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1.1 Introduccioén

El presente catalogo de uso interno del Departamento de Tecnologias de la Informacion
(DTI) de la Direccion de Prepuestos presenta los servicios Tl de menor criticidad
entregados a los usuarios del Sistema de Informaciéon para la Gestion Financiera del
Estado 2.0 (SIGFE 2.0), condiciones de entrega de éstos y los niveles de servicio de cada
uno de los compromisos especificos relacionados.

La segunda versiobn del SIGFE se encuentra en operacion vy despliegue de
funcionalidades; contexto en el cual el presente catalogo describe compromisos de tiempo
de resolucién para servicios de menor criticidad acotados a dos lineas especificas:

incidentes que no impiden cierre mensual y mantencion de configuracion.

A efectos de la exposicion del catalogo, éste ordena los servicios que presta la Direccion
de Presupuestos en relaciéon al SIGFE 2.0 en dos grandes grupos: incidentes vy
requerimientos.

1.2 Objetivos del Catalogo de Servicios

= Disponibilizar informacion para la gestion interna de los servicios Tl entregados por
DIPRES en relacion al SIGFE 2.0.

= Alinear las expectativas que tiene DIPRES sobre los servicios entregados por
SIGFE 2.0.
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1.3 Responsabilidades Generales

1.3.1 Direccion de Presupuestos (DIPRES)

= Realizar seguimiento del cumplimiento de los niveles de servicio internos

1.3.2 Departamento de Tecnologias de la Informacién (DTI)

= Definir y mantener el Catalogo de Servicios Tl interno
= Responsable de la integridad de la informacién de los servicios Tl

= Generar los reportes de cumplimiento de los compromisos correspondientes
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1.4 Descripcion de los Servicios TI

1.4.1 Incidentes

Asistencia Técnica en aplicativo | Servicio de resolucion de error en el aplicativo
SIGFE 2.0 (Incidentes) reportadas por las instituciones. Considera la
evaluacion de antecedentes, disefio de soluciones y la
correccion de fallas.

1.4.2 Requerimientos

Mantencion de configuracion Servicio de apoyo en la mantencion de poblamiento de
catalogos de SIGFE.
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1.5 Compromisos Internos (DIPRES)

En el presente apartado se incorporan los compromisos internos que regiran la
implementacién del proceso, asi como los compromisos para cada uno de los servicios
definidos, describiendo previamente, los conceptos asociados a los niveles de servicios

definidos, a los cuales se les asigna valor.

1.5.1 Compromisos marco

Se considerard los siguientes tiempos maximos de resolucibn a incidentes vy

requerimientos:

= Los incidentes que se reporten y que no impidan el cierre mensual, tendran un

tiempo de resolucion de hasta 6 dias habiles.

= Los requerimientos de mantencion de configuracion tendran un tiempo de

resolucién de hasta 5 habiles.

Si en la actividad de resoluciéon de incidencias o requerimientos, es solicitado que
el usuario deba realizar actividades que son necesarias para la resolucion, el
tiempo requerido por el usuario no formara parte de los tiempos de respuesta

comunicados.

El Catalogo de Servicios SIGFE 2.0 de uso interno, asi como sus actualizaciones, sera
publicado en la pagina https://sigfe.dipres.gob.cl seccién “Niveles de Servicio”.
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1.5.2 Resumen tiempos de resolucion a incidentes y requerimientos
SIGFE 2.0:

Servicio Compromiso Tiempos de Resolucién

Asistencia Técnica en |Tiempo resolucién error aplicativo que
aplicativo SIGFE 2.0 | NO impiden cierre periodico. 6 dias

(Incidentes)

L Tiempo de resolucion de Mantencion de
Mantencién de 5 dias

Configuracion Configuracion.

1.5.3 Descripcion de conceptos asociados a compromisos genéricos:

Dentro de los niveles de servicio, existen compromisos de tipo genérico, es decir, que
afectan a todos los Servicios definidos y otros de caracter especifico, esto es que sélo

afectan a algunos de los Servicios.
Los niveles de servicios que afectan a todos los servicios definidos son:

= Horario: Nivel de servicio asociado al tiempo o periodo en el cual se encuentra

disponible el servicio para acceso de los usuarios.

= Cobertura: Nivel de servicio asociado a la identificacion de usuarios destinatarios

de los servicios proporcionados por DIPRES en relacién al SIGFE 2.0

= Soporte: Nivel de servicio asociado al horario en que se proporciona asistencia en
la resolucién de incidencias y atencidén de requerimientos asociados a la entrega

del servicio.

DTI - DIPRES / 16/12/2024 8




Direccion de
Presupuestos

Gobierno de Chile

1.5.4 Descripcibn de conceptos asociados a compromisos
especificos:

Los niveles de servicios que afectan solo a algunos de los servicios definidos se describen
a continuacion, efectuando la separacion por cada uno de los servicios a los cuales

afecta.

1.5.4.1 INCIDENTES

_ o Tiempo resolucion error | Nivel de servicio que establece el
Asistencia Tecnica o o ) o y
o aplicativo que NO impide | tiempo maximo de resolucion de los
en aplicativo SIGFE

. cierre periodico. errores del aplicativo que NO
2.0 (Incidentes)

impiden cierre periodico.

1.5.4.2 REQUERIMIENTOS

Mantencién de | Tiempo de resolucion de | Nivel de servicio que establece el
Configuracion Mantencion de | tempo maximo para resolver la
Configuracion mantencion de configuracion

solicitada.
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1.5.5 Definicibn de compromisos internos

A continuacién se presenta el detalle del valor asociado a cada concepto de compromiso
definido en el apartado anterior, separado por servicio.

1.5.5.1 INCIDENTES

1.5.5.1.1 Asistencia Técnica en aplicativo SIGFE 2.0
(Incidentes)

Compromiso Valor

e Periodo de cierrel:: Atencion de Solicitudes de
Servicio para usuarios SIGFE: Lunes a Viernes 5 x11
Horario ;]Ssa')bado 1x4 (si se encuentra entre los dias 5y 8 del

e Periodo de no cierre: 4x9 + 1x8 (para el dia viernes)

Cobertura Instituciones que operan con SIGFE 2.0

e Periodo de cierre: Atencion de Solicitudes de Servicio
para personal SIGFE: Lunes a Viernes Cierre 5 x12 +
Sabado 1x5 (si se encuentra entre los dias 5y 8 del

Soporte mes).

e Periodo de no cierre: 4x9 + 1x8 (para el dia viernes)

Tiempo de resolucion
soporte error aplicativo e No impiden cierre: 6 dias habiles

! Se entendera como periodo de cierre al comprendido entre el 1 y 8 del mes o dia habil siguiente.
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1.5.5.2 REQUERIMIENTOS

15521 Mantencion de Configuracion

Horario 4x9 + 1x8 (para el dia viernes)
¢ Instituciones Publicas que operan con SIGFE 2.0

Cobertura e |nstituciones que homologan a SIGFE 2.0
Soporte 4x9 + 1x8 (para el dia viernes)
Tiempo de resolucion de
Mantencion de e 5 Dias habiles.
Configuracion
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