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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo denominado “BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
PARA EL MANEJO DEL PROCESO SOLICITUD DE COMISION DE
SERVICIOS EN EL HONORABLE GOBIERNO PROVINCIAL DE
TUNGURAHUA”, mostrara el uso de la tecnologia Workflow para ayudar a la

institucion a tener un soporte sobre la administracion y monitoreo de sus procesos.

La investigacion realizada surge a raiz de que en todo el ambito empresarial se
necesita informacion oportuna y confiable, hecho que ha generado el desarrollo de
sistemas de informacion en gran escala. Sin embargo, la mayoria de las empresas,
de alguna manera, no logran satisfacer sus necesidades sin un analisis técnico
profesional, lo que ha podido conllevar, en ciertos casos, a la generacién de
informacion inconsistente y poco confiable. Como contraparte, nace el BPM, lo
cual permitira automatizar procesos, con la interaccion de los diferentes
participantes responsables de la ejecucion de las actividades especificas,
realizando transacciones, validaciones y acciones sobre la informacién que fluye a
través del mismo, dichas transacciones se encuentran regidas por reglas de

negocio obteniendo el resultado final.

El BPM tiene como objetivo revisar, evaluar y monitorear de manera
independiente, en el campo administrativo, operativo y de gestién de procesos,
aspectos de tecnologia y sistemas de informacion, cuidando el cumplimiento de
las normas y procedimientos de la institucion, ademas de minimizar los riegos que
puedan surgir, para dar una garantia razonable de la integridad, confiabilidad,

disponibilidad de la informacion.
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INTRODUCCION

Las organizaciones son entes sociales conformados principalmente por los Seres
Humanos y que son considerados de acuerdo a su principal activo dependen
directamente de su actuacion a la hora de alcanzar los objetivos de la misma para
garantizar su subsistencia en el puesto laboral. EI manejo exitoso de este recurso
se puede lograr a través de mecanismos que permitan aprovechar al maximo su
potencial y determinar que factores son los necesarios para su motivacion

persiguiendo un beneficio para la organizacion y todos sus miembros.

Un problema que durante las ultimas décadas ha interesado tanto a grandes como
a pequefias empresas, es la interrogacion de siempre ;Qué hacer para el manejo
del proceso de comision de servicio, a fin de poseer el éxito organizacional en el
desempefio laboral por parte del personal; en el Honorable Gobierno Provincial de
Tungurahua se ha investigado y se deduce que esta organizacion es encargada de
realizar desarrollo comunitario en bien de la poblacion tungurahuense, por sus
caracteristicas, es mas importante saber cuéles son los factores de influencia para
el crecimiento del éxito laboral del personal con el cumplimiento de las comision
a satisfaccion del usuario. ElI desempefio laboral del personal del Gobierno
Provincial es prioritario para la provincia de Tungurahua, el perfil profesional del
personal debe estar capacitado con caracteristicas centradas del buen servicio y
atencion en el servicio pablico, para el cumplimiento de las comisién emanadas
por la prefectura, prevaleciendo como la toma de decisiones, creencias y
expectativas basadas en experiencias laborales pasadas, las cuales vendran a
potencializarse dentro de la organizacidn con enfoques de mejoramiento, cambio
organizacional y desarrollo en el desempefio laboral del personal, sin intentar
cambiar de manera drastica. Generalmente los clientes internos con la
investigacion realizada y vista las necesidades por el usuario al momento de
visitar a la organizacion, es necesario que se implemente un médulo de Business
Process Management para el manejo del proceso comision de servicios en
honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, sujeto entonces, a esa percepcion

de los cambios y novedades que favorezcan a la organizacion y al desarrollo de la
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misma en el adelanto del buen servicio y atencion al servidos publico. EI manejo
actual de las comisiones por el Departamento de Recursos Humanos del H.
Gobierno Provincial de Tungurahua no es suficiente para medir y evaluar los

resultados de la actividad en el desempefio laboral del personal.

El trabajo que se pone a consideracion, esta estructurado por los siguientes

capitulos:

Capitulo 1. El Problema, consta de; Tema, planteamiento del problema,
contextualizacion, analisis critico, prognosis, formulacién del problema,
interrogantes  (subproblemas), delimitacion del objeto de investigacion,

justificacion, objetivo general y especificos.

Capitulo 2. Marco Tedrico contiene; antecedentes investigativos, fundamentacion
filoséfica, fundamentacion legal, categorias fundamentales, hipotesis,

seflalamiento de las variables.

Capitulo 3. Metodologia, contiene; modalidad bésica de la investigacion, nivel o
tipo de investigacion, poblacién y muestra, operacionalizacion de las variables,

plan de recoleccién de informacidn, plan de procesamiento de la informacion.

Capitulo 4.Andlisis e Interpretacion de Resultados contiene; analisis de
resultados, interpretacion de datos, verificacion de hipotesis.

Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones.
Capitulo 6. Propuesta contiene; datos informativos, antecedentes de la propuesta,
justificacion, objetivos, andlisis de factibilidad, fundamentacion, metodologia,

modelo operativo, administracion, prevision de la evaluacion; materiales de

referencia, anexos.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION.

“Business Process Management para el manejo del proceso comisiones de

servicio en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua”.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.2.1. Contextualizacion

Las soluciones BPM, Business Process Management son el segundo aplicativo
empresarial de mayor crecimiento en el mercado a nivel mundial, después de las
arquitecturas de sistemas de seguridad, segun informan prestigiosas consultoras de
IT. Una de las principales causas de esta tendencia radica en que las aplicaciones
empresariales sélo pueden resolver el 30% de los requerimientos en los procesos
de negocio; generandose una importante brecha entre los requerimientos de
negocio y la respuesta de las aplicaciones, casi la mitad de los ejecutivos a nivel
mundial reconocen que realizan intervencion manual cuando es necesario
compensar las funcionalidades ausentes en sus aplicaciones empresariales. EI 34%
reportan problemas de inflexibilidad y limitaciones. Y el 21% confiesa que las

aplicaciones limitan su oferta de servicios. En este contexto, las soluciones de



BPM se presentan como una ventaja estratégica de alto valor agregado para las

organizaciones que las implementan

El entorno global actual demanda constantes cambios para superar e innovar
dentro del contexto con la era de la nueva tecnologia, la gestién por procesos
continuara su crecimiento sostenido incrementado la cantidad de productos que

utilicen ESTANDARES para la interrelacion de procesos en las organizaciones

En el pais, la eficacia de los Business Process Management para el manejo del
proceso de comision de servicios en las organizaciones publicas o privadas, no
utilizan por el desconocimiento que tienen los directivos en cuanto a las TI, esto
ha conducido a una incipiente reorganizacion de servicio y cumplimiento por el
personal, enfrentdndose al traspapélelo por la no, organizacion de los
departamentos de Recursos Humanos, las empresas necesitan de cambios para
proyectarse al nuevo milenio con desafios y cambios, razon de molestia para el
cliente interno y aun mas para usuario, como para sus masas lo que da lugar a una
baja calidad de servicio, produccion por parte del personal; en la mayoria de
empresas, industria y otros a nivel mundial tienen bien reorganizado su clima
organizacional y laboral en el manejo del proceso de comision para una excelente
desempefio laboral, esto en verdad en los paises desarrollados a conducido a
potencializar la calidad laboral y sobre todo a la toma de decisiones de las
empresas, ya que se tiene que enfrentar constantemente a la pregunta donde y
como manejar el proceso de comision, a fin de potencializar la organizacién en el

desempefio de las funciones laborales por el cliente interno.

Considerando que la ciudad de Ambato es una zona predominantemente en cuanto
a la transformacion empresarial, es la razon por la que se debe implantar en todas
las empresas de servicio publico 6 privado un Business Process Management para
el manejo del proceso de comision del personal de diferente indole, esto
coadyuvaré a regular y normalizar las acciones de servicio y atencion, verificando
el cumplimiento laboral en las comisién por parte del personal en su jornada de

trabajo.



Sin personal simplemente no hay procesos, por lo tanto la finalidad de BPM es
ayudar a la gente a trabajar de manera mas eficaz, eficiente y efectiva para generar
cadenas de valor y flujo empresarial con la vision potencializar las necesidades
que tiene la poblacion tungurahuense, el tener un sistema de Tl con Business
Process Management se compartird las comision verificando en su agenda de
desempefio laboral, que cliente interno es mas idoneo para el cumplimiento y
responsabilidad de la comision, recordemos que con el trabajo en equipo se puede
conseguir la mision propuesta de la empresa que es el motivo del desarrollo

organizacional.

El Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, como entidad publica
provincial busca conseguir logros de servicio en todos los aspectos; ya sea
politico, social, cultural, econdmico y otros, a través del cliente interno, buscando
siempre el propdsito de servir a la sociedad tungurahuense en los diferentes
situaciones y sobre todo ofreciendo por parte del servidor publico, en las comision

la calidad, con eficacia, eficiencia y efectividad.

En la actualidad el manejo del proceso de comisidn de servicio, es inadecuado y
desorganizado por cuanto se viene realizando de manera manual por parte del
Departamento de Talento Humano del Honorable Gobierno Provincial de
Tungurahua, no hay un control adecuado en las comisién a realizarse por el
personal, esto conduce a la no agilidad en los tramites, produciendo asi la
desinformacion inconsistente y grandes pérdidas econémicas, por no contar con
un sistema automatizado que opere de forma inmediata el proceso de las comision
del personal, esta es la realidad de la entidad publica, por lo que es prioritario
solucionar este inconveniente afrontando las causas que lo originan, en tal virtud
para remediarlo es conveniente implementar un médulo para el manejo de las
comision de servicio, por lo que se debe integrar el workflow central de
Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua con la vision de orientar a

solucionar el problema detectado, las T posibilita la organizacién y admision de



BPM a que sea el constituyente de vigilar y procesar nuevos sistemas de

informacion denominada Business Process Management (BPM).

Inicialmente un BPM dentro de una organizacion de servicio viene hacer un
conjunto de utilidades de software para definir, implementar y mejorar los
procesos de accion, para el cumplimiento del grupo con caracteristicas técnicas
necesarias para aplicar el concepto de BPM. Este sistema admitira la calidad del
ciclo de vida del proceso a través de caracteristicas funcionales y no funcionales
que posibiliten definir, modelar, implementar y mejorar la operacion del proceso
de comision por parte del cliente interno.
ARBOL DE PROBLEMAS

Incumplimiento de las Ineficiencia en la . .
comisién por ajustes y aplicacion de planes de Pérdida de tiempo y
correcciones con accion recursos
mayor frecuencia
EFECTOS
Deficiente Manejo en el Proceso
PROBLEMA Comisidn de Servicio en el Honorable
Gobierno Provincial de Tungurahua.
CAUSAS
Desorganizacién en No hay agilidad en la No permite observar
los procesos de gestion administrativa de el desempefio real de
comision de servicio comisién en esquemas de cada empleado que
gobierno digital y participa en su
corporativos eficientes. proceso comision de
servicio.
N -

Grafico #1 Arbol de Problemas.
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1.2.2. Analisis Critico

El estudio de documentos de la labor de comision, y el analisis critico de la
experiencia laboral y empirica encontrada en las comision de servicio, realizadas
por el cliente interno (personal), admite enfatizar que el personal del H. Gobierno
Provincial de Tungurahua no cumple a cabalidad el tramite dejado por el personal
para las comisién destinadas, funciones que son mencionadas en la hoja de ruta
dejada en el Departamento de Talento Humano, en muchos casos los usuarios
(clientes internos) se acercan al mencionado departamento para conocer el estado
de sus trdmites de Comision de Servicios tanto en lo referentes a Viaticos,
Movilizaciones, y otros, lo que provoca es un inconveniente para ellos e involucra

una inversion de tiempo por parte del personal que atiende en dicho departamento.

