CHILE

Servicio Nacional A D U A N AS
de Aduanas CUSTOMS
Direccién Nacional

Mat.: Aprueba convenio de desempefio del cargo de
Subdirector de Informatica

-

RESOLUCION EXENTANe 2 L 38 ¥

&

VALPARAISO,

01 JuL. 2024

VISTOS: Lo dispuesto en el decreto con fuerza de ley N212/19.653, de
2001, del Ministeric Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado vy
sistematizado de la Ley N2 18.575 Orgénica Constitucional de Bases de la Administracién del Estado; en el
decreto con fuerza de ley N2 29/2004, del Ministerio de Hacienda, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N2 18.834, sobre Estatuto Administrativo; en el articulo 612y 622 de la Ley N2 19.882
(modificada por Ley N° 20.995/2016); en el articulo 92 del Decreto N2 172/2014, del Ministerio de Hacienda,
que aprueba el reglamento que regula la formulacién y funcionamiento de los convenios de desempefio para
los altos directivos publicos; y el Decreto Supremo N° 1.240 , del 11/08/2022 del Ministerio de Hacienda,
mediante el cual se nombra a la Directora Nacional del Servicio Nacional de Aduanas.

CONSIDERANDO: Que, el convenio de desempefio es una herramienta de
gestién, cuya duracidn es de tres afios, a través de la cual la autoridad respectiva y el Alto Directivo Publico
acuerdan compromisos de gestién, los gue se traducen en metas anuales estratégicas y objetivos de
resultados con sus respectivos medios de verificacion y supuestos bdsicos, para evaluar el desempefio de la
gestién directiva en un periodo determinado.

Que, en virtud de lo dispuesto en el articulo 92 del Decreto
Supremo N2 172, de fecha 01/10/2014, del Ministerio de Hacienda, es necesario aprobar el respectivo
Convenio de Desempefio, a través de una resolucién dictada por la autoridad correspondiente, y enviarlo a
la Direccién Nacional del Servicio Civil para su respectivo registro, dentro de un plazo de 10 dias.

Que, mediante Resolucidn Exenta RA 253/330/2024 del
10/05/2024 en registro electrénico sistema SiaperTra de Contraloria General de la Republica, se nombra a
contar del 01/05/2024 a don Marcelo Igor Reyes Stevens, en el cargo de Subdirector de Informatica, segundo
nivel jerdrquico de este Servicio; y

TENIENDO PRESENTE: Lo dispuesto en la Resolucidn N° 7/26.03.19, de la
Contraloria General de la Republica, sobre exencién del tramite para toma razdn; y las facultades que me
confiere el articulo 4, nimero 15 del decreto con fuerza de ley N°329/79 del Ministerio de Hacienda, Ley
Orgénica del Servicio Nacional de Aduanas, dicto la siguiente:

Sotomayor N°60
Valparaiso

+56 322134681
www.aduana.cl

Gobierno de Chile



CHILE

Servicio Nacional A D U A N AS
de Aduanas CUBTOMS
Direccién Nacional

-:-_-gg;.,-_-,

RESOLUCION:

1. APRUEBASE Convenio de Desempefio 2024-2027 suscrito entre la Directora Nacional de Aduanas, Sra.
Alejandra Arriaza Loeb, y don Marcelo Igor Reyes Stevens, Subdirector de informdtica, RUT: _
EE, que se adjunta y forma parte integrante de esta resolucion.

2. El convenio regird a contar del 01/05/2024 y hasta el término de su periodo de tres afios. El Subdirector
de Informética debera informar acerca del grado de cumplimiento de los compromisos segtin los plazos
definidos en su convenio y lo estipulado en el reglamento que regula los convenios de desempefio segun
Decreto N° 172/2014 de Hacienda. Asimismo, informard de las alteraciones que se produzcan en los
supuestos acordados, proponiendo los cambios y ajustes pertinentes a los objetivos iniciales, cuando
corresponda.

