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GOBIERNO DE CHILE

Servicio Nacional de Aduanas


LICITACIÓN PÚBLICA

ADQUISICIÓN DE UNA SOLUCIÓN INTEGRAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL PARA EL SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS 

ANEXO X.4.2  Documento de Workflow del Piloto de las OIRS

AGOSTO 2008
1 Introducción

El siguiente documento indica las funcionalidades mínimas, que se deben considerar para la implementación del Sistema de Seguimiento Documental.
 
Las funcionalidades principales son: 

· Los procedimientos para permitir el control, seguimiento y derivación de solicitudes de atención de OIRS.

· Los requerimientos técnicos al sistema Documental.

Se entiende que no necesariamente todas las solicitudes llegadas a las OIRS se ingresaran al sistema.

2 Actores

Los siguientes son los actores que interactúan en proceso de  Atención OIRS
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2.1 Cliente, usuario/a o beneficiario/a

Toda persona, chilena o extranjera, de cualquier edad, cultura o condición, que posee derechos y deberes ante el Servicio Nacional de Aduanas.

2.2 Funcionario/a OIRS

Son los responsables de los espacios de atención ciudadana, encargados de facilitar y garantizar el acceso de los usuarios(as), sin discriminación a la información, y recoger la opinión y necesidades que éstas(os) planteen.

Las funciones a realizar son:

· Atender a usuarios (as) en forma directa.

· Recibir, responder y/o derivar las consultas planteadas.

· Realizar seguimientos a las solicitudes.

· Informar sobre servicios y difundir la normativa vigente.

· Mantener un registro diario de atenciones.

· Realizar encuestas para determinar la calidad de la atención.

Los roles que se identifican dentro de la OIRS son:

· Encargado OIRS.

· Funcionario OIRS.

2.3 Unidad Competente

Son los Departamentos y Subdirecciones del Servicio Nacional de Aduanas, así como sus similares en regiones, encargados de entregar respuestas a las solicitudes específicas, que no hayan sido respondidas directamente por las OIRS.

	OIRS
	Unidad Competente

	Aduanas Regionales
	Departamento Técnico

	
	Departamento Fiscalización

	
	Asesoría Jurídica

	
	D.N.A.

	
	Servicio de Apoyo

	
	

	D.N.A.
	Subdirección Fiscalización

	
	Subdirección Técnica

	
	Subdirección Jurídica

	
	Subdirección Informática

	
	Subdirección Administrativa

	
	Subdirección de Recursos Humanos

	
	Departamento de Asuntos Internacionales

	
	Departamento de Estudios

	
	Departamento Secretaría General


Se entenderá como Oirs: las unidades donde se recepcionan las solicitudes. 

Se entenderá como Unidad competente: son las unidades a las cuales se derivan las solicitudes para su respuesta.

3 Procesos Atención Ciudadana OIRS
El proceso de Atención Ciudadana en las OIRS permite a los usuarios contactarse con Aduana a través de cuatro canales de acceso, por los cuales es posible solicitar información, presentar un reclamo o queja, entregar sugerencias y enviar sus felicitaciones. Los canales posibles son:

· Presencial.

· Escrito (Fax, cartas y correo electrónico).

· Canal telefónico.

· Virtual (Página Web).

La generación de la solicitud se registra cuando el(la) Usuario(a) realiza una petición ante el Funcionario(a) de la OIRS, y éste(a) no puede responder en forma directa, entonces procede a registrarla al usuario(a) y a la solicitud, generando un número único de solicitud, para efectos de su seguimiento y posterior envío de la respuesta.

Además el(la) funcionario(a) debe ser capaz de clasificar las solicitudes ciudadanas (Consultas, Reclamo, Sugerencias, Felicitaciones etc.)  y en caso de ser necesario destinarlas a las unidades competentes.

La clasificación se realiza considerando los siguientes factores: 

a) Tipo de solicitud: petición de información, sugerencia o comentario, reclamo, felicitación u otros.

b) La Materia.

c) Evaluar el plazo de entrega de la respuesta, según el grado de complejidad de la solicitud.

Los siguientes son los subprocesos involucrados en una atención ciudadana:
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1.Ingreso y Registro 

Solicitud

Usuario

2.Complemento 

Solicitud

Funcionario OIRS

U. Competente

3.Flujo Solicitud

4.Finalización 

Solicitud

5. Consulta Solicitud


3.1 Ingreso y Registro Solicitud 

La generación de la solicitud se registra cuando el Usuario(a) realiza una petición ante el Funcionario(a)  de la OIRS, y éste(a) al no responderle en forma directa, procede a ingresarla al sistema y a registrarla, generando un número único de solicitud, para efectos de su seguimiento.
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Realizar Solicitud
El Usuario o Funcionario de la OIRS ingresa el formulario de la solicitud que al menos debe contener los  siguientes datos los que podrán ser mandatarios u opcionales:  

· Fecha 

· Nombre de Solicitante

· RUT o Pasaporte

· Edad

· Sexo 

· Profesión / Actividad

· Dirección

· Comuna

· Ciudad

· Región

· Teléfono

· e-mail

· Nacionalidad

· Tipo Solicitud (Consulta, reclamo, etc.)