Los procesos contienen informacion que puede que ya exista en otro sistema,
desaprovechandola e imputandola dos veces en dos sistemas distintos, y no en un
sistema INTEGRADO en un BPM. Con un BPM, lo que se consigue es un cuadro
de mando real sobre la eficacia a la hora de realizar las cosas que tiene la
organizacion y lo que es mas importante se vera donde se esta fallando y el
motivo. Se tendra en la mano toda la informacion para poder tomar decisiones el
Jefe del Departamento del Talento Humano del H. Gobierno Provincial de
Tungurahua hard OPTIMIZAR estos procesos trabajando en un circulo de mejora

continua.

Del analisis critico realizado en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua,
de la ciudad de Ambato, es necesario que se maneje un sistema de Business
Process Management para el proceso de comision de servicios del personal, a fin
de mejorar el buen servicio y atencion en cuanto a las comisién, para lo cual es
prioritario el control del personal del Departamento de Talento Humano, para dar
seguimiento y monitoreo en las acciones comisionadas para ofertar la produccion

con miras a la calidad de servicio y atencion al usuario.



Unidades de Observacion

Las unidades de observacion del presente trabajo investigativo seran las

siguientes:

* Clientes internos: Prefecto, Jefe del Departamento de Talento Humano, Jefe del
Departamento de Sistemas y Personal de las diferentes dependencias del H.
Gobierno Provincial de Tungurahua de la parroquia San Francisco de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua.

1.2.3. Prognosis

De no dar solucidon a la problematica originada por la falta de un mdédulo de
Business Process Management se corre el riesgo de provocar incomparables
efectos como: dilacion de tiempo en los ciclos de los procesos, consumo
extremado de recursos, alto costo de proceso de una comision, dimitiendo
secuelas a la organizacion tales como: incumplimiento de estdndares obligatorios
en su organizacion, monitoreo de la calidad, declinaciéon en la productividad
inagilidad en la gestion administrativa en esquemas de gobierno digital y
corporativos, malestar en el personal por el insuficiente tramite y la traspapelaria
de la documentacion dejada al personal del Departamento del Talento Humano del
H. Gobierno Provincial de Tungurahua.

La implantacion de un BPM en la institucion favorecera a una adecuada estructura

organizativa, optimizacion de recursos y fundamentacion para la toma de

decisiones.

1.2.4. Formulacién del Problema

La problematica en la presente investigacion se presenta a traves de la siguiente

interrogante:



¢Mejorara el ineficiente manejo del proceso comision de servicios con la

implementacion de un Business Process Management en el Honorable Gobierno

Provincial de Tungurahua?

1.2.5.

1)

2)

3)

1.2.6.

A\

Preguntas Directrices

¢Qué Business Process Management es el mas eficiente para el manejo del
cumplimiento de comision por parte del personal del personal en el

Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua?

¢Cuél es el escenario del personal del H. Gobierno Provincial de
Tungurahua en cuanto al sistema del manejo de comisién de servicios por

parte del Departamento del Talento Humano?

¢Existe alternativas de solucion para mejorar el manejo del proceso
comision de servicios en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua
de la ciudad de Ambato con la implementacion de un Business Process

Management?

Delimitacion del Objeto de Investigacion

OBJETO DE ESTUDIO : Manejo del proceso comision de
servicios con un Business Process
Management.

CAMPO DE ACCION : Departamento de Talento Humano.

ASPECTO : Administrativo

DELIMITACION ESPACIAL: La presente investigacion se realizara en

el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, ubicado en la calle
Simén Bolivar 4-91 y Mariano Castillo de la ciudad de Ambato, Teléfono:
(593) 3-2820218.



» DELIMITACION TEMPORAL: Para el estudio, se ha considerado el
periodo 2011.

1.3.Justificacién

1.3.1. Interés por Investigar

Es de gran interés para el Prefecto del Honorable Gobierno Provincial de
Tungurahua que se implemente un Business Process Management, por cuanto
hasta la actualidad solo existe un manejo de control de comision inadecuado,
sobre todo tradicional, traspapelandose la documentacion dejada por el empleado,
a juicio de que la organizacion de gobierno provincial en mencidon maneje un
Business Process Management en el que se fomente la calidad del servicio con
esquemas de calidad y competitividad al nuevo milenio. Ademas, es de gran
interés para el cliente interno porque podran realizar con fluidez su comision
destinada, evitando la pérdida del tiempo al no cumplimiento de la comisién; este
modulo de procesos serd de una gran ayuda para dar seguimiento vy
monitorizacion al cumplimiento de las comision e inclusive habra flujos de
investigacién con mayor aptitud comunicativa entre los clientes internos por el

buen servicio en el sector publico como servidor publico.

1.3.1. Importancia Tedrico Practica

El ejercicio profesional y la informacion interna y externa es una construccion
diaria, razéon por la que un Business Process Management serd de gran
importancia porque se lograra evaluar como se emite la indagacion al
cumplimiento de las comision; a su vez se analizard el buen servicio en el sector
publico y los trdmites de comisidn dejados por los clientes internos sean rapidos,
sin pérdidas de tiempo, el estudio aporta soluciones para el adecuado control y
gerencia del impacto causado en el recurso humano, con el fin de mitigar la
resistencia del personal con la utilizacion de Business Process Management en el

H. Gobierno Provincial de Tungurahua, considerando el propésito ordenado,



resumido, catalogado y jerarquizado de acuerdo a la ejecucion de tareas, con el fin
de mejorar la eficacia de los procesos en la organizacion, siempre pensando en la
satisfaccion del usuario.

1.3.2. Novedad en Algun Aspecto

El estudio pretende implementar un sistema Business Process Management para el

manejo del proceso de comision de servicio.

El estudio es novedad ya que se puede contribuir de manera significativa con las
acciones de la organizacion en cuanto a comisién, este sistema de Business
Process Management, es un aporte positivo al correcto desenvolvimiento de los
procesos para el cumplimiento de los objetivos, la situacion actual se mejora, el
trabajo sera en equipo liderado en la transformacion de la organizacién, implicado

en la alta direccion

Una de las funciones importantes de la comision es definir la vision del servicio,
es decir resultados esperados para definir indicadores claros y analizar el manejo

del proceso de las comisiones en el servicio ejecutado por el cliente interno.

La organizacion del gobierno provincial sera capaz de descubrir posibilidades e
implantarlas correctamente, consiguiendo ventajas competitivas, razon por la cual
es necesario llevar un adecuado manejo en el proceso de comisién, la
implementacion de un Business Process Management mitigara las secuelas

dejadas y més bien habra:

1) Optimizacion de los procesos institucionales.

2) Acceso a informacién confiable, precisa y oportuna en cuanto a las comisiones.

3) La posibilidad de compartir informacién entre todos los componentes de la
organizacion.

4) Eliminacion de datos y operaciones innecesarias.

5) Reduccidn de tiempos y de los costes de los procesos.



El proposito no es del area de informética, es un proyecto de empresa, esto
significa que todos los empleados son responsables del éxito del mismo, es decir
es un trabajo en equipo con liderazgo pro activo para que sea parte de una meta

corporativa.

1.4.0Objetivos

1.4.1. Objetivo General.

Implementar e integrar un Business Process Management para el manejo del
proceso de comision de servicios del Honorable Gobierno Provincial de

Tungurahua

1.4.2. Objetivos Especificos.

1) Analizar los fundamentos tedricos de Business Process Management mas
eficientes para la optimizacion del proceso de comision de servicios por parte

del personal en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

2) Determinar cual es el escenario del personal del H. Gobierno Provincial de
Tungurahua en cuanto al sistema del manejo de comision de servicios por

parte del Departamento de Talento Humano.

3) Plantear una propuesta de automatizacién para mejorar el proceso de comision
de servicios en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua de la ciudad
de Ambato.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

En la Biblioteca de la Universidad Técnica de Ambato de la Facultad de
Ingenieria en Sistemas, Electronica e Industrial no se halla una memoria de tesis
relacionada a la actual que se pone a consideracion, cabe mencionar que en el
Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua se ha realizado estudios
relacionados con Automatizacion de Procesos realizado por la empresa GMS en el
afio 2005, para los procesos de Adquisiciones y Contrataciones sin embargo no se
han hecho estudios relacionados con el Proceso Comision de Servicios
constituyéndose en un tema unico de investigacion.

Por la importancia que tiene un Business Process Management para el H.
Gobierno Provincial de Tungurahua en el manejo del proceso de comisién de
servicio, esta indagacion es importante porque se conoce su nivel de aceptacion en
la organizacién en mejorar el sistema de las comision de servicios en el
Departamento de Talento Humano del sector publico, y sobre todo a que se de el
cumplimiento de las comision adecuando al cliente interno a la utilizacion de esta

herramienta que es muy necesaria para fortalecer el desemperio laboral.

2.2. Fundamentacion Filoséfica

La presente investigacion se encuentra enmarcada en el paradigma critico

propositivo, porque es una investigacion social y se critica al problema en la
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institucion para luego proponer alternativas de solucion que permitan el desarrollo

de la organizacion en la sociedad.

BPM es una filosofia de gestion que lleva a las organizaciones a documentar,
analizar y medir sus actividades de negocio, no en términos de funciones como el
marketing, la contabilidad, la produccidn, los recursos humanos, sino en términos
de procesos comision de servicio, del cliente para el cliente, transversales y que
rompen con las fronteras funcionales y las fricciones interdepartamentales. En este
sentido, el BPM innova en relacion a la estructura tradicional de los
departamentos, orientando a la organizacién hacia una estructura horizontal
enfocada a los procesos. Serd habitual, en las empresas con un nivel de
organizacion orientado a los procesos, que un empleado mencione que trabaja en
el proceso X 0'Y, en vez del departamento A o B, o que un director indique que es

el duefio de un determinado proceso y no el jefe del departamento.

Este cambio organizativo se refleja también en el tipo de arquitectura de software
utilizado para soportar los negocios y la actividad de la organizacion. De este
modo, una herramienta de software BPM adopta la forma de un conjunto de
componentes integrados que permiten modelar el proceso de comisién de
servicios desde el inicio hasta el fin y que crea una implementacion automatica de
los flujos de trabajo que describe el modelo. Una vez que el proceso ha sido
automatizado y desdoblado por la organizacion, los componentes del software
BPM monitorizan la realizacion de la accion basandose en el procesamiento de los

datos y las transacciones reales.

El propoésito es que el Departamento de Talento Humano, aprenda con este
sistema a manejar procesos comision de servicios al personal en su desempefio
laboral, con la implementacion de un médulo de Business Process Management
dentro de su medio empresarial, variando el manejo tradicional, con la utilizacion

de este sistema Business Process Management.
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2.3.Fundamentacion Legal

El desarrollo de la investigacion tiene como base legal los siguientes

fundamentos:

El Gobierno Constitucional del Economista Rafael Correa Delgado promueve el
uso de Software Libre como politica de Gobierno. Software Libre son los
programas de computacién que se pueden utilizar y distribuir sin restriccion
alguna, que permiten su acceso a los codigos fuentes y que sus aplicaciones

pueden ser mejoradas.

El Software Libre le permite al Estado tener mayor seguridad informatica, libre
acceso a datos y programas, ahorro en costos de licencias y es un generador de

empleo para profesionales ecuatorianos.

Mediante Decreto Ejecutivo No. 1014 emitido el 10 de Abril de 2008, se dispone
el uso de Software Libre en los sistemas y equipamientos informaéticos de la

Administracion Piblica de Ecuador.