3. Altérmino de cada afio de gestién se emitird una resolucién informando el grado de cumplimiento de las
metas estratégicas y objetivos de gestion comprometidos, lo que serd comunicado a la Direccién
Nacional del Servicio Civil.

4. REMITASE copia de esta resolucién y del respectivo Convenio de Desempefio a la Direccién Nacional del
Servicio Civil, para su respectivo registye,

ANOTESE Y NOTIFIQUESE.

Dirdctora Nacional de Aduanas

"ﬁ%g’pse

Distribucién:

- Direccién Nacional del Servicio Civil.
Subdireccidn de Informatica.

Jefe Departamento de Personal.

Jefa Departamento Auditoria interna.
Departamento de Estudios.

N°® Correlativo 2 —O ~4 8 S : |

Sotomayor NO60
Valparaiso

+56 322134681
www.aduana.cl

Gobierno de Chile


mtobar
Sello

mtobar
Sello

mtobar
Sello


CONVENIO DE DESEMPENO
ALTA DIRECCION PUBLICA

I. Antecedentes Generales

Nombre MARCELO IGOR REYES STEVENS

Cargo Subdirector/a de Informética

Institucién Servicio Nacional de Aduanas Ministerio de Hacienda
Fecha Nombramiento 01-05-2024

Dependencia directa del cargo MINISTERIO DE HACIENDA
Periodo de desempefio del cargo | 01-05-2024 al 01-05-2027

Fecha de evaluacion 1 | 01-05-2025
Fecha de evaluacién 2 | 01-05-2026
Fecha de evaluacién 3 | 01-05-2027

ii. Compromiso de desempefio
Periodo de gestion: del 01-05-2024 al 01-05-2027

Objetivo 1:Implementar una estrategia de optimizacién de la arquitectura Tl y de las plataformas de
sistemas y bases de datos de la institucidn.

Ponderacion afno 1: 30%
Ponderacién afio 2: 30%
Ponderacion ano 3: 30%

1.1 Porcentaje de implementacién de Plan de Modernizacién de Plataformas Tecnologicas, Sistemas de Informacién y Base
de Datos Institucional.

(N° de actividades del Plan de Modernizacion de Plataformas Tecnol6gicas, Sistemas de Informacién y Base de Datos
Institucional realizadas en el afio t de desempefio(1) / N° de actividades del Plan de Modernizacion de Plataformas
Tecnolégicas , Sistemas de Informacion y Base de Datos Institucional comprometidas(2) para el afio t de desempefio)*100%

Ponderador

16%

Ponderador

15%

l Ponderador

100%

Para afio 1: * Documento con diagnostico (3) y estrategia (4) definida para la modernizacion de las plataformas tecnolégicas,
Sistemas de Informacion y Base de Datos del Servicio, consensuado con la Subdireccién de Fiscalizacion y Subdireccion
Técnica. Este documento debe estar enviado y validado por la Directora Nacional al 30.07.2024. « Plan de trabajo (5) para
implementar |a estrategia de modernizacion de las plataformas tecnoldgicas, Sistemas de Informacién y Base de Datos del
Servicio. Este documento debe estar enviado y validado por la Directora Nacional al 30.07.2024.0 - Reporte anual (6) de
avance e implementacion del Plan de Modernizacién de Plataformas tecnoldgicas, Sistemnas de Informacion y Base de Datos |
Institucional al 30.04.2025, enviado a la Directora Nacional. Para afio 2 y 3: « Replanificacion anual que indique las etapas,
actividades, hitos, plazos, responsables y entregables para el periodo. Este documento debe estar enviado y validado por la




Directora Nacional al 30.05 del 2025 y 2026. » Reporte anual (6) de avance e implementacion del Plan de Modernizacion de
Plataformas tecnoldgicas, Sistemas de Informacién y Base de Datos Institucional al 30.04 del 2026 y 2027, enviado a la
Directora Nacional.

