces en base a esos recursos que recibimos el 2019 2020y el 2021 se
esté trabajando con personal externo para poder desarrollar porque
solamente con personal que tenemos nosotros en nuestro departamento
oMo seMes tan poco no alcanzarfamos en tiempo a poder desarrollar todo

=)3:6 1 8in Entrevista cdg tesis 11

si de hecho hay un ingeniero en informacisn y control hay administradores piblicos
pero por la razén de sery por las tareas que nos vinculan por ejemplo esta la tematica
de transformacién digital dentro del departamento entonces nos ha ido obligando a
mirar todas |as tecnologias, también para levantar los precesos necesitamos muchas
herramienta tecnolégica asf que dentro el departamento Si

=)3:2 12 in Entrevista cdg tesis 1.1

el tema informatico tal vez somos mas reactivos que preventivo entonces por

es0 también falta un poca que tengamos una mirada a la situacién de
pandemia, eso ha cambiado porque si no fuera por las plataformas
infarmaticas no hubiésemos podido subsistiry nos hizo ver la importancia

que requiere.

=27 110 in Entrevista cdg tesis 1.1
en el departamento de tecnologias de la informacion comtin mente conocido como informatica en
todas las dreas, no efectivamente queda un poquito atrés en el perfil de funcionario, si necesitamos ta
vez desarrolladores que algo que na hay en el servicio sobre tado para el tema de converges

=13:11 116 in Entrevista cdg tesis 1.1

mira las capacitaciones més que implementar nuevos sisternas de informacion han estado ligados a dos puntos esenciales
primero que tiene que ver con el tema de transformacion digital que en el estado hay un nuevo reglamento que tiene que
cumplirse y que finalmente nos cbliga a ir evolucionande con sistemas mas tecnolégicos no pedir papeles , la
interoperabilidad , entonces todas las capacitaciones han estado ligada a ese punto pero otras puntos que en el estado se le
ha dado mucha importancia es el tema de seguridad de la informacion entonces en esta tematica también hemos capacitado

en toda la temética de seguridad de informacién las normas ISO
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Anexo VI: Programas del Servicio Nacional de la Discapacidad

N° | Programas

1 Accesibilidad en Instituciones Publicas

2 Acceso a la Justicia para las Personas en Situacién de Discapacidad

3 Apoyo a Instituciones Educativas para la Inclusién de Estudiantes en Situacion de
Discapacidad

4 Apoyo a la Implementacién de Centros Comunitarios de Rehabilitacién (CCR)

5 Apoyo a la Inclusién Laboral de Personas en Situacion de Discapacidad

6 Apoyo a la Intermediacién Laboral

7 Atencion Temprana

8 Ayudas Técnicas

9 Chile Inclusivo: Desarrollo de Organizaciones Inclusivas

10 | Corporacion de Ayuda al Nifio Limitado (COANIL)

11 | Fondo Nacional de Proyectos Inclusivos (FONAPI)

12 | Modelos Residenciales para Adultos en Situacién de Discapacidad

13 | Participacion Inclusiva Territorial

14 | Recursos de Apoyo para Estudiantes de Educacién Superior en Situacion de
Discapacidad

15 | Transito a la Vida Independiente

Fuente: Elaborado por Servicio Nacional de la Discapacidad (2021a).
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