Previo a la promulgacion del Decreto de Software Libre en Abril del 2008, la
mayoria de instituciones de la Administracion Central utilizaban software
privativo en sus sistemas informaticos. Actualmente, todas estas entidades tienen
planificado o se encuentran ejecutando procesos de migracion y practicamente
todos los nuevos proyectos informaticos consideran la adopcién de herramientas

de Software Libre.

De 43 instituciones de la Administracion Publica Central del Ecuador, 27 han
empezado a migrar a Software Libre; a su vez que, otras 16 instituciones tienen
mas del 50% de sus equipamientos informaticos con Software Libre. La
implementacion de Software Libre se realiza en el sistema operativo de los
servidores, en los servidores de correo electrénico, portales web, suite de
ofimatica y sistema operativo de escritorio. Actualmente, el 90% de los portales
institucionales y el 70% de los sistemas de correo electronico de estas

instituciones estan desarrolladas con Software Libre. Asi mismo, ya no se
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adquieren licencias privativas de suite de oficina, sino solo en casos
excepcionales. Sistemas transversales del Estado ecuatoriano se han desarrollado
totalmente con Software Libre: el Sistema Nacional de Compras Publicas, el
Sistema Nacional de Recursos Humanos y el Sistema de Gestion Documental.
Estos sistemas son un referente de soberania y autonomia tecnoldgica, asi como

de ahorro de recursos publicos, areas que son de interés del Gobierno.

Se estima que la inversion del Gobierno Central alrededor del Software Libre es
de $450.000. Esto incluye el desarrollo de los sistemas transversales y portales
institucionales, asi como la capacitacion en herramientas de Software Libre que
viene a resolver necesidades especificas de departamentos o funciones de una
organizacion con énfasis en mejorar el desempefio de cada departamento o
funcioén, pero no toman en cuenta la relacion que tienen los departamentos entre
si. Y esto ultimo, hoy dia es muy importante para mejorar la calidad del

desempefio laboral del personal.

Actualmente, el 90% de los portales institucionales y el 70% de los sistemas de
correo electronico de estas instituciones estan desarrolladas con Software Libre.
Asi mismo, ya no se adquieren licencias privativas de suite de oficina, sino solo

en casos excepcionales.

Sistemas transversales del Estado ecuatoriano se han desarrollado totalmente con
Software Libre: el Sistema Nacional de Compras Publicas, el Sistema Nacional de
Recursos Humanos y el Sistema de Gestion Documental. Estos sistemas son un
referente de soberania y autonomia tecnoldgica, asi como de ahorro de recursos

publicos, areas que son de interés del Gobierno.

El desarrollo de la investigacion tiene como base legal los siguientes

fundamentos:
El Gobierno Constitucional del Economista Rafael Correa Delgado promueve el

uso de Software Libre como politica de Gobierno. Software Libre son los

programas de computacién que se pueden utilizar y distribuir sin restriccion
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alguna, que permiten su acceso a los codigos fuentes y que sus aplicaciones

pueden ser mejoradas.

El crecimiento del interés por esta metodologia y las capacidades tecnolégicas de
las soluciones BPM, aseguraran garantias en los proximos afios, disponiendo de
metodologias, técnicas y herramientas que permitan asumir los retos
empresariales con eficacia y la celeridad, que es en definitiva lo que perciben los
clientes. Incorporar la gestion de procesos en las organizaciones requiere de un
pensamiento centrado en procesos e integral a lo largo de toda la cadena de valor.
Bajo esta filosofia el proceso y sus propietarios constituyen el elemento
fundamental, requiriendo de tiempo para asentar estos conceptos antes de atacar

con la tecnologia.

El BPM permite un nivel de automatizacion sin antecedentes sometiendo al
minimo los tiempos requeridos para introducir perfeccionamiento en los procesos
de comisidn de servicio, esto coadyuvara a facilitar la comunicacién y a garantizar
la gestion integral de la organizacién, administrando mejor la carga de trabajo del

personal entre las distintas areas que han sido comisionadas.

Rafael Correa, Presidente de la Republica del Ecuador, advierte de la necesidad y
bondades del uso del software libre para facilitar el avance y la integracion de
Latino América en todos los aspectos, incluyendo la tecnologia y el uso de

tecnologia de la informacion.

Advierte que el software libre es necesario tanto a nivel pablico como privado,
pues permitira la autonomia de los estados y garantizara la no dependencia de
otros estados. Se debe pasar de ser simples consumidores a ser productores de

tecnologia.

El Gobierno de Ecuador ya lo ha establecido como politica de Gobierno y de
Estado. Un paso importante que llevara a la integracion de Latino América y a su

liberacion.
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2.4.CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1. Red de Inclusiones Conceptuales

Clima
Organizacional

Ingenieria de
Software

Compromiso y

Procesos de Negocio - r
Satisfaccion Laboral

Business Process
Management

Manejo del Proceso
Comisidn de Servicio

ﬁ

Variable Independiente Variable Dependiente

Grafico #2 Red de Inclusiones conceptuales.

Ideas de Variable Independiente y Dependiente
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CATEGORIA I:
VARIABLE INDEPENDIENTE

2.4.1.1. INGENIERIA DE SOFTWARE

2.4.1.1.1. Importancia:

Actualmente casi todos los paises dependen de sistemas complejos basados en

computadora.

Maéas y mas productos incorporan computadoras y Software en estos sistemas
representan una proposicion grande y creciente del costo total del sistema. Por lo
tanto, producir software costeable es esencial para el funcionamiento de la

economia nacional e internacional.

La ingenieria de software es una disciplina de la ingenieria cuya meta es el
desarrollo costeable de sistemas de software. Este es abstracto e intangible. No
esta restringido por materiales, o gobernado por leyes fisicas o por procesos de
manufactura. De alguna forma, esto simplifica la ingenieria de software ya que no
existen limitaciones fisicas del potencial del software. Sin embargo, esta falta de
restricciones naturales significa que el software puede llegar a ser
extremadamente complejo vy, por lo tanto, muy dificil de entender.

La ingenieria de software es una disciplina relativamente joven. La nocién de esta
ingenieria fue propuesta inicialmente en el Afio 1968, en una conferencia para
discutir lo que en ese entonces se llamo la “crisis del software”. Esta crisis fue el
resultado de la introduccion de las poderosas (en ese momento) computadoras de
tercera generacién. Su poder hizo que las aplicaciones hasta ese entonces

irrealizables fueran una propuesta factible.

El software resultante fue de 6rdenes de magnitud mas grande y mas complejo

que los sistemas de software previos.
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La experiencia previa en la construccion de estos sistemas mostrd que un enfoque
informal para el desarrollo del software no era muy bueno. Los grandes proyectos
a menudo tenian afios de retraso. Costaban mucho mas de lo presupuestado, era
irrealizable, dificiles de mantener y con un desempefio pobre. El desarrollo de
software estaba en crisis. Los costos de hardware se temblaban mientras que los
del software se incrementaban con rapidez. Nuevas técnicas y metodos eran
necesarios para controlar la complejidad inerte en los sistemas de software

grandes.

Estas técnicas han llegado a ser parte de la ingenieria de software y se utilizan
ampliamente, aungue no universalmente. Sin embargo, aun existen problemas en
la produccién de software complejo, que cumpla con las expectativas del usuario,

que se libere a tiempo y que este dentro del presupuesto.

Muchos proyectos de software aln tienen problemas y esto ha conducido a que
algunos autores (Pressman, 1997) sugieran que la ingenieria de software se

encuentra en un estado de enfermedad crénica.

Entre mas crezca nuestra habilidad para producir software, también lo hara la
complejidad de los sistemas de software solicitados. Las nuevas tecnologias
resultantes de la convergencia de las computadoras y de los sistemas de
comunicacién impusieron nuevas demandas a los ingenieros de software. Por esta
razon, y debido a que muchas compaiiias no aplican de forma efectiva las técnicas
de la ingenieria de software, ain tenemos problemas. Las cosas no estan tan mal

como los fatalistas sugieren. Sin embargo, existe mucho por mejorar.

Hemos tenido un gran proceso desde 1968 y que el desarrollo de esta ingenieria
ha mejorado considerablemente nuestro software. Hemos desarrollado métodos
efectivos de especificacion, disefio e implementacion del software. Las nuevas
notaciones y herramientas reducen el esfuerzo requerido para producir sistemas

grandes y complejos.
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Los ingenieros de software pueden estar orgullosos de sus logros. Sin software
complejo no habriamos explorado el espacio, no tendriamos Internet y
Telecomunicaciones modernas, y todas las formas de viajar serian mas peligrosas
y caras. Dicha ingenieria ha hecho enormes contribuciones en su corto periodo de

vida.

2.4.1.1.2. Definicién de Ingenieria de Software.

Es una disciplina que comprende todos los aspectos de la produccion de software
desde las etapas iniciales de la especificacion del sistema, hasta el momento de

éste, después de que se utiliza.

En esta definicion existen dos frases claves:

1) “Disciplina de la Ingenieria” L0s ingenieros hacen que las cosas funcionen.
Aplican teorias, métodos y herramientas donde sean convenientes, pero las
utilizan de forma selectiva y siempre tratando de describir soluciones a los
problemas, aun cuando no existan teorias y métodos aplicables para

resolverlos.

Los ingenieros, también saben que deben trabajar con restricciones financieras Y
organizacionales, por lo que buscan soluciones tomando en cuenta estas

restricciones.

2) Todos los aspectos de produccion de software” La ingenieria de software no
solo comprende los procesos técnico del desarrollo de software, sino también,
las actividades, como la administracién de proyectos de software y el
desarrollo de herramientas, métodos y teorias de apoyo a la produccién del

software.
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En general, los ingenieros de software adoptan un enfoque sistematico y
organizado en su trabajo, ya que es la forma mas efectiva de producir software de
alta calidad. Sin embargo, aunque la ingenieria consiste en seleccionar el método
mas apropiado para un conjunto de circunstancias, un enfoque mas informal y
creativo de desarrollo podria ser efectivo en algunas circunstancias. EI desarrollo
informal es apropiado para el desarrollo de sistemas de comercio electrénico
basado en Web que requieren una mezcla de capacidades de software y de disefio

grafico.

2.4.1.2. PROCESOS DE NEGOCIO

2.4.1.2.1. Introduccion a los Procesos:

Los procesos han existido desde siempre en la actividad humana, seguimos de
forma sisteméatica un proceso, ya sea conscientemente o no, para las distintas

operaciones.

Todo proceso tiene entradas como los recursos humanos, tecnoldgicos, materiales
y otros para el desarrollo de las actividades que lo conforman; como salidas se
esperan productos, servicios, informacién, activos financieros u otros. Si bien la
distincion entre actividad y proceso no es nitida, por lo general un proceso es visto

como un conjunto de actividades o una macro actividad.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede
resultar Gtil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar

diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad; que debe hacerse
y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales,

equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia de actividades da como resultado un

subproceso o un proceso.
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2.4.1.2.2. Acciones de Cualquier Proceso:

GALLEGOS PARRA Manuel U. (2007.Pag. 119). “Acciones de Cualquier
Organizacion”, edit. Llanos S.A., Buenos Aires. “El conjunto de actividades que
cualquier Organizacion, publica o privada, con o sin fines de lucro, realiza para
generar un producto o servicio dado, es denominado y conocido como "Proceso de

negocios”.

Del intercambio de ese producto o servicio con su medio: sus Clientes, se esperan
Resultados, situé a la Gestion de Negocios, abarcando a ambos, Proceso de

Negocios y Resultados obtenidos.

Ese proceso se sirve de insumos generalmente producidos por otras
Organizaciones (Veedores) y la actividad, incluida la de intercambio, estara
frecuentemente sujeta a Controles y a Regulaciones, y sometida a un ambiente de
Competencia. Clientes, Proveedores, Organismos de Control y de Regulacién y
también otras Organizaciones semejantes (Competidoras o no) constituyen lo que

denominaremos su “Contexto’.