Que no existan cambios externos a la Subdireccién de informatica que impidan la ejecucidn de las actividades. Que existan
los recursos necesarios para la ejecucion de las actividades La medicién del indicador sélo considera las actividades de
exclusiva responsabilidad de la subdireccion de informética. No seran consideradas como actividades de responsabilidad,
cuando su actividad predecesora sea responsabilidad de un tercero y no hayan sido realizadas o no hayan sido cumplidas en
el plazo.

(1) El afio t de desempefio corresponde a: Afio 1: mayo 2024 a abril 2025, Afio 2: mayo 2025 a abril 2026 y Afio 3: mayo 2026
a abril 2027 (2) Las act. comprometidas para cada afio seran las establecidas en el plan del trabajo para definir e ?
implementar |a estrategia de modernizacion de las plataformas tecnoldgicas, Sistemas de Informacion y Base de Datos. (3) El'
diagndstico debe abordar la situacién actual de las plataformas, sistemas TIC y Base de Datos, identificar y clasificar las |
diferentes necesidades detectadas en base a parametros de criticidad que se establezcan, asi como también determinar los |
recursos que son necesarios para aplicar las mejoras que aborden las necesidades determinadas en el diagnostico, como las |
horas-persona, analisis de los costos y presupuesto. (4) La estrategia definida debe abordar de forma sistémica el disefio e |
implementacién de iniciativas orientadas al desarrollo y evolucién de las plataformas , sistemas TIC y Base de Datos, para
disponer de una plataforma controlada y sistemas integrados que satisfagan las necesidades de desarrolio planteadas por el
crecimiento y las caracteristicas del comercio exterior, capaces de otorgar servicios tecnolégicos de calidad y robustos, junto |
con proveer informacion para la toma de decisiones institucionales de forma oportuna, contribuyendo a fortalecer y mejorar la |
gestién del Servicio. El documento debe abordar la estrategia al menos para los siguientes ambitos: Integracién de sistemas |
de procesos del ciclo aduanero, acordados en conjunto con las SDT y SDF. » Desarrolio y aplicacion de nuevas TIC, que i
apunten a potenciar el anélisis oportuno de grandes volimenes de informacién, asegurar la continuidad operativa,
interoperabilidad, integridad y confidencialidad de la plataforma a nivel nacional. - Documentado de los procesos Tle
implementacién de normas, con el fin de fomentar la estandarizacién y buenas practicas de calidad en la SDI. » Disefar e
implementar proyectos orientados en innovacion tecnolégica. (5) El plan del trabajo debe contener lineas de accidn,

objetivos, resultados esperados e indicadores de avance y resultados asociados a la estrategia definida, y una planificacién
que indique las etapas, actividades, hitos, plazos, responsables y entregables para el periodo. El plan de trabajo debe ser ,
consensuado entre las SDI, SDF y SDT, y debe ser definido para los 3 afios de gestién. El plan podra ser actualizado una vez
al afio, y debera ser enviado a la Directora Nacional para su validacién. EIl documento actualizado y validado deberé ser '
presentado junto a los antecedentes y medios de verificacion del afio de desempefic correspondiente. (6) El reporte anual i
debe contener informacion que detalle el nivel de cumplimiento y avance en cuanto a las actividades, entregables, resultados |
esperados, indicadores e hitos definidos en el plan de trabajo y planificacion asociados a lineas de accién y objetivos. ‘

1.2 Porcentaje de implementacién del Plan de modernizacion de sistemas de datos, informacion e inteligencia Institucional

(7).