· Materia de la Solicitud

· Canal de Acceso 

· Aduana de Tramitación

· País Solicitante

  Además tendrá la opción de adjuntar documentos y/o antecedentes a la Solicitud.

Flujo Salida: Formulario Solicitud 

3.1.1 Recepcionar y Notificar Solicitud/ Recepción y Notificación de Solicitud

Descripción: Se almacena el formulario y se notifica a los(las) funcionarios(as) OIRS

Flujo Entrada: Datos Solicitud.

Flujo Salida: Formulario OIRS.

Alerta: Envió de correo a funcionarios(as) OIRS (correspondiente a la Aduana en donde se realizó la solicitud) indicando aviso de ingreso solicitud.

Esta alerta no debiera ser para quien debe responder la solicitud ???

3.1.2 Numerar Solicitud

Descripción: Una vez tipificada la solicitud se asignará un número único y este será enviado al usuario(a) dependiendo de la información ingresada en el formulario, en el caso que indique e-mail de contacto se enviara automáticamente un correo con la información de la solicitud ingresada. 

Flujo Entrada: Formulario OIRS.

Flujo Salida: Número único de Solicitud

3.1.3 Recibir Numeración

En los casos que la solicitud se haya realizado vía e-mail, éste será enviado como “acuse de recibo”.

Flujo Entrada: Número Único de Solicitud

Flujo Salida: - Recepción del número por parte del usuario(a)
3.2  Complemento Solicitud 

El(la) funcionario(a) de la OIRS solicitará la información necesaria y requerida al Usuario(a) para proceder a ser clasificada y derivada a las unidades competentes en caso de ser necesario.
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3.2.1 Solicitar datos al usuario(a)

Descripción: En caso de solicitar antecedentes y el(la) usuario(a) no responde en cierto plazo establecido (se debe definir este plazo según categoría), el sistema cancelará la solicitud en manera automática

Flujo Entrada: (Necesidad de mayores antecedentes del usuario(a) )

Flujo Salida: Número de Solicitud ( Envío de solicitud de mayores antecedentes al usuario(a) )

Observaciones

3.2.2 Entregar Información

Descripción: El(la) usuario(a) deberá entregar la información requerida por el(la) funcionario(a) de la OIRS o la Unidad Competente según la solicitud realizada previamente.

Flujo Entrada:   Número de Solicitud.( Usuario(a) recibe solicitud de mayores antecedentes)



Observaciones

Flujo Salida: Antecedentes Solicitud. .( Usuario(a) envía mayores antecedentes al Servicio)

3.2.3 Recepcionar Información

Descripción: Una vez entregada la información necesaria para la solicitud, el(la) funcionario(a) deberá efectuar una clasificación del requerimiento, asignar plazos según la complejidad y revisión por más de una unidad en la generación de la respuesta. En este caso, el(la) funcionario(a) podrá agregar comentarios en el sistema al derivar a las unidades competentes ya sea en las Aduanas Regionales o en la Dirección Nacional.

Flujo Entrada: Recepción de mayores Antecedentes solicitados.

Flujo Salida: - Derivación de la Solicitud

Alerta: Si la información complementaria requerida al usuario(a) no es enviada en el tiempo establecido, el sistema cancelará la Solicitud de manera automática.

3.2.4 Actualizar Solicitud

Descripción: Se actualiza el estado de la Solicitud (Estos estado pueden ser: Ingresado, En espera de Complemento, En Trámite, Finalizado, Cancelado).

Flujo Entrada: Número de Solicitud.
Flujo Salida: - Información sobre el estado

3.3  Flujo Solicitud 

Entrará al Flujo de respuesta cuando el(la) Funcionario(a) de la OIRS o la Unidad Competente derive la solicitud a las Unidades Competentes.
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3.3.1 Enviar a Unidad Competente

Descripción: Una vez ingresada la Solicitud, el(la) funcionario(a) de la OIRS o Unidad Competente deberá clasificarla y derivarla en caso de ser necesario a las Unidades Competentes de las Aduanas Regionales o de la Dirección Nacional, además deberá permitir agregar observaciones o comentarios a dicha  Solicitud.