Con ellos se intercambian insumos, productos, servicios e informacién que
influyen operativa, tactica o estratégicamente sobre la Gestion del Negocio y, de

alguna manera, la Condicionan.

Asi como anteriormente partimos con una definicion intuitiva de los procesos de

negocios también es conveniente conocer definiciones méas formales.

2.4.1.2.3. Definicién de los procesos:

La palabra proceso viene del latin PROCESSUS, que significa avance y progreso.
Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (productos o servicios de otros
proveedores) y tareas particulares que implican valor afiadido con miras a obtener

ciertos resultados.
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Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de
reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para
conseguir un resultado. Un proceso define que es lo que se hace, y un

procedimiento, cémo hacerlo.
Todo proceso forma parte de un conjunto de elementos que interactdan para lograr

un propdsito comdn. A esto se le conoce como sistema.

Desde Proceso Hasta
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\ 4 Producto
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C D  Area
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Inicio de terminacioén
Subproceso

Gréfico #4 Gréafico de Procesos.

Otra Posible Definicién:

A principios de los afios noventa, HAMMER Michael (2002) define el concepto
de Proceso de Negocio como un “conjunto de actividades que reciben uno o mas
insumos y crea un producto de valor para el cliente.

Otra definicion, entiende todo proceso como un “conjunto de tareas l6gicamente
relacionadas que existen para obtener un resultado bien definido dentro de un

negocio.”
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Segin, SMITH y FINGAR (2006). “Un proceso de negocio es el conjunto
completo y coordinado de actividades colaborativas y transaccionales que
proporcionan valor a los clientes”.

3

Segin la norma ISO 9000:2000 un proceso es “un conju7nto de actividades
mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforma elementos de
entrada en resultados”. Con esta definicion, se puede deducir que el enfoque
basado en proceso enfatiza cdmo los resultados que se desean obtener se pueden
alcanzar de manera mas eficiente si se consideran las actividades agrupadas entre
si, considerando a su vez, que dichas actividades deben permitir una
transformacion de unas entradas en salidas y que en dicha transformacion se debe

aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de actividades.

No todas las actividades que se realizan son procesos. Para determinar si una
actividad realizada por una organizacion es un proceso 0 subproceso, debe

cumplir los siguientes criterios:

* La actividad tiene una mision o proposito claro.

* La actividad contiene entradas y salida, se pueden identificar los clientes,
proveedores y producto final.

* La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

* La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de
gestion por procesos (tiempo, recursos, costes).

* Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

PADILLA JURADO Kevin M. (2007.Pdg. 69). “La utilizacion de la tecnologia
BPM”, edit. Gavina Cia. Ltda. Buenos Aires. “Implica un trabajo grande de
disefio o especificacion de los procesos, en otras palabras los procesos deben estar

“formalizados”, es decir no debe existir ambigiiedad para quienes los aplican”.

Si nos atenemos a lo que nos dice la Ingenieria de Sistemas, tenemos que un

proceso para que este bajo control, es decir permita la obtencion de los resultados
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deseados, es indispensable que se mida. Por ejemplo si se quiere tener un 15% de
margen en la venta, es necesario asegurarse que todas las operaciones de ventas

cumplan con este objetivo.

Este ejemplo nos permite visualizar dos caracteristicas necesarias de incorporar en
todo proceso de negocios: Las variables relevantes (factores criticos, y otros.) y
cuales son su valores deseados (objetivos) mas el mecanismo de monitoreo (que

mide la variable y alerta cuando esta fuera de rango).

GUERRERO Paul (2006.Pag.56). “Los Procesos en el Negocio”, edit. Barrera
Cia. Ltda. Chile. “La incorporacion de la tecnologia y conceptos de BPM implica
que las empresas tienen que tener claramente establecida una estrategia, a
continuacion deben contar con los procesos que materializan la estrategia y

finalmente una organizacién que ejecuta los procesos”.

Los puntos anteriores, matices mas matices menos, corresponden a lo que por
mucho tiempo vienen realizando las empresas. Luego, ¢donde estd realmente la
diferencia que hace el BPM? Esté en: la disponibilidad de tecnologia a precios
convenientes, tanto para las PYME como para las empresas grandes y, en la
capacidad de los ejecutivos de generar el cambio, para que sus respectivas

empresas adopten esta tecnologia.

En opinion de la investigadora, hoy con la disponibilidad de sistemas ERP para
las PYME es mucho mas facil adoptar la tecnologia y enfoque BPM en este tipo
de empresas que en las empresas grandes, ya que la administracion del cambio
esta acotada a un &mbito de menor cantidad de personas. Resumiendo podemos
decir que la tecnologia BPM es conveniente para las empresas porque:

1) Permite definir formalmente los procesos de negocios esto es Util para

certificaciones en normas de calidad, y para asegurarse que se esta haciendo lo
debido.
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2)

3)

4)

5)

6)

Permite alinear los procesos, es decir se pueden medir los procesos en el dia a
dia y sus resultados confrontarlos con la estrategia de la empresa.

Son factibles de perfeccionar, dado que se miden se pueden detectar
desviaciones, fallas, cuellos de botella, redundancia, y otros. Las estadisticas
disponibles indican que su uso genera disminuciones de costo.

Si Ud. desea utilizar la tecnologia BPM tiene que considerar que los procesos
cruzan la organizacién y que esto lleva a la necesidad de definir quién es el
duefio del proceso.

Por lo general en las organizaciones los procesos se han establecido a lo largo
del tiempo por la practica y, muchas veces no se tiene claro ni el origen ni el
porqué. Es algo parecido al derecho consuetudinario o la fuerza de la
costumbre.

Rara vez las empresas cuenta con documentacion al dia sobre sus procesos y la
capacitacion del personal se da en la relacion maestro — aprendiz o usando
learning by doing, y para propositos de este articulo operaremos con la

definicion siguiente:

MARTINEZ B.H. (2006. Pdg. 116). “Proceso de Negocios”, edit. Lipez.
Buenos Aires. “Un proceso de negocios es una secuencia estructurada o
semiestructurada de tareas que ejecutadas en serie o en paralelo por dos 0 mas

individuos permite lograr un objetivo comun”.

De esta definicidn se ha podido extraer las conclusiones siguientes:

* Un proceso de negocios consiste en una “secuencia” de tareas. Una sola
tarea ejecutada por una persona no es un proceso de negocios. Una simple
revision de la secuencia puede permitir detectar tareas susceptibles de
eliminar o automatizar generando mejoras importantes.

*x Un proceso de negocios es “estructurado o semiestructurado”. ESt0
significa que existe alguna logica o reglas que regulan la ejecucion de la

secuencia de tareas. Las tareas son realizadas de una manera especifica —
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ad-hoc. Cuando existe una logica claramente definida, la automatizacion
puede usarse para eliminar errores y tomar decisiones oportunas.

* La tareas se pueden hacer en “serie o en paralelo”. La mayoria de las
tareas se ejecutan secuencialmente desde principio a fin. Este tipo de
tareas son relativamente faciles de automatizar y supervisar. Sin embargo
realizar tareas en paralelo donde, dos 0 mas acciones son ejecutadas al
mismo tiempo, son dificiles de hacer, sincronizar y supervisar si no se
cuenta con algun tipo de automatizacion.

*x Deben existir al menos “dos o mads” individuos o aplicaciones
involucradas que ejecutan distintas tareas en el flujo de trabajo-
workflow. En la medida que la informacion fluye de persona a persona, la
posibilidad de perder algo, cometer un error o simplemente hace una
interpretacion  equivocada, aumenta. Si se ocupan mecanismos
informaticos para capturar la informacion esta probabilidad disminuye.

* La secuencia de tareas debe tener un claro propdésito para lograr un
objetivo comun o un resultado especifico. Esta declaracion enfatiza el
hecho que los procesos de negocios existen con el fin de generar un
resultado. Y, este resultado para que sea Util debe estar alineado con los

objetivos estratégicos y tacticos de la empresa.

En cada empresa existen muchos procesos de negocios. Estos procesos definen las
tareas, las reglas, las personas y las aplicaciones que conjuntamente permiten
producir productos, servicios o informacion, ya sea para el uso interno o para los
clientes. La siguiente lista incluye algunos de procesos mas comunes a modo de

ejemplo.

* Finanzas: cobranza, presupuesto, cuentas por pagar, tesoreria.

* Manufactura: ordenes de cambio de ingenieria o de productos, gestion de
repuestos, produccién, control de Calidad, recetas.

* Administracion: meson de ayuda, fondos y gastos a rendir, encuestas,

seguimiento y aprobacion de documentos, bodegas y otros.

26



* Recursos Humanos: definicion de cargos, evaluacion de personal,
contratacion, remuneraciones, control de asistencia y tiempos.

* Ventas y Marketing: generacion de demanda, administracion de prospectos,
procesamiento de 6rdenes, generacién de propuestas, mantencion de cartera. Y

otros.

De esta lista se puede concluir que en las empresas se repiten los procesos pero,
se repiten en términos ‘“‘generales” esto permite utilizar las Best Practices sin
embargo se precisa una adaptacion a las condiciones y caracteristicas especificas

del negocio de la organizacion.

En esta adaptacion, a mi juicio, se encuentran las personas y que son ellas las que
ejecutan, supervisan y mejoran los procesos. Y, cuan bien ellas lleven a cabo los
procesos de la organizacion se establecera la ventaja competitiva de esta.
Entonces se puede decir que a mayor virtuosismo del personal mejor son los

resultados.

Si se observa la lista de los procesos de negocios, mostrada mas arriba a modo de
ejemplo, se puede decir lo siguiente: Un proceso de negocios abarca o cruza
varias areas de la organizacion. Esto plantea la necesidad de definir quién es el
duefio del proceso y esto, normalmente, lleva a estructuras organizaciones

matriciales, un empleado tiene mas de un jefe.

Un proceso de negocios puede estar soportado por mas de un sistema de
informacion, por ejemplo el proceso comercial usa el ERP, CRM y SRM.

La implementacion de un ERP en una empresa PYME, como ser Business One,
Great Plains, y otros. Esta determinada por la estructura interna de estos sistemas,
qgue estan disefiados con el marco conceptual de proceso de negocios Yy, a
diferencia de lo que ocurre en las organizaciones grandes, resulta practicamente
imposible mapear o corresponder las funciones del proceso de negocios con las

areas del organigrama.
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Conocimiento y Aprendizaje.

VALPARAISO Georgette (2007.Pdg. 79). “Proceso de Negocios”, edit. Maritate
S.A., Chile. “Porque el desenvolvimiento y los resultados de un Proceso de
Negocios se encuentran condicionados por su contexto, seria deseable conocer
quiénes, como, cuando, a través de qué medios y sobre cuales, de los
componentes que conforman la estructura interna del Proceso, ejercen esa
influencia. La adquisicion de ese conocimiento no es una trivialidad, entre otras

cosas, porque la realidad es compleja y dinamica”.

Se considera estar preparados para poder utilizar el conocimiento que sea posible
adquiriendo el Contexto y el impacto sobre los distintos Componentes de un
Proceso de Negocios, resultard en una clara ventaja para obtener los mejores

resultados del mismo, algunas caracteristicas de los procesos:

* Es definido por un verbo de accién en infinitivo que denota la cualidad de
imperativo (terminaciones ar, er, ir). Ejemplo: Nomina no es un proceso,
elaborar la némina si.

* Tienen un principio y un fin (limites)

* La finalidad de un proceso es generar un producto o servicio.