(N° de actividades del Plan de modernizacion de sistemas de datos, informacion e inteligencia Institucional realizadas en el
afio t de desempefio (8) / N° de actividades del Plan de modernizacion de sistemas de datos, informacién e inteligencia
Institucional comprometidas (8) para el afio t de desempefio )* 100%

Ponderador

15%

Ponderador

15%

100% 15%

Para afio 1: » Documento con diagnéstico (10) y estrategia (11) definida para modernizacion de sistemas de datos,
informacién e inteligencia Institucional. Este documento debe estar enviado y validado por la Directora Nacional al
30.08.2024. « Documento con el plan del trabajo (12) para implementar la estrategia modernizacion de sistemas de datos, |
informacién e inteligencia Institucional, en base al alcance definido en el diagnéstico y estrategia. Este documento debe estar |
enviado y validado por la Directora Nacional al 30.08.2024. « informe anual (13) de avance e implementacién de la |
planificacién al 30.04.2025, enviado a la Directora Nacional. Para afo 2 y 3: « Replanificacién anual que indique las etapas,

actividades, hitos, plazos, responsables y entregables para el periodo. Este documento debe estar enviado y validado por la
Directora Nacional al 30.05 2025 y 2026. « Informe anual (13) de avance e implementacion de la planificacion al 30.04 de los
afios 2026 y 2027, que incluya los entregables de proyectos dispuestos para ser explotados y sea enviado a la Directora

Nacional.

Que no existan cambios externos a la Subdireccion Informética que impidan la ejecucion de las actividades. Que existan los
recursos necesarios para la ejecucién de las actividades La medicion del indicador sélo considera las actividades de
exclusiva responsabilidad de la subdireccién de informatica. No seran consideradas como actividades de responsabilidad,
cuando su actividad predecesora sea responsabilidad de un tercero y no hayan sido realizadas o no hayan sido cumplidas e

el plazo.

. (7) Este trabajo debera desarrollarse en coordinacion con la Subdireccién Fiscalizacién y unidades que corresponda. (8) El
afio t de desempefio corresponde a: o Afio 1: mayo 2024 a abril 2025 o Afio 2: mayo 2025 a abril 2026 o Afio 3: mayo 2026 a
abril 2027 (9) Las actividades comprometidas para cada afio seran las establecidas en la planificacion para implementar |




estrategia modernizacién de sistemas de datos, informacién e inteligencia. (10) El diagnéstico debe abordar la situacion

actual de los sistemas de datos, informacion e inteligencia institucional, identificar y clasificar las diferentes necesidades
detectadas en base a parémetros de criticidad que se establezcan, asi como también determinar los recursos que son
necesarios para aplicar las mejoras que aborden las necesidades determinadas en el diagnéstico, como las horas-persona,
andlisis de los costos y presupuesto. (11) La estrategia debe abordar &mbitos asociados al proceso de transformacion digital
de Aduanas y el desarrolio estratégico de nuevos sistemas de datos e informacién que permitan optimizar los procesos para

la generacién de productos y servicios de alta calidad en areas del negocio y asistencia a usuarios Comex. El documento :
debe abordar la estrategia para al menos los siguientes ambitos: » Solucién necesaria para el desarrolio e implementacion de
sistemas de analitica avanzada, inteligencia y explotacion de datos e Informacién.  Disefic e implementacion de proyectos ‘
de innovacién tecnolégica y desarrollo estratégico de nuevos sistemas de datos e informacién que permitan optimizar
procesos, generar productos y servicios de alta calidad; lo cual involucre el desarrollo y aplicacion de nuevas TIC, como ,
inteligencia artificial, machine learning, big data y business intelligence. » Transformacién digital de procesos de negocio TIC y
asistencia a usuarios. * Solucién para el desarrollo e implementacion de Sistema de Selectividad Inteligente, el cual permita
mejorar la eficacia en selectividad de las operaciones Comex mediante el uso de herramientas de inteligencia, aplicadas a
datos e informacion disponibles. (12) El documento de plan del trabajo debe contener lineas de accion, objetivos, resultados
esperados e indicadores de avance y resultado, y una planificacion que indique las etapas, actividades, hitos, plazos,
responsables y entregables para el pericdo. El plan podra ser actualizado una vez al afio, para lo cual deberé ser enviado a

la Directora Nacional para su validacién. El documento actualizado y validado debera ser presentado junto a los

| antecedentes y medios de verificacion del afio de desempefio correspondiente. (13) Ei informe debe detallar el nivel de
cumplimiento y avance en cuanto a las actividades, entregables, resuitados esperados, indicadores e hitos definidos en el

plan para implementar la estrategia y planificacién asociados a lineas de accién y objetivos.

