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Experiencia en la integracién del equipo
de Tl como proveedor de servicios y
contraparte técnica en todo el proceso

censal

CEPAL, Santiago de Chile, Noviembre de 2017
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EQUIPO TI CENSO / INE

COORDINADORTI
EQUIPOS TI CENSO
REGIONALES

CENSO

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

~

1 1 1
COORDINADORA COORDINADOR APPY COORDINADOR
DESARROLLO WEB PROCESAMIENTO

EQUIPO DESARROLLO
(5 a 6 personas)

EQUIPO APP Y WEB
(3 a 4 personas)

EQUIPO PROCESAMIENTO
(6 a 7 personas)

N 7

JEFE DEPARTAMENTO TIC INE @
e e e ASISTENTE -
EQUIPOS TIC INE ADMINISTRATIVO
REGIONALES

CONTROL DE CALIDADY
GESTION m INFRAESTRUCTURA ARQUITECTURA SOPORTE
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FUNCIONAMIENTO
DE LA UNIDAD TI CENSO
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LINEAS DE TRABAJO TIC

COORDINACION Y
DIRECCION

DESARROLLO
SISTEMAS

PLANIFICACION

\\ ANALISIS Y DISENO

DE SOLUCIONES

COMUNICACION

IMPLEMENTACION  \\
DE SOLUCIONES /

DESPLIEGUE DE
SOLUCIONES

EVALUACION DE
FACTIBILIDAD

SOPORTE

DESARROLLO WEB
Y APP

ANALISIS Y DISENO
DE APLICATIVOS

ADMINISTRACION
DE CONTRATOS DE
TERCEROS

ANALISIS Y DISENO
WEB

COORDINACION
CON DEPTO. DE
COMUNICACIONES

PROCESAMIENTO

\ PROCESAMIENTO

PRIMARIO

'\ PROCESAMIENTO
FASE PREVIA ) SECUNDARIO

COMPENSACIONES

PLANIFICACION Y
DISENO DEL
PROCESO

COMPENSACIONES
ECONOMICAS

COMPENSACIONES
EN DESCANSO

DESARROLLADO CON TERCEROS

DISEMINACION

\ ACTUALIZACION DE

INFORMACION




LINEAS DE TRABAJO TIC

COORDINACION Y
DIRECCION

DESARROLLO
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DESARROLLO WEB
Y APP
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DIRECTIVO

COMITE
CENSO

COMITE TIC
INE

COMITETI
CENSO

REUNIONES
DE TRABAJO

SALA DE
CONTROL

REUNIONES
TECNICAS

REUNIONES DE
TRABAJO

DESARROLLO DE
SOLUCIONES

SOPORTE A
USUARIOS

PROTOCOLO
DE
DESPLIEGUE

REUNIONES
TECNICAS

REUNIONES
TECNICAS

REUNIONES DE
TRABAJO

REUNIONES DE
TRABAJO

REUNIONES

GENERAR
BASES DE
DATOS

PROTOCOLO
DEPLOYMENT

TRABAJO EN
BODEGA

REVISION
REGIONAL

ADMINISTRA _
CION DE
CONTRATOS

ADMINISTRA_
CION DE
CONTRATOS

VERIFICACION
COMPENSACIO
N ECONOMICA

SOPORTE A
USUARIOS

PROTOCOLODE
ENTREGA

VERIFICACION
DESCANSO

—
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PRODUCTOS Y SERVICIOS TIC CENSO

. il | J g
ih..,_,,»

l-

20




CONTEXTO DEL CENSO 2017 censol :

CENSO 2017 — MULTIPLATAFORMA

TR (il
a4 . I PRESENCIAL - TERRENO
RADIO, TELEVISION, PRENSA ESCRITA )
TELEFONICO
[;@ SMS (MENSAJE DE TEXTO)
R RRRRRRRRRRSSOSSWSAAAAh_ /' == ‘-.':,-‘ ; ',_ :
e’ NA MAILING MASIVO

APLICATIVOS MOVILES 3"

REDES SOCIALES
FACEBOOK, TWITTER, YOUTUBE




HERRAMIENTAS TIC PARA CENSO

HERRAMIENTAS DE USO INTERNO

PANEL DE CONTROL REPORTERIA

SISTEMA GESTION CENSO (SGC)

APP RECEPCION Y DESPACHO DE CAJAS (RDC)