* Existen para satisfacer la necesidad de un cliente

* Todo proceso tiene un duefio

* Transforma o complementan las entradas (valor agregado)

* Se representan en un diagrama

* Debe ser evaluado

* Debe ser mejorado
Entre los componentes de los procesos tenemos:
* Recursos Humanos: Es el conjunto de personas con conocimientos, habilidades

y aptitudes que forman parte de una organizacion para resolver una necesidad o

llevar a cabo una actividad dentro de esta.
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* Medio Ambiente: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

* Insumos: Son los bienes y servicios que se incorporan al proceso, que con el
trabajo de los empleados y el apoyo de equipo, son transformados en otros
bienes y/o servicios con un valor agregado mayor.

* Equipo: Instrumentos y aparatos que utiliza el capital humano para agilizar uno
0 varios procesos Y asi transformar los insumos en productos y/o servicios.

* Método: Procedimientos o0 modo de decir o hacer con orden una cosa.

2.4.1.3. BUSINESS PROCESS MANAGEMET

Las organizaciones hoy en dia necesitan adaptarse a las nuevas condiciones
comerciales, asi como responder a las presiones competitivas, en las que deben
asegurar la calidad de sus productos y la eficiencia de sus servicios. De este modo,
se ha observado un creciente interés por parte de las organizaciones en analizar
sus Procesos de Negocio , los cuales se definen como un conjunto estructurado de
actividades, disefiado para producir una salida determinada o lograr un objetivo,
que describen como es realizado el trabajo de la empresa y que son observables,
medibles, mejorables y repetitivos. Los procesos de negocio reales se caracterizan
por ser: grandes y complejos, muy dindmicos, ampliamente distribuidos y
personalizados, de largo funcionamiento, automatizados, dependientes de la
inteligencia y criterio de humanos, y dificiles de hacer visibles, siendo la
complejidad de los mismos lo que ha llevado a las organizaciones a comprender
mas la necesidad de orientarse hacia su gestion. De acuerdo con la Gestidn de
Procesos de Negocio (Business Process Management, BPM) es un término que
actualmente estd de moda en todas aquellas organizaciones que se enfrentan al
reto de la competitividad y eficiencia de su cambiante y evolutivo entorno
comercial. BPM describe los procesos en un nivel practico de negocios mas que
en un nivel técnico y ofrece lo que toda empresa necesita: intensa coordinacion,
una robusta memoria de procesos y una vista de negocios enfocada en procesos.

Por ello BPM es una nueva tecnologia dirigida a la total automatizacion de los
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Procesos de Negocios para incrementar la eficiencia operacional y la satisfaccion

de los clientes.

Sin embargo, aunque BPM mediante los BPMS (Business Process Management
Systems) proporciona a las empresas el soporte necesario para tener un control
sobre sus procesos, consideramos que existe una complejidad de gestion en la
etapa de modelado de los mismos, derivada de la existente diversidad de
notaciones de modelado entre las que destacan IDEF, UML, BPMN, etc., asi
como de la utilizacion o seleccion de una determinada notacion sin que ésta se vea
restringida a una tecnologia o plataforma especifica. Para hacer frente a esta
situacién, es necesario un entorno que permita a las organizaciones superar las
barreras funcionales y tecnoldgicas, dando flexibilidad a la hora de adoptar un

producto comercial que beneficie a la empresa de una manera tactica y estratégica.

2.4.1.3.1. Definicion.-

La expresion Business Process Management (BPM) ha sido usada por diversos
autores para referirse a la automatizacion de los procesos (HARMON, 2005) “a
través de tecnologias que permiten manejar flujos de trabajo y obtener indicadores
de gestion de los procesos para su control y mejoramiento continuo”. Actualmente
existe un tipo de software de automatizacion de procesos que entra dentro de la
categoria de BPM, que “se ha implantado de manera amplia en sectores como el
financiero y de servicios” (HOWARD Y FINGAR, 2004).

BPM (Business Process Management) es un sistema que asegura la mejora
continua del desempefio de una organizacion, el cual consiste en la aplicacion de
técnicas y herramientas para identificar, disefiar, implantar, administrar y
optimizar los procesos de negocio de la organizacion, aportando los siguientes
beneficios:

« Reduccidn de tiempo en la ejecucion de los procesos de negocio

o Optimizacion de costos

« Integridad y calidad de procesos

« Integracion de socios y proveedores en los procesos de la empresa

« Consolidacion de la informacion derivada de la administracion de los procesos
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CATEGORIA II:
VARIABLE DEPEPENDIENTE

2.4.1.4. CLIMA ORGANIZACIONAL

En esta informacion, se desea aclarar los conceptos de Clima Organizacional que
aportaran informacion a la medicion de Satisfaccion Laboral y otros conceptos del

entorno laboral.

El concepto de Clima Organizacional (ANDERSON & WEST 1998,
MATHISEN & EINARSEN 2004, REICHERS AND SCHNEIDER 1990) se
refiere a la evaluacion del entorno laboral de la organizacion, desde el punto de

vista de quienes trabajan en ella. Es la percepcion compartida del entorno laboral.

También se podria decir que el Clima Organizacional, es el estudio de la
dindmica de relacion que establece una persona como integrante de un sistema
Ilamado Organizacion que, a su vez genera una plataforma de interaccion con el

medio intra y extra organizacional.

ISAKSEN & EKVALL, 2007, definen el Clima Organizacional, como patrones
recurrentes de los comportamientos, actitudes y sentimientos que caracterizan la

vida en la organizacion.

En un estudio de Clima Organizacional, se integran variables, conceptos o
"Dimensiones”; estas dimensiones agrupan a su vez, conceptos mas definidos,
para medir con precision, las variables que impactan a los integrantes de la
organizacion en realizar las metas del negocio.

Los estudios de Clima Organizacional, se utilizan con el objetivo de encontrar los
motivos, causas 0 razones por las cuales un ambiente genera motivacion,
productividad o alto rendimiento o por el contrario, los motivos por los cuales, un

ambiente genera insatisfaccion, improductividad y bajo rendimiento.
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Mencionaremos algunas teorias fundamentales que sustentan y modelan los

estudios de clima organizacional.

1. Teoria de los 2 Factores: Factores Higiénicos y Factores Motivacionales. De

Frederick Herzberg (1950).

« Factores Higiénicos o factores extrinsecos de insatisfaccion. Estos estan
relacionados con la insatisfaccién, pues se localizan en el ambiente que
rodean a las personas y abarcan las condiciones en que desempefian su
trabajo. Herzberg escogié la expresion higiene para reflejar el caracter
preventivo. Estos factores estan fuera del control del individuo, la empresa
es quien tiene el control.
« Factores Motivacionales o factores intrinsecos de satisfaccion. Estan
relacionados con la satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las
tareas que el individuo ejecuta. Estos factores motivacionales, involucran
los sentimientos relacionados con el crecimiento y desarrollo personal, el

reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealizacion.

Teorias del Proceso de Motivacion. Estas teorias estudian el proceso cognitivo
que lleva a la motivacion; explica como las personas inician, dirigen y mantienen
su motivacion dentro de su entorno laboral.

* Lateoria de la Equidad. DE ADAMS J.S. (1963). Esta teoria sostiene que
la motivacion, desemperio y satisfaccion de un colaborador depende de su
evaluacion subjetiva de las relaciones entre su razon de esfuerzo
recompensa y la razon de esfuerzo recompensa de otros en situaciones
parecidas.

* La teoria de las Expectativas. De VICTOR VROOM (1964). Esta teoria
asevera que un empleado se sentird motivado para hacer un gran esfuerzo
si cree que con esto tendra una buena evaluacion del desempefio; que una
buena evaluacién le otorgard recompensas por parte de la organizacion,
como un bono, aumento o ascenso y que estas recompensas satisfaran sus
metas personales. La teoria se enfoca en tres relaciones: 1. Relacion de
esfuerzo y desempefio; 2. Relacion de desempefio y recompensa; 3.
Relacion de recompensa y metas personales.
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* La teoria de las Necesidades de McClelland. DE DAVID MCCLELLAN
(1961). Esta teoria se enfoca en 3 necesidades. 1. Necesidad de Logro:
impulso por sobresalir, por tener realizaciones sobre un conjunto de
normas, de luchar por tener éxito. 2. Necesidad de Poder: necesidad de
hacer que los otros se conduzcan para alcanzar las metas de la
organizacion. 3. Necesidad de Afiliacion: deseo de tener buenas relaciones
interpersonales.

* La teoria del Establecimiento de Metas. De EDWIN LOCKE (1960). Esta
teoria propone que las intenciones de trabajar por una meta son un
motivador laboral importante. Las metas especificas, aumentan el
desempefio; las metas dificiles, cuando estas son aceptadas, producen un

desempefio mayor que las metas faciles.

2.4.1.5. COMPROMISO Y SATISFACCION LABORAL

Para evaluar el desempefio de cualquier organizacidn es necesario tener en cuenta
muchas variables que son necesarias e indispensables para el buen ejercicio de las
funciones de los empleados. Una de éstas variables pudiera ser el uniforme, ya
que no cobra la misma importancia el atuendo de un plomero a un gerente de un

banco, sobre todo por el tipo de labor que realizan, y el contacto con clientes.

PUIA, SUESS Peterson (2006. Pag. 47). “Satisfaccion Laboral”, edit. Sierra
Cia. Ltda. México. “En su estudio sobre la satisfaccion laboral y el compromiso
con la organizacién de los empleados mexicanos, subrayan que existen ciertas
variables “culturales” que diferencian a los trabajadores”. Por un lado
Compromiso Organizacional citando a MEYER and ALLEN, lo definen como la
fuerza de identificacion individual en una organizacion particular.
Conceptualmente mencionan puede ser caracterizado por (1) las creencias y la
aceptacion de las metas y valores de la organizacion, (2) voluntad de hacer un
buen desempefio, laborar a nombre de la organizacion y (3) un fuerte deseo de

mantenerse como miembro de la organizacion.
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Compromiso, por otro lado, segin PUIA, SUESS Peterson, (2006), “esta

caracterizado como la actitud de apego hacia la organizacion”.

Las variables personales como sexo y edad, juegan un rol importante, ademas de
las situaciones labores como las caracteristicas del trabajo, situacion laboral,
experiencia laboral, y otros. Todas estas variables entran en juego al forjar la
actitud del empleado hacia la organizacion. Puede, por ejemplo, algin buen
empleado tener muy buen caracter pero no tener experiencia, lo que hara que su

rendimiento no sea el mismo al momento de ser evaluado.

Estas variables entran al ruedo al momento de seleccionar al “empleado del mes”,

pero veamos ahora algunas caracteristicas mas a profundidad.

2.4.1.5.1. Satisfaccion en el Trabajo.-

A veces resulta dificil distinguir entre la satisfaccion con el trabajo y la moral del
empleado; muchos autores emplean ambos términos como si fueran sinénimos. La
satisfaccion en el empleo designa, basicamente, un conjunto de actitudes ante el
trabajo. Se podria describir como una disposicion psicologica del sujeto hacia su
trabajo (lo que piensa de él), y esto supone un grupo de actitudes y sentimientos.
De ahi que la satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo dependa de numerosos
factores como el ambiente fisico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo Ilame
por su nombre y lo trate bien, el sentido de logro o realizacion que le procura el
trabajo, la posibilidad de aplicar sus conocimientos, que el empleo le permita

desarrollar nuevos conocimientos y asumir retos, otros.

Hay otros factores que, repercuten en la satisfaccion y que no forman parte de la
atmosfera laboral, pero que también influyen en la satisfaccion laboral. Por
ejemplo, “la edad, la salud, la antigliedad, la estabilidad emocional, condicién
socio-economica, tiempo libre y actividades recreativas practicadas, relaciones

familiares y otros desahogos, afiliaciones sociales, y otros”. (SHULTZ, 2005).
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BLUM Y NAYLOR (2006). “La satisfaccion laboral ha sido definida como el
resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los factores
concretos (como la compafiia, el supervisor, compafieros de trabajo, salarios,
ascensos, condiciones de trabajo, y otros) y la vida en general”. De modo que la
satisfaccion laboral es el conjunto de actitudes generales del individuo hacia su
trabajo. Quien estd muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia
éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. “Cuando la
gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere a la
satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresion
indistintamente” (ROBBINS, 2006).