Objetivo 2:Gestionar todos los procedimientos y elementos de seguridad necesarios para garantizar la
continuidad operacional de los servicios informéticos y datos institucionales, incluyendo los controles
fisicos y légicos.

Ponderacion afio 1: 20%
Ponderacion afio 2: 20%
Ponderacion afio 3: 20%

EZ 1 Porcentaje de implementacion del Modelo de Continuidad Operacional Tl.

(N° de actividades del Modele Continuidad Operacional Tl realizadas en el afio t de desemperio (14) / N° de actividades del
Modelo de Continuidad Operacional Tl comprometidas (15) para el afio t de desemperio) *100%

Ponderador

20%

Ponderador

20%

Ponderador

20%

100%

Para afio 1: » Documento con diagnéstico (16) y Modelo (17) de Continuidad Operacional Tl, que debe contener objetivos y
alcance, junto a la metodologia para la implementacion del Modelo y métricas (18) que permitan la evaluacion de los
resultados. El documento diagnéstico deberéa ser enviado a la Directora Nacional para su validacion el 30.08.2024, y el
documento con el Modelo debera ser enviado a la Directora Nacional para su validacion al 30.08.2024. « Planificacion (19)
para implementar el Modelo de Continuidad Operacional Ti, en base al alcance definido en el diagndstico y modelo. El
documento debera ser enviado a la Directora Nacional para su validacion durante 30.10.2024. « Informe anual (20) de
implementacién del Modelo de Continuidad Operacional Tl al 30.04.2025, enviado a la Directora Nacional. Para afio 2y 3: »
Replanificacién anual que indique las etapas, actividades, hitos, plazos, responsables y entregables para el periodo. Este
documento debe estar enviado y validado por la Directora Nacional al 30.05.2026 y 2027 - informe anual (20) de :
implementacién del Modelo de Continuidad Operacional Tl al 30.04 de los afios 2026 y 2027, enviado a la Directora Nacional

Que no existan cambios externos a la Subdireccién Informatica que impidan la ejecucion de las actividades. Que existan los
recursos necesarios para la ejecucion de las actividades La medicion del indicador sélo considera las actividades de

exclusiva responsabilidad de la subdireccién de informética. No seran consideradas como actividades de responsabilidad, .
cuando su actividad predecesora sea responsabilidad de un tercero y no hayan sido realizadas o no hayan sido cumplidas en |

| el plazo.

(14) El afo t de desempefio corresponde a: 0 Afio 1: mayo 2024 a abril 2025 o Afio 2: mayo 2025 a abril 2026 o Afio 3: mayo |
2026 a abril 2027 (15) Las actividades comprometidas para cada afio corresponderan a las establecidas en la Planificacion
del trabajo para implementar el Modelo de Continuidad Operacional Tl. (16) El diagnostico debe abordar la situacién actual
de la continuidad operacional Tl Institucional, identificar y clasificar las diferentes necesidades detectadas en base a
parametros de criticidad que se establezcan, asi como también determinar los recursos que son necesarios para aplicar las
mejoras que aborden las necesidades determinadas en el diagnéstico, como las horas-persona, andlisis de los costos y
presupuesto. Ei diagnéstico se debe efectuar en coordinacion con las dreas del negocio y considerando el pian de
continuidad de negocio del Servicio. (17) El Modelo de Continuidad Operacional Tl debe tener por propdsito velar por la
continuidad operacional y proteccion de los datos institucionales, disponiendo de ambientes seguros y de una gestion de