Flujo Entrada: - Envió de solicitud

Flujo Salida: Recepción de solicitud en la U. Competente

Alerta: Se generará “alerta de vencimiento” a la última unidad competente de Flujo.

3.3.2 Revisar Consulta

Descripción: Las Unidades Competentes deberán revisar las solicitudes y determinar si corresponde a su Unidad.

Flujo Entrada: Número de Solicitud. Recepción de solicitud

Flujo Salida: Observaciones y/o derivación de solicitud

3.3.3 Procesar Solicitud

Descripción: Procesar Información internamente dentro de la Unidad Competente para dar respuesta.

Flujo Entrada: Solicitud.

Flujo Salida: respuesta Total o parcial a la  Solicitud.

3.3.4 Generar Respuesta

Descripción: Adjuntar la Respuesta a la Solicitud

Flujo Entrada: Antecedentes Solicitud.

Flujo Salida: respuesta Total o parcial a la  Solicitud.
3.4  Finalización Solicitud 
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3.4.1 Finalizar Solicitud

Descripción: El(la) funcionario(a) de la OIRS o Unidad Competente actualiza el Estado de la Solicitud a “Finalizada”.

Flujo Entrada: Concluír Respuesta Solicitud.

Flujo Salida: - Modificar estado de la solicitud

3.4.2 Enviar Respuesta Usuario

Descripción: El(la) funcionario(a) o Unidad competente  deberá enviar e-mail al Usuario(a) con la Respuesta a su solicitud.

Flujo Entrada: Respuesta a la Solicitud.

Flujo Salida: Envío de Respuesta.

3.4.3 Recepcionar Respuesta

Descripción: El(la)  usuario(a) recibe la respuesta enviado por la OIRS o Unidad Competente.

Flujo Entrada: Recepción Respuesta.

Flujo Salida: - Fin del proceso

3.5 Consultas Solicitud

Las Consultas a las Solicitudes se deben contemplar tanto para usuarios(as) internos(as) y externos(as).

Deben contemplar a lo menos búsquedas, estadísticas, informes por estado, informes por períodos de fechas,  historiales sobre todos los datos del formulario de la Solicitud.

3.6 Diagrama Flujo General Atención Ciudadana OIRS

Este diagrama muestra el flujo general de cada uno de los subprocesos siguientes a ser descritos
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4 Diagrama de Clases
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4.1.1 Documento

Corresponde a todos los documentos y/o antecedentes requeridos para la tramitación de solicitud

4.1.2 Solicitud

Corresponde a la petición de información a las OIRS o Unidades Competentes.

4.1.3 Tipo Solicitud

Son todos los tipos posibles de solicitud de información a la OIRS, los cuales pueden ser:

· Consulta: Corresponde a una Solicitud de información de orientación sobre prestaciones, servicios o beneficios que realiza el Servicio Nacional de Aduanas. Esta debe ser respondida de manera inmediata, a menos que por su complejidad requiera de gestiones.

· Reclamo: Es aquella solicitud donde el usuario exige, revindica, da cuenta o demanda una solución, ya sea por motivos generales o particulares, referente a la prestación indebida de un Servicio Público, a la no atención, a la inatención oportuna de una solicitud, o bien la manifestación de un descontento o desconformidad frente a una conducta irregular de uno o varios(as) funcionarios(as) públicos(as).

· Comentarios, Opiniones o Felicitaciones: Se definen como solicitudes de juicio en la cual el usuario expresa una idea o un modo de sentir sobre un tema determinado.

· Sugerencia: Es aquella proposición, idea o iniciativa que ofrece o presenta una persona para incidir o mejorar un proceso, cuyo objeto esta relacionado con la prestación de un servicio o el cumplimiento de una función pública.

· Petición: Es aquella solicitud de ayuda existencial concreta que permita solucionar alguna situación particular, como el otorgamiento de alguna franquicia tributaria.

4.1.4 Unidades

Son los Departamentos y Subdirecciones del Servicio Nacional de Aduanas encargados de entregar respuestas a las solicitudes específicas enviadas por las OIRS.

5 Requerimientos Generales

· Generar Alertas automáticas y programadas en cada uno de los procesos y subprocesos que así lo requieran.

· Las OIRS o Unidades Competentes deberán tener acceso a todas las solicitudes del Sistema con sus distintos estados.

· Opción de Modificación de flujos dentro de los procesos y entre los subprocesos por ejemplo permitir la derivación a distintas unidades competentes.

· Mantener registro de todas las acciones realizadas sobre una solicitud y al menos deberá contemplar nombre usuario, fechas, tipo acción etc…

· El sistema debe contemplar la Autentificación y la Autorización de los(las) usuarios(as) del Sistema.
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