Asimismo, las actitudes son afirmaciones de valor favorables o desfavorables
acerca de objetos, gente o acontecimientos. Muestran cdmo nos sentimos acerca
de algo. Cuando digo me gusta mi empleo, estoy expresando mi actitud hacia el
trabajo. Cada individuo puede tener cientos de actitudes, pero el comportamiento
organizacional se concentra en el muy limitado nimero de las que se refieren al
trabajo. “La satisfaccion laboral y el compromiso con el puesto (el grado en que
uno se identifica con su trabajo y participa activamente en él) y con la
organizacion (indicador de lealtad y la identificacion con la empresa). Con todo,
el grueso de la atencion se ha dirigido a la satisfaccion laboral”. (AMOROS,
2006)

Citando a KINICKI (2003.P4g.131), “la satisfaccion es una respuesta afectiva o
emocional a diversos aspectos del trabajo que se desempefia. Ello significa que no
se trata de un concepto unitario. En su lugar una persona puede estar
relativamente satisfecha con un aspecto en su trabajo e insatisfecha con uno o mas

aspectos adicionales”.

Como consecuencia existen las causas de satisfaccion en el trabajo que es una
respuesta emocional o afectiva a diversos aspectos del trabajo que se desempefia.
Una persona puede estar satisfecha con un aspecto en su trabajo e insatisfecha con
uno o mas aspectos adicionales. Las causas a esta interrogante se encuentran en

los cinco modelos predominantes de satisfaccion en el trabajo. Se trata de los
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componentes de satisfaccion de necesidades, discrepancias, logro de valores,
equidad y predisposicion/genética. A continuacion un breve repaso de los

modelos aportados.

Satisfaccion de necesidades; la satisfaccion depende del grado en que de las
caracteristicas del trabajo permiten que el individuo satisfaga sus necesidades.
Aunque estos modelos generan un grado significativo de polémica, en general se
acepta que la satisfaccion de necesidades se correlaciona con la satisfaccion en el

trabajo.

Discrepancia: la satisfaccion es un resultado de expectativas cumplidas. Las
expectativas cumplidas son la diferencia entre lo que el individuo espera recibir de
un trabajo, como un buen sueldo y oportunidades de promocién, y lo que recibe
en verdad. Cuando las expectativas son mayores a la realidad la persona esta
insatisfecha. Este modelo predice que el individuo esta insatisfecho si logra

resultados que van mas alla de sus expectativas.

Logro de valores; sefiala que la satisfaccion resulta de la percepcion de que un
trabajo permite alcanzar valores laborales importantes para el individuo. El logro
de valores guarda relacion positiva con la satisfaccion en el trabajo. Asi, los
administradores pueden mejorar la satisfaccion de los empleados al estructurar el
ambiente laboral, sus retribuciones y sus reconocimientos para reforzar los valores

de los empleados.

Equidad; en este modelo, la satisfaccion depende del grado de “justicia” con el
que se trata al individuo en el trabajo. Dicha satisfaccion resulta cuando el sujeto
percibe que los resultados de su trabajo, en relacion con sus aportaciones, son
favorables en comparacion con los resultados/aportaciones de personas cercanas a
él. La justicia que perciben los empleados en los sueldos y promociones guarda

relacion significativa con la satisfaccion en el trabajo.
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Componentes de predisposicion/genéticos; este modelo intenta explicar el hecho
de observar a compafieros de trabajo 0 amigos parecen estar satisfechos en una
amplia variedad de circunstancias laborales, mientras que otros parecen
insatisfechos. De manera especifica, este modelo se basa en la creencia de que la
satisfaccion en el trabajo depende en parte de rasgos personales y factores
genéticos. Esto implica que las diferencias individuales estables, son tan
importantes como las caracteristicas del ambiente laboral para explicar la
satisfaccion en el trabajo. Un meta analisis reciente demostré que la satisfaccion
laboral guarda relacién significativa con los rasgos de predisposicion de
autoestima, eficacia personal generalizada, locus de control interno y estabilidad
emocional. Otros estudios han indicado la relacion significativa de a satisfaccion
en el trabajo con rasgos personales en periodos que van de 2 a 50 afios. Los
factores genéticos también predijeron significativamente la satisfaccion en la vida,
bienestar y satisfaccion general en el trabajo. Se necesitan mas investigaciones

para probar este nuevo modelo de satisfaccion en el trabajo.

2.4.1.5.2. Consecuencias de la Satisfaccion en el Trabajo

Esta area tiene consecuencias administrativas importantes, ya que la relacion de la
satisfaccion en el trabajo con otras variables organizacionales se ha investigado en
muchos estudios, ya que es imposible examinar todos, se considera un sub
conjunto de las variables més importantes en cuanto al &rea administrativa.

Motivacion; existe una relacién positiva de importancia entre la motivacion y la
satisfaccion en el trabajo. De modo que se recomienda que los administradores

consideren el efecto de su comportamiento en la satisfaccion de los empleados.
Dedicacion al trabajo; es el grado en que la persona se involucra en su papel en el

trabajo. Se solicita a los administradores fomenten un ambiente laboral

satisfactorio, para alimentar la dedicacion de los empleados al trabajo.
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Ausentismo; el ausentismo es costoso y los administradores siempre buscan la
forma de disminuirlo. Una recomendacion es aumentar la satisfaccion en el

trabajo, ya que conforme aumenta la satisfaccion debe disminuir el ausentismo.

Rotacion del personal; es importante para los administradores, porque interrumpe
la continuidad organizacional y es muy costosa. Los administradores harian bien
en disminuir la rotacion del personal con mejoras de la satisfaccién de los

empleados en el trabajo.

Estrés percibido; el estrés puede tener efectos negativos en el comportamiento de
la organizacién y la salud del individuo. Se espera que los administradores
intenten reducir los efectos negativos del estrés al mejorar la satisfaccion en el

trabajo.

Rendimiento laboral; Hezberg afirma que la satisfaccion produce mayor
rendimiento, mientras otros sefialan que el rendimiento alto lleva a la satisfaccion.

Medicion de la satisfaccion en el trabajo.

ROBBINS (2005.Pag. 151) “Los trabajadores requieren la interaccion con los
colegas y los jefes, sequir las reglas y las politicas organizacionales, cumplir los
estandares de desempefio, vivir con condiciones de trabajo que a menudo son
inferiores a lo ideal, y otras cosas similares”.

Esto significa que la evaluacion de un empleado de cuan satisfecho o insatisfecho
estd con su trabajo es una suma compleja de un nimero de elementos discretos de

trabajo. ;Como entonces medimos el concepto?

Los dos metodos mas ampliamente utilizados son la escala global unica y la
calificacion de la suma formada por numerosas facetas del trabajo. EI primer
método consiste en nada mas pedir a los individuos que respondan una pregunta
semejante a ésta: Considerando todo, ¢cudn satisfecho estds con tu trabajo?
Entonces los participantes contestan encerrando un ndmero entre uno y cinco, que

corresponden a la respuesta ‘altamente satisfecho’ hasta ‘altamente insatisfecho’.
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El otro método la suma de las facetas del trabajo es mas complejo. Este identifica
los elementos clave en un trabajo y pregunta a los empleados acerca de sus
sentimientos sobre cada uno. Los factores tipicos que estarian incluidos son la
naturaleza del trabajo, la supervision, el salario actual, las oportunidades de
ascenso Y las relaciones con los comparieros de trabajo. Estos factores se estiman
sobre una escala estandarizada y luego se suman para crear una calificacion total

sobre la satisfaccion en el trabajo.

2.4.1.5.3. Determinantes de la satisfaccion en el trabajo.-

Las variables en el trabajo determinan la satisfaccion laboral. Las evidencias
indican que los principales factores son un trabajo intelectualmente estimulante,
recompensas equitativas, condiciones favorables de trabajo y colegas
cooperadores.

Los trabajadores tienden a preferir puestos que les brinden oportunidades de
aplicar sus habilidades y capacidades y ofrezcan una variedad de tareas, libertad y
retroalimentacion sobre qué tan bien lo estan haciendo, caracteristicas que hacen
que el trabajo posea estimulos intelectuales. Los puestos que tienen pocos retos
provocan fastidio, pero demasiados retos causan frustracion y sentimientos de
fracaso. En condiciones moderadas, los empleados experimentaran placer y
satisfaccion.

Los empleados quieren sistemas de pagos y politicas de ascensos que les parezcan
justos, claros y congruentes con sus expectativas. Cuando el salario les parece
equitativo, fundado en las exigencias del puesto, las habilidades del individuo y el
nivel de los sueldos del lugar, es muy probable que el resultado sea la satisfaccion.
Del mismo modo, quienes creen que las decisiones sobre los ascensos se hacen en

forma honesta e imparcial, tienden a sentirse satisfechos con su trabajo.

(ROBBINS, 1998).” Los empleados se preocupan por el ambiente laboral tanto en
lo que respecta a su bienestar personal como en lo que concierne a las facilidades
para realizar un buen trabajo. Prefieren los entornos seguros, cobmodos, limpios y

con el minimo de distracciones. Por ultimo, la gente obtiene del trabajo algo méas
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que sélo dinero o logros tangibles: para la mayoria, también satisface necesidades
de trato personal. Por ende, no es de sorprender que tener compafieros que brinden

amistad y respaldo también aumente la satisfaccion laboral”

Como se ha visto, la indole del trabajo y del contexto o situacion en que el
empleado realiza sus tareas influye profundamente en la satisfaccion personal. Si
se redisefia el puesto y las condiciones del trabajo, es posible mejorar la
satisfaccion y productividad del empleado. Asi pues, los factores situacionales son
importantes pero también hay otros de gran trascendencia: sus caracteristicas
personales. En la satisfaccion influye el sexo, la edad, el nivel de inteligencia, las
habilidades y la antigiiedad en el trabajo. Son factores que la empresa no puede
modificar, pero si sirven para prever el grado relativo de satisfaccion que se puede

esperar en diferentes grupos de trabajadores.

2.4.1.6. MANEJO DEL PROCESO DE COMISION DE SERVICIO

El objetivo del manejo del procesos de comision de servicios no es otro que el de
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente pero esto no se puede

Ilevar a cabo sin una buena gestion de los procesos involucrados.

Es esencial disponer de:

* Unos objetivos claros y contrastables.
* Un equipo con experiencia liderado por un Gestor de Niveles de Servicio
con la cualificacion y experiencia necesarios.

* Una asignacion clara de tareas y responsabilidades.

Indicadores especificos de rendimiento tales como:

* Porcentaje de servicios amparados bajo SLAS.

* Porcentaje de incumplimiento de los SLAs clasificados por su impacto en la
calidad del servicio.
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*  SIPs elaborados e impacto de los mismos en la calidad del servicio.

% Encuestas de satisfaccion del cliente.

CONDO Paul B. (2006.Pdg. 34). “Gestion Interna”, edit. NOAS, Argentina.
“La correcta elaboracion de informes internos de gestién permite evaluar el
rendimiento de las comision de servicios y aporta informacién de vital
importancia a otras areas involucradas en el soporte y la provision de los

servicios TI. Entre la documentacion generada cabria destacar:

* Informes Estadisticos de Rendimiento: donde se detallen los SLAs, OLAs y
UCs elaborados y el nivel de cumplimiento de los mismos, costes promedio
asociados al proceso, etc.