vulnerabilidades oportuna y efectiva. El Modelo debe orientarse a fortalecer la Seguridad de la Informacion y Ciberseguridad
en la Institucion, considerando la definicién y/o actualizacion de politicas y estrategias, gestion de procedimientos, definicion y
categorizacion de los principales riesgos, definicion de précticas y elementos de seguridad aplicables a la operacion de los |
sistemas computacionales e infraestructuras tecnoldgicas que sean necesarios para garantizar la continuidad operacional de
los servicios informaticos y datos institucionales, incluyendo los controles fisicos y légicos, planes de mitigacién de seguridad
Tl e indicadores de seguridad que muestre el manejo de vulnerabilidades, incidentes y acciones de mitigacion. (18) Al menos |
uno de las métricas debe contener el manejo de incidentes y eventos de seguridad de la informacion. (19) El documento de ‘
planificacién debe incluir nombre de la actividad, plazos, hitos, responsables y medios de verificacién para el periodo. La
planificacion debe considerar el efectuar auditorias externas de andlisis de vulnerabilidades, tanto a nivel perimetral como al
interior de la plataforma Ti, como también medir la efectividad de los planes, procedimientos y controles de seguridad
definidos. (20) El informe anual debe contener informacion que detalle el nivel de cumplimiento y avance en cuanto a las

| actividades, entregables, resultados esperados e hitos definidos en la planificacion para el periodo.

Objetivo 3:integrar los sistemas propios de la organizacién en proyectos transversales y estratégicos para
el Servicio y para el Estado, con la finalidad de garantizar la calidad y oportunidad de la informacion, asi
como, la eficiencia.

Ponderacion afio 1: 20%
Ponderacion afio 2: 20%
Ponderacion afio 3: 20%

3.1 Porcentaje de implementacion del Programa de Transformacion Digital.

i (N° de proyectos terminados (21) en el afio t de desempefio (22) / N° total de proyectos comprometidos para el afio t de
| desempefio) * 100%

Ponderador

20%

Ponderador

20%

Afio 1: * Programa de Transformacion Digital de Aduanas (23) enviado y aprobado por |a Directora Nacional a méas tardar el
30.07.2024. « Planificacién de proyectos con identificacién de entregables para el periodo en evaluacion, del periodo
aprobado por la Directora Nacional a mas tardar 30.07.2024. « Informe de avance del Programa de Transformacion Digital de |
Aduanas del pericdo desempefio, al 30.04.2025. Afio 2 y 3 * Replanificacién de lineas de accion con identificacion de i
entregables para el periodo en evaluacion, e identificacién de entregables del periodo aprobado por la Directora Nacionala |
mas tardar Afio 2: 30.05.2025 Afio 2: 30.05.2026 « Informe de avance del Programa de Transformacién Digital de Aduanas del |
periodo desempefio afio 2 y afio 3 un corresponda

Que no existan cambios externos a la Subdireccién Informatica que impidan la ejecucion de las actividades. Que existan los
recursos necesarios para la ejecucion de las actividades

(21) se entiende por proyecto terminado a proyectos dispuestos para ser explotados. (22) El afio t de desempefic
corresponde a: 0 Afio 1: mayo 2024 a abril 2025 o Afic 2: mayo 2025 a abril 2026 o Afic 3: mayo 2026 a abril 2027 (23) El i
programa debe contener los proyectos que permitan cumplir con la implementacion de la ley 21.180 de transformacion digital
en el Servicio y con todos los requisitos técnicos entregados para el cumplimiento del PMG de transformacion digital. ‘
Ademas, debe estar revisado por la Encargada de Transformacion Digital y la Subdireccion Técnica.

Objetivo 4:Gestionar y supervisar la asistencia técnica de primer nivel en la solucién de los problemas de
sistemas, equipos, software y servicios en las estaciones de trabajo que reporten los usuarios internos y
axternos.