ANALISIS, PROCESAMIENTO Y DISEMINACION
R, CSPRO, SQL, SPSS, REDATAM

HERRAMIENTAS / SERVICIOS DE TERCEROS

SISTEMA DE E-FLOW (LECTURA

TRAZABILIDAD OPTICA)

FIDELIZADOR

(MAILING MASIVO) CLOUDFLARE

HERRAMIENTAS PARA LA CIUDADANIA

WEB WWW.CENSO2017.CL

WEB AUTOCAPACITACION VERIFICA TU CENSISTA

VERIFICA TU LOCAL DE VERIFICA TU LOCAL
CAPACITACION CENSAL

CONSULTA DE ACREDITACION DE
COMPENSACIONES PARTICIPACION

SISTEMA DE ATENCION DE CITACIONES
(MORADORES AUSENTES)

APP INFORMATIVA APP VOLUNTARIOS

APP DIA DEL CENSO FACEBOOK CENSO 2017

CANAL YOUTUBE CENSO

TWITTER CENSO 2017 2017




HERRAMIENTAS TIC PARA CENSO

SEGURIDAD POR CAPAS
PERIMETRAL

Firewall — CloudFlare — Certificado SSL

APLICACION

Autenticacion — Perfilamiento - Administracion Interna - URLs ocultas
Llaves de comunicacidn - Variables de Sesion — uso de Captcha
Acceso restringido a webservices (por dominio) — patron MVC

SERVICIOS

Consumo de servicios por llaves de usuario — llaves de aplicacion
Acceso restringido a webservices (por dominio) — urls de acceso cifradas

BASE DE DATOS

BD encriptada — Cifrado de datos confidenciales - Respaldos periddicos BDs no
expuestas a Internet — Réplicas de BDs — Trazabilidad de acciones sobre la BD
Invisibilidad entre grupos de datos relacionados

Cada componente permite minimizar el riesgo de fuga o pérdida de informacién, asegurando
Integridad, completitud, confidencialidad y confiabilidad de los datos.
=N







SISTEMA DE GESTION CENSO

INSCRITOS : )

800.000+ 180.000- 9" 232.000.

c Voluntarios \ Accesos al SGC en
" F \ inscritos ‘ Abril, de las 15

CAPACITADOS web (22%) AR [eEOneseeIpes
ASIGNADOS |

16.000- .
580000"‘ Usuarios del ii:i?sg?ia

SGC, en 20 | del Censo con
perfiles de 15 74.000 accesos en
regiones todo Chile

500.000+

Cerca del 60% de los inscritos finalmente asistio al Censo

* Capacitados previo al Censo, no considera capacitacién express el dia del Censo.



ACCESOS WEB Y AP

2.480.000

Accesos a la web
de Censo en
Abril (45% al

Home)

66.000

Accesos al Censo
Web + 2.400 al
Censo de
Atacama

e

226.000

Accesos a la web
de Capacitacion
en Abril

379.000

Accesos a
Compensaciones
(descanso o

pago)

889.000

mails enviados
de Enero a Abril
en 95 campanas

28.000

Accesos a las
Acreditaciones
de Participacion
(Diplomas)

50.000

Descargas de
APPs

357.000

Verificaciones de
censistas y
supervisores via
Web
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Accesos en Abril - Web Censo 2017
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ACCESO WEB POR NAVEGADOR

Chrome 75%

Safari 12%

Otros 13%

75% de los accesos es via Chrome

12% usa Safari (usuarios Mac)

Dentro de “otros” los mas relevantes son:
- 3% usa Firefox
- 3% usa Internet Explorer

44% de los accesos es via Andriod
41% usa Windows

13% usa I0S (usuarios Iphone)
57% movil v/s 43% escritorio




LLAMADOS AL CALL CENTER

- 250.000 Llamadas recibidas

- 186.000 Ilamadas en 5 dias

- 135.000 llamadas atendidas

- 294.000 minutos hablados

- SLA global del 54,2%

- SLA sin considerar 5 dias de
desborde: 97,6%

- TMO* de 2,17 minutos.

*TMO = Tiempo Medio Operativo (tiempo
promedio que dura una llamada)

Reporte diario de IVR

_ 08-03-2017

OPCION INCORRECTA, - PASA

LTOTALNETO INGEESADAS AL VR,

TOTAL LLAMADAS ATENDIDA POR EL AGENTE

TOTAL SATISFACCION VR

W INSCRIPCION VOLUNTARIOS
(osl)

W REQUISITO DE VOLUNTARIOS
1092}

W INFORMACION CAPACTACION
{0p3)

J SOLICTTA ATENCION AGENTE
020

1 NO MARCA OPCION- PASA
DIRECTO AGENTE

W OPCION INCORRECTA - PASA

Distribucion diaria

@ Distribucion de Llamadas Acumuladas Vs. Gestion dia anterior

0 | ’ o o

§ & F PP PP PSS RN S
& ¢ @f\f FSEFFF IS &’?@@ﬁfpf Rt \f@" i

ol Total de lamadas Acumuada  ——Di de ayer




Peak 74.103
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El SGC funciond en forma ininterrumpida el dia del censo (uptime 100%)

El SGC fue disefiado para soportar peaks altas cargas de trabajo y peaks como el dia del Censo.

En promedio en Abril se registraron 2.600 accesos diarios.




ACCESOS SISTEMA DE ATENCION DE CITACIONES @mﬁﬂ

RECUPERACION WEB MORADORES AUSENTES

25000 -~ _ _ _ _ _ ____
( ‘I 80% accedio los primeros 8 dias
20000 : !
| :
15000 | :
: !
10000 | :
: |
‘| | l |‘I I
: : ' l ' l s l B B il

-— em - - - e . . -

- El Sistema de Atencion de Citaciones (Moradores Ausentes) estuvo 5 semanas al aire.
- EI 80% de las personas accedio los primeros 8 dias a |la plataforma web.




EQUIPOS E INFRAESTRUCTURA TIC

. > -
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-
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80.000+

Personas del Personas del HH de _ Proyectos TIC
Equipo TI equipo Tl de ' dedicacion del (internos y con
permanente apoyo (parcial) _ ) equipo TI terceros)

11

Servidores en
site principal + : TB de espacio en
5 servidores de disco, 85% para
backup imagenes

Data Centers,
replicados y en
alta
disponibilidad
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DESAFIOS TIC EN EL CENSO

e Definir desarrollo
interno v/s externalizar

P
Desafios TIC en Censo

Conocer €l proceso

ntar con tiempo suficiente
censal y armar equipos

Co
para implementar

Cubrir 10 relevante del
proceso (lo que usara)
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-~ RECOMENDACIONES TIC DESDE LA EXPERIENCIA
UNIDAD TI CENSO




RECOMENDACIONES TIC

TRABAJO EN
EQUIPO

CONTAR CON UN

EQUIPO
DEDICADO

GESTIONAR
PROYECTOS

PROBAR LAS
SOLUCIONES

PLAN DE

CONTINUIDAD DE 2

NEGOCIO

La clave es el trabajo de equipos multidisciplinarios de todas las areas de Censo.
Tl debe formar parte del proceso censal, desde dentro.

Contar con un equipo de Tl estructurado, organizado, con dedicacion exclusiva y
enfocado solo en Censo.

— —

Organizar las tareas como un portafolio de proyectos, usar cronogramas, hacer
\ seguimiento con un dashboard y contar con una PMO.

\ Contar con Planes de prueba extensos y completos, es mejor que el sistema falle
en Testing y no en productivo. Idealmente se debe ejecutar un Piloto lo mas
completo posible.

| -

Contar con un Plan de Continuidad de Negocio (BCP) para‘todos los aspectos del
Censo, en particular para los aspectos Tl. Ademas se debe planificar y ejecutar

| un DRP (Disaster Recovery Plan).




RECOMENDACIONES TIC

PRIORIZAR LOS Centrar los esfuerzos y priorizar los requerimientos clave del proceso, lo demas
NLe VAT’ es un “deseable”. Cuando todo es importante, al final nada lo es.

El corazon del proceso debe ser desarrollado en forma interna, demanda mucho
conocimiento y tiempo del equipo. Todo lo demas puede ser externalizado. Se
debe revisar capacidades y posibilidades del equipo.

PLANIFICACION
DE RECURSOS

DOCUMENTAR :
Documentar sistemas, procesos, protocolos, responsables.
PROCESOS Y ' P P ! P

SOLUCIONES Mejora los tiempos de introduccion de cambios y capacitacion.

GESTIONAR LOS ‘ |dentificar, detallar, calificar y controlar los riesgos. Definir planes de continuidad
RIESGOS de negocio (medidas concretas) y escenarios alternativos.

| -

Aprender a decir que “no”. Se debe evaluar adecuadamente el coste, tiempo,
pertinencia, oportunidad e impacto de un requerimiento, y evaluar soluciones
| alternativas.

ANALIZAR LA
FACTIBILIDAD
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