* Informes de Seguimiento: donde se especifiquen las acciones de
monitorizacion realizadas, sus resultados y el grado de satisfaccion de los
clientes con el servicio prestado.

* Planes de Mejora: donde se especifiquen las acciones propuestas para la
mejora del servicio Tl y el impacto que estas han tenido en la calidad del

servicio”

2.4.1.6.1. El Control de los Procesos de Atencion al Cliente:

BARRIGA VILLA F. L. (2007.Pdg. 49). “Procesos Internos”, edit. Varsovia,
Chile. “Cualquier empresa, debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencion al cliente. EI seguimiento continuo de las politicas de
atencion, de sus mecanismos y del capital humano involucrado es necesario para

mantener un nivel de calidad del servicio siempre superior a la competencia”.

Estd comprobado que més del 20% de las personas que desisten de comprar un
producto o servicio, declinan su decision de compra debido a fallas de
informacion o de atencion cuando se interrelacionan con las personas encargadas
de atender y motivar a los compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que

la atencién al cliente sea de la méas alta calidad, con informacion concreta y
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precisa, con un nivel de atencion adecuado para que la persona que recibe la
informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino ademas de la calidad del

capital humano y técnico con el que va a establecer una relacion comercial.

A continuacion los cinco elementos basicos a valorar para mantener un eficiente

control sobre los procesos de atencion al cliente.

2.4.1.6.2. Elementos:

1. Determinacion de las necesidades del cliente.
2. Ciclos de servicio.

3. Encuestas.

4. Evaluacion de servicio de calidad.

5. Andlisis de recompensas y motivacion.

1. Las necesidades del consumidor: La primera herramienta para mejorar y
analizar la atencion de los clientes es simplemente preguntarse como empresa lo

siguiente:

* ¢ Quiénes son mis clientes?: Determinar con qué tipos de personas va a
tratar la organizacion.

* ¢Qué buscaran las personas que voy a tratar?: Consiste en tratar de
determinar las necesidades bésicas (informacidn, preguntas, material) de la
persona con que se va a tratar.

* ¢Que servicios brinda en este momento mi area de atencion al cliente?:
Determinar lo que existe

* ¢ Que servicios fallan al momento de atender a los clientes?: Determinar
las falencias mediante un ejercicio de auto evaluacion.

* ¢Como contribuye el area de atencién al cliente en la fidelizacién de la

marca y el producto y cual es el impacto de la gestion de atencion al
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*

cliente?: Determinar la importancia que el proceso de atencion al cliente
tiene en la empresa.
¢Como puedo mejorar?: Disefio de politicas y estrategias para mejorar la

atencioén.

Este andlisis genera una base interna de informacion inicial, que servird para

analizar posteriormente y con mas detalle el sistema de atencion al cliente de la

empresa.

2. Anadlisis de los ciclos de servicio: Consiste en determinar dos elementos

fundamentales.

*

Las tendencias temporales de la necesidad de atencion de los clientes:
(cada cuanto piden ayuda, en qué épocas del afio se necesita mayor
atencion etc.) Un ejemplo claro es el turismo, en donde dependiendo de la
temporada se hace mas necesario invertir mayores recursos humanos y
fisicos para atender a las personas.

Determinar las necesidades del cliente, bajo parametros de ciclos de
atencion. Un ejemplo es cuando se renuevan suscripciones a revistas, en
donde se puede mantener un control sobre el cliente y sus preferencias
Importante: "Cuando se tiene informacion adecuada sobre las
preferencias de atencién del cliente, es mas factible ofrecerle nuevos

productos o servicios"

3. Encuestas de servicio con los clientes:

Este punto es fundamental. En muchas ocasiones las empresas colocan simples

buzones de quejas, pensando que con esto van a mejorar su servicio de atencion

integralmente.

Un correcto control de atencion, debe partir de informacion mas especializada, en

lo posible personal y en donde el consumidor pueda expresar claramente sus

preferencias, dudas o quejas de manera directa.
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Siempre debe existir una persona responsable, de controlar, atender e investigar

sobre las preferencias, molestias, reclamos o aclaraciones de los usuarios.

Un consejo: Cuando se presente una queja, no enviarla a través de todos los
departamentos, para encontrar a la persona con la informacion adecuada. No
vacilar al usuario. Cualquier persona debe estar en condiciones de atender y

arreglar una queja o reclamo y debe estar en capacidad de atender.
4. Evaluacion del comportamiento de atencion:

Tiene que ver con la parte de atencidn personal del cliente:

Reglas importantes para la persona que atiende:

1. Mostrar atencién. 2. Tener una presentacion adecuada. 3. Atencién personal y
amable. 4. Tener a mano la informacion adecuada. 5. Expresion corporal y oral

adecuada.
El trato personalizado, es la mejor manera de "amarrar™"y "fidelizar clientes".
5. Motivacion y recompensas:

La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencion al cliente. El
animo, la disposicion de atencion y las competencias, nacen de los dos factores

fundamentales:
Valoracién del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo personalizado.

Instrumentos: Remuneracion monetaria adicional, sistemas de bonos o comision y

otros.

Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atencion

del trabajador.

Instrumentos: Incentivos en empresa, condiciones laborales mejores, talleres de

motivacion, integracion, dinamicas de participacion etc.
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La constante retroalimentacion entre clientes y trabajadores, perfeccionaré
paulatinamente todos los procesos de atencién. Los elementos anteriores
garantizaran un mayor control sobre la atencion del cliente en un comienzo y un

mejor servicio de atencion en el mediano plazo.

2.5. HIPOTESIS

El Business Process Management mejorara el manejo del proceso de comision de

servicios en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

2.6.SENALAMIENTO DE VARIABLES

2.6.1. Variable Independiente:
Business Process Management.

2.6.2. Variable Dependiente:
Manejo del proceso comision de servicios en el Honorable Gobierno

Provincial de Tungurahua.

Términos de Relacion: mejoraré el
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Modalidad Basica de la Investigacion

El punto de vista de la investigacidn es cualitativo ya que interpretara, el estudio
de la problematica del manejo del proceso de comision de servicios del personal
del H. Gobierno Provincial de Tungurahua y cuantitativo porque se lograran datos

numericos que seran tabulados estadisticamente.

* Documental biblioGrafico, porque se consulta en libros, manuales,
revistas, periodicos, e Internet y otros.

* De Campo: Porque se indagara en la zona de los hechos, explicando el
contacto directo que tiene el investigador con la situacion localizada.

* De Intervencion Social: Porque se planteara una alternativa de solucion al

problema.

3.2 Nivel o Tipo de Investigacion

* Exploratoria

Investiga las particularidades del problema, enuncia hipdtesis de trabajo y elige la

metodologia a manejar.
Segun KINNEAR Y TAYLOR (2005). “La investigacion exploratoria tiene por

objeto ayudar a que el investigador se familiarice con la situacion problema,

identifique las variables mas importantes, reconoce otros cursos de accion,
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propone pistas idéneas para trabajos posteriores y puntualiza cual de esas
posibilidades tiene la maxima prioridad en la asignacion de los escasos recursos
presupuestarios de la empresa, es apropiada en las etapas iniciales del proceso de
la toma de decisiones”.

Practicamente, esta investigacion esta disefiada para obtener un analisis preliminar
de la situacién con un minimo de costo y tiempo. El disefio de la investigacion se
caracteriza por la flexibilidad para ser sensible a lo inesperado y descubrir otros
puntos de vista no identificados previamente, se emplean enfoques amplios y
versatiles. Estos incluyen las fuentes secundarias de informacién, observacion,
entrevistas con expertos, entrevistas de grupos con especialistas e historias de
casos. Esta investigacion es apropiada en situaciones de reconocimiento y

definicion del problema.

En pocas palabras, la finalidad de los estudios exploratorios es ayudar a obtener,
con relativa rapidez, ideas y conocimientos de una situacion, es un tipo de
investigacion extremadamente Gtil como paso inicial en los procesos de
investigacion Es aquella que proporciona al investigador mayor informacion sobre
el problema; es decir, mediante esta investigacion, se define clara y
profundamente la situacion problema, identificando las variables de mayor
importancia que afecten directa e indirectamente al desarrollo de la investigacion
y por supuesto ayuda a obtener mayor conocimiento de aquello que se esta
estudiando a fin de obtener los mayores beneficios con esta investigacion, se
puede decir que es una de las mas importantes en la etapa inicial.

El problema especifico promueve a llevar una investigacion para potencializar el
manejo de procesos de comisién de servicios del personal con la implementacion
de un Business Process Management en el Departamento de Talento Humano del
Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, se efectuara conjuntamente con el
equipo de trabajo (Jefe de Sistemas de computacion-empleados), el utilizar un

Business Process Management superara las debilidades encontradas
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Por el lugar, sera un estudio bibliografico con el propdsito de detectar, ampliar y
profundizar diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de

diversos autores respecto al campo de accion y objeto de estudio planteado

* Descriptiva

La investigacion descriptiva permite conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a
la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas
variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los
datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion
de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de

extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

Etapas a realizarse:

Reconocer las caracteristicas del problema escogido.

Definir y formular hipétesis.

Enunciar los supuestos en que se basa la hipotesis y los procesos adoptados.
Elegir los temas y las fuentes apropiados.

Seleccionar o elaborar técnicas para la recoleccion de datos.

© ok~ w0 N

Establecer, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se adecuen al
propésito del estudio y permitan poner de manifiesto las semejanzas,
diferencias y relaciones significativas.

7. Verificar la validez de las técnicas empleadas para la recoleccién de datos.

8. Realizar observaciones objetivas y exactas.

9. Describir, analizar e interpretar los datos obtenidos, en términos claros y

precisos.
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Recolecciéon de datos:

En el informe de la investigacion sefialando los datos obtenidos y la naturaleza
exacta de la poblacion de donde se extrae. La poblacién a veces llamada universo
0 agregado se constituye siempre en una totalidad. Las unidades que la integran
sera, los individuos (Prefecto, Jefe de Talento Humano, Jefe de Sistemas y
personal), hechos o elementos de otra indole. Una vez identificada la poblacion
con la que se trabajara, entonces se decide si se recogera datos de la poblacion
total o de la muestra representativa de ella. EI método elegido dependera de la

naturaleza del problema y de la finalidad para la que se desee utilizar los datos.

Poblacion total:

Muchas veces no es dificil obtener informacion acerca de todas las unidades que
componen una poblacion reducida, pero los resultados se aplicara solo al grupo en

estudio y no a ningln otro grupo que no sea el estudiado.

Muestra de la poblacion:

Cuando se trata de una poblacion excesivamente amplia se recogera la
informacion a partir de unas pocas unidades cuidadosamente seleccionadas, ya
que si se aborda cada grupo, los datos perderian vigencia antes de concluir el
estudio. Si los elementos de la muestra representan las caracteristicas de la
poblacion, las generalizaciones basadas en los datos obtenidos se pueden aplicarse

a todo el grupo.

Asociacion de variables

Permite referirse y estudiar en conjunto las variables, valorando el proceder; con
respeto a la Variable Independiente: Implementacion de Business Process

Management, establece el desarrollo del manejo de proceso de comision de
servicios del personal de la organizacion en estudio, potencializando los procesos
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de las comision, segmentando el valor agregado de cumplimiento de funciones

para alcanzar la calidad de los procesos.

Por otra parte, el estudio esta inmerso dentro de las investigaciones de campo, y se
pretende buscar el andlisis sistematico de problemas de la realidad con el
propdsito de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza, explicar sus
causas y efectos, entre otros, haciendo uso de métodos o enfoques de

investigacion conocidos.

Los estudios correlacidnales son aquellos que miden el nivel de relacion entre dos
0 mas variable, en un contexto y lugar determinado, buscan especificar las
prioridades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier fendmeno
que sea sometido a analisis”. En este caso se describid e interpretd y midio la
relacion que tiene la tecnologia BUSINESS PROCESS MANAGEMENT en el
manejo de del proceso comisién de servicios en el Departamento de Talento
Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua, como lo demuestra la

Variable Dependiente: manejo de procesos comision de servicios del personal.

Al asociar las variables viene a actuar de alguna manera sobre la hipdtesis y
representaciones proyectadas para el perfeccionamiento del vigente estudio que
viene a favorecer a la organizacion con la implementacion e integracion de un
Business Process Management que serd la estrategia que optimizara el manejo del
proceso comision de servicios del personal, los clientes internos deben estar
preparados a utilizar en sus ambitos laborales un sistema de Business Process
Management que potencialice el manejo del proceso comision de servicios en el
Departamento de Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua, es

muy importante para cualquier empresa.

Dentro de la empresa publica el Prefecto que esta al frente tiene que estudiar las
necesidades del personal y del Departamento de Talento Humano para agilitar el
servicio requerido, por cuanto para cada tipo de persona (empleado) hay una
necesidad. Business Process Management ha entrado al mundo de la globalizacion
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internacional, lo que ha provocado que las innovaciones tecnoldgicas, tengan una
aplicacion y desarrollo en el manejo de procesos comision de servicios del

personal.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacioén

La poblacién que se investiga y se ejecuta de este proyecto, es finita, constituida
por un determinado o limitado nimero de elementos. Esta poblacion finita consta

de 172 colaboradores, en el H. Gobierno Provincial de Tungurahua.

3.3.2. Muestra

La muestra es un conjunto de unidades, una porcion del total, que nos representa

la conducta del universo total”.

La poblacion se divide en grupos llamados estratos, y para cada estrato se tomo
una sub muestra. Para determinar la muestra a considerar en la investigacion se
identifico la poblacion general de la entidad en estudio, tomando en cuenta al
Prefecto y  Clientes Internos (Jefe de Sistemas, Jefe de Talento Humano y
personal) del H. Gobierno  Provincial de Tungurahua de la parroquia San
Francisco del Canton Ambato-Tungurahua, en el Tipo de Muestreo se encuentra
el Muestreo Aleatorio Simple: porque se selecciona a cualquier elemento y todos
tienen la misma posibilidad de ser incluidos y el Muestreo Estratificado: ya que
se tendra que dividir en estratos a la poblacion para poder obtener informacion

mas especifica, para lo cual se utiliza la siguiente formula:

n= N
(E)Y¥(N-1)+1
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n= Tamafio de la muestra

N= Poblacion universo
E= Error admisible
n= 172

(0.05)2 + (172 -1) + 1

n= 172
0.0025 (171) +1
n= 172
04275+ 1
n= 172
1.4275
n= 120
POBLACION Y MUESTRA
ESTRATOS UNIDADES DE POBLACION | MUESTRA
ANALISIS
Honorable Gobierno
Prefecto, Jefe de _IT_rovmuﬁl de revist 2 2
T — ungurahua, (entrevista)
Jefe de Sistemas y
Clientes Internos Persc_)na_l del H. Gobierno 170 118
Provincial de
Tungurahua de la ciudad
de Ambato-Tungurahua
TOTAL 172 120

Tabla # 1 Poblacion y Muestra
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La poblacion de este estudio de investigacion se relaciona con los siguientes
estratos, el Universo o Poblacion del Honorable Gobierno Provincial de la ciudad
de Ambato-Tungurahua, es la integridad del muestreo de los estratos a los que se
les efectlia la investigacion, a través de la encuesta-cuestionario en alianza con la
limitacion del problema, siendo ciento dieciocho encuestas a Clientes Internos
(Jefe de Talento Humano, Personal), en cuanto al Prefecto y Jefe de Sistemas se
les efectud una entrevista. Por tratarse de un universo de personas, se aplicé una
encuesta dirigida a los Clientes internos; en lo que se refiere a la entrevista se
realizara una al Prefecto del Gobierno Provincial y al Jefe de Sistemas. Por lo
tanto el total de involucrados es de 120 personas; repartidas 118 para encuestas y

2 entrevistas.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.4.1. Variable Independiente: Business Process Management

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS INSTRUMENTOS
BASICOS

Gestion de procesos, - Gestion de * Procesos 1,2,3 - Encuesta
partiendo de la tecnologia, procesos * Sistemas Integrados Estructurada a - Cuestionario
para alcanzar claridad la clientes internos | estructurado
direccion estratégica * Sistema de Control (empleados). del
desarrollo de los recursos de | - Direccion * Proveer Entornos 4,5,6,7 H. Gobierno
la empresa y disciplina de Estratégica * Automatizacion de Provincial de
mejoramiento continuo, procesos Tungurahua
necesarias para cumplir las
expectativas de los clientes. *Calidad en el -Entrevista a

Servicio Prefecto de

*Cumplimiento de Tungurahua

- Expectativas de metas 8,9, 10

los Clientes

- Cuestionario

Tabla #2 Operacionalizacion Variable Independiente
Fuente: Matriz de Luis Herrera E. Luis (2008-p.172 y 173)

3.4.2. Variable Dependiente: Manejo del Proceso Comision de Servicios en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua
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CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TECNICAS INSTRUMENTOS
BASICOS

Componentes de - Componentes de | *Manejo de 1,2 3. - Encuesta
administracion de las Administracion de | Procesos de Estructurada a - Cuestionario
acciones de los recursos RR-HH Comisién de clientes internos (| estructurado
humanos, organizacion de servicio. Jefe de Talento
empleados competentes y de * Sistemas Humano ), del
alto rendimiento en sus Integrados 4,5, 6, Honorable
comisiones de servicio. -Organizacion de Gobierno

Empleados *Calidad de Provincial de

Competentes servicio al cliente Tungurahua

interno.
-Alto Rendimiento | *Gratificaciones 78,9, 10 -Entrevista a

en sus comisiones
de servicio.

al desempefio
laboral y otros

Prefecto de
Tungurahua

-Cuestionario

Fuente: Matriz de Luis Herrera E. Luis (2008-p.172 y 173)

Tabla #3 Operacionalizacion Variable Dependiente
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3.5. PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Es importante destacar que los métodos de recoleccion de datos, se puede definir
como: el medio de relacion con los participantes para obtener la informacion

necesaria que le permita lograr los objetivos de la investigacion.

De modo que para recolectar la informacion hay que tener presente:

1. Seleccionar un instrumento de medicion el cual debe ser valido y confiable para
poder aceptar los resultados.

2. Aplicar dicho instrumento de medicion.

3. Organizar las mediciones obtenidas, para poder analizarlos.

Para concretar la descripcion del plan de recoleccion, segun Luis Herrera E. y otros

(2002:174-178 y 183-185), conviene contestar las siguientes preguntas:

Plan para la Recoleccion de Informacion

PREGUNTAS EXPLICACION
BASICAS
1. ¢Para qué? Implementar en el Honorable Gobierno Provincial de

Tungurahua el Sistema Business Process Management
para mejorar el proceso de comision de servicio.

2. ¢De qué personas u * Sujetos: Prefecto, Jefe del Departamento de Talento

objetos? Humano, Jefe del Departamento de Sistemas y
Personal de las diferentes dependencias del H.
Gobierno Provincial de Tungurahua de la Parroquia
San Francisco de la ciudad de Ambato, Provincia
de Tungurahua.

3. ¢Sobre qué aspectos? | - Conocimientos técnicos

- Disefio o creacion de bienes o servicios
- Progreso institucional y social

- Business Process Management

- Work Flow
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-Base de datos

- Programaciones

*Actitudinales, procedimentales y procedimental.
*Interaccion intuitiva, constructiva, reconstructiva

4. ;Quién? ;Quiénes? Tatiana Del Pilar Quinatoa Rivera

5. (Cuando? Afio 2011

6. ;Donde? Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua

7. ¢(Cuantas veces? Una vez.

8. ¢Qué técnicas de Encuesta, observacion y entrevista

recoleccion?

9. ;Con qué? Cuestionario, ficha de observacion y guia de entrevista.

10. ¢En qué situacién? | Reuniones y acuerdos con el Prefecto, Jefe del
Departamento de Sistemas y Clientes Internos del H.
Gobierno Provincial de Tungurahua.

Tabla #4 Plan para la Recoleccion de Informacion

* Recoleccion de datos necesarios para la investigacion.-

La investigacién y la recopilaciéon de datos se realiza en el afio 2011, las entrevistas
con el Prefecto y el Jefe de Sistemas del H. Gobierno Provincial de Tungurahua, se
formaliza el 24 de Enero del 2011 a las 11HOO y la encuesta-cuestionario a los
Clientes Internos y Externos: Empleados, Jefe de Talento Humano se formaliza el 10
de Febrero del 2011 desde las 10HOO, en el cual se procede a recolectar los datos

necesario para la investigacion.

3.6. PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para realizar el proceso se toma en cuenta la técnica de la encuesta, la entrevista y la
observacion, para lo cual se utiliza herramientas como el cuestionario, con preguntas
especificas, a fin de conocer si es preciso Implementar un Business Process
Management en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, que sirva a los

empleados y administrativos con la vision de que ellos manejen los procesos de
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comision de servicio, logren ejecutar las acciones de acuerdo a su perfil profesional,
de los resultados alcanzados se consigue posibilitar la factibilidad del proyecto y por
ende la implementacion de un Business Process Management para el manejo de

procesos de comision de servicio.

Para alcanzar esta investigacion se procesa con la organizacion de las encuestas y dos
entrevistas. Una encuesta para los Empleados, y entrevista para el Prefecto y Jefe de

Sistemas del H. Gobierno Provincial de Tungurahua de la ciudad de Ambato.

Los datos recogidos se transformaron siguiendo ciertos procedimientos como:

- Reuvision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de informacion
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente.
- Tabulacién o cuadros segun variables de cada hipoétesis: cuadros de una sola
variable, cuadro con cruce de variables, etc.
- Manejo de informacion (reajuste de cuadros con casillas vacias o con datos
reducidos cuantitativamente, que no influyeron significativamente en los analisis).
- Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados para:
- Representaciones Graficos.
- Analisis e interpretacion de resultados.
- Analisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.
- Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico.
- Comprobacion de hipdtesis.

- Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1.1 Andlisis de los resultados de las encuestas

Encuesta aplicada a los Clientes Internos del H. Gobierno Provincial de Tungurahua.

1. ¢Usted cdmo cliente interno del H. Gobierno Provincial de Tungurahua, ha
sido afectado por el incumplimiento del tramite de comision realizadas en el
Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 100 85%
NO 18 15%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #5 Frecuencias Pregunta #1

15%

L

NO

Graéfico #5: Afectacion por incumplimiento del tramite de comision
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Andlisis: Los encuestados manifiestan con el 85% que cémo cliente interno del H.
Gobierno Provincial de Tungurahua, si han sido afectado por el incumplimiento del
trdmite de comision realizadas en el Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno
Provincial de Tungurahua, mientras el 15% consideran que no.

Interpretacion: Se puede determinar que a mayoria de clientes internos del H.
Gobierno Provincial de Tungurahua si han sido afectado por el incumplimiento del
trdmite de comision realizadas en el Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno
Provincial de Tungurahua, denotando una gran insatisfaccion en relacion a este
proceso.

2. ¢(Considera que debe seguirse utilizando el mismo proceso de control tradicional

para el manejo del proceso de comisién de servicios de la organizaciéon?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 23 19%
NO 95 81%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #6: Frecuencias Pregunta #2

m S|

81% NO

Gréfico #6 Utilizar proceso tradicional para manejo del proceso de comision de
servicio
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Andlisis: El 81% de los encuestados consideran