Fonderacion afio 1: 20%
Ponderacion afo 2: 20%
Ponderacion afo 3: 20%

| 4.1 Calidad de servicio y soporte.

’(N° de solicitudes de servicio recibidas y resueltas dentro del plazo en el afio t de desempeiio (24) / N° total de solicitudes d
t servicio recibidas en el afio t de desempefio)*100% (25).



Ponderador

20%

Ponderador

20%

Ponderador

20%

100%

Para afio 1:  Documento con diagndstico (26) y estrategia (27) definida para mejorar la calidad de servicios y soporte TIC. EI |
documento con el diagndstico debera ser enviado a la Directora Nacional a lo mas el 30.10.2024, y el documento con la ‘
estrategia deberé ser enviado a la Directora Nacional para su validacién al 30.10.2024. < Plan de trabajo (28) (planificacion)
para implementar la estrategia definida para mejorar la calidad de servicios y soporte TIC, en base al alcance definido en el
diagndstico y estrategia. El documento debera ser enviado a la Directora Nacional para su validacion 30.10.2024. « Informe
anual (28) de avance de la planificacién de trabajo para implementar la estrategia definida para mejorar la calidad de i
servicios y soporte TIC al 30.04.2025, enviado a la Directora Nacional. Para afio 2 y 3: » Replanificacion anual que indique las
etapas, actividades, hitos, plazos, responsables y entregables para el periodo. Este documento debe estar enviado y validado |
por la Directora Nacional al 30.05 del 2025 y 2026. - Informe anual (29) de avance de la planificacion de trabajo para
implementar la estrategia definida para mejorar la calidad de servicios y soporte TIC al 30.04.2026 y 2027, enviado a la
Directora Nacional.

Que no existan cambios externos a la Subdireccién Informatica que impidan la ejecucion de las actividades. Que existan los
recursos necesarios para la ejecucion de las actividades

(24) El afio t de desempeiio corresponde a: Afio 1: mayo 2024 a abril 2025, Afio 2: mayo 2025 a abril 2026 y Afio 3: mayo :
2026 a abril 2027 (25) Las solicitudes de servicios recibidas y resueltas, y el n° total de solicitudes de servicio recibidas, seran |

consideradas segtin el alcance, parametros y criterios definidos en la estrategia. Sélo se consideraran las solicitudes cuya
resolucion sea de responsabilidad de la SDI; quedando fuera del alcance los incidentes asociados a soportes de fabrica sin
contrato de servicio. (26) El diagndstico debe abordar la situacion actual de la calidad de servicio y tiempos de respuestas a
solicitudes de ios servicios y soporte TIC, identificar y clasificar las diferentes necesidades detectadas en base a parametros
de criticidad que se establezcan en cuanto a calidad de servicio y tiempos de respuesta; asi como también determinar los ‘
recursos que son necesarios para aplicar las mejoras que aborden las necesidades determinadas en el diagnostico, como las |
horas-persona, andlisis de los costos y presupuesto. (27) La estrategia debe contener un alcance (tipos de solicitudes de ‘
servicio y soporte consideradas en la estrategia); una definicién de objetivos e iniciativas para mejorar la calidad de servicios
y soporte TIC. Ademaés, se deben definir parametros (plazos de respuesta) y criterios para que cada tipo de solicitud de
servicio y soporte considerados en el alcance definido, los cuales determinen cuéando una solicitud podra ser considerada ¢
como “resuelta dentro del plazo”. El alcance debe considerar tipos de solicitudes de servicio y soporte tales como: solicitudes |
de mantenimiento a los productos y servicios TIC, solicitudes de mejora de infraestructura, solicitudes de mantenimiento de
infraestructura o redes, entre otros. (28) El plan debe contener lineas de accion, obj., resultados esperados e indicadores
asociados a la estrategia definida, y una planificacion que indique las etapas, actividades, hitos, plazos, responsables y
entregables para el periodo. El plan de trabajo debe ser definido para los tres afios de gestion. El Plan podra ser actualizado
una vez al afio, para lo cual el documento debera ser enviado a la Directora Nacional para su validacién. El documento
actualizado y validado debera ser presentado junto a los antecedentes y medios de verificacion del afio de desempefio
correspondiente. (29) El informe anual debe contener informacién que detalle el nivel de cumplimiento y avance en cuanto a
las actividades, entregables, resultados esperados, indicadores e hitos definidos en el plan de trabajo y planificacion i
asociados a lineas de accion. Ademas, el informe debera presentar resultados sobre el n° de solicitudes de servicio recibidas |
y resueltas dentro del plazo en el afio t de desempefio, y el niumero total de solicitudes de servicio recibidas en el afio t de ;
desempefio, considerando para lo anterior el alcance y los parametros definidos en la estrategia.

Objetivo 5:Ejercer el cargo a través de un liderazgo motivador y participativo, promoviendo un ambiente
de trabajo respetuoso y colaborativo, buenas practicas laborales y el enfoque de género en la gestion del
personal a su cargo.

Ponderacion ano 1: 10%
Ponderacion ano 2: 10%
Ponderacién afio 3: 10%

5.1 Porcentaje de implementacién del Plan Operativo de la Politica de Gestién de Personas (PGP)(30) en la Subdireccion
Informatica

N de actividades ejecutadas del Plan operativo de la PGP en el afio t de desempefio(31) / N° de actividades programadas
del Plan operativo de la PGP en el afio t de desempefio)* 100%

Ponderador Ponderador Ponderador

10% 10% 10%




Para cada afio de desemperio:  Plan operativo de la Politica de Gestién de Personas, aprobado por la Subdireccion de
Recursos Humanos, cuyas acciones deban ser ejecutadas dentro de la Subdireccion Informatica. La fecha maxima de la
aprobacion del documento sera: o Afie 1: 30.07.2024 o Afio 2: 01.05.2025 o Afic 3: 01.05.2026 » Documento enviado por la
Subdireccion Informatica a la Subdireccion de RRHH con el avance del Plan. La fecha maxima de envio sera: o Afio 1:
30.10.2024 o Afo 2: 30.10.2025 o Afio 3: 30.10.2026 « Documento de la Subdirecciéon de RRHH que, valida los resultados
parciales entregados en el Informe de avance enviado por la Subdireccién Informatica, indicando el porcentaje de
cumplimiento del Plan. o Afio 1: PGP 2024 o Afio 2: PGP 2025 o Afio 3: PGP 2026 - Informe anual de la implementacién del |
Plan Operativo de la Politica de Gestién de Personas, enviado por la Subdireccién Informatica a la Subdireccién de Recursos
Humanos. La fecha maxima de envio del documento sera: o Afio 1: 30.04.2025 o Afio 2: 30.04.2026 o Afio 3: 30.04.2027 » |
Documento de cumplimiento del Plan Operativo de la Politica de Gestion de Personas, emitido por la Subdireccion de
Recursos Humanos informando el porcentaje de cumplimiento de las actividades comprometidas. o Aiic 1: PGP 2024 o Afio
2: PGP 2024 o Ao 3: PGP 2026

Que no existan cambios externos a la Subdireccién que impidan la ejecucién de las actividades. Que existan los recursos

necesarios para la ejecucién de las actividades

(30) El plan operativo de la Politica de Gestion de Personas debe incorporar el enfoque de género (31) El afio t de
desempefio corresponde a: o Afo 1: mayo 2024 a abril 2025 o Afio 2: mayo 2025 a abril 2026 o Afio 3: mayo 2026 a abril
2027

ALEJANDRA ARRIAZA LOEB
DIRECTORA NACIONAL DE ADUANAS  SUBDIRECTOR OE INFORMATICA
SERV|CIO NACIONAL DE ADUANAS  SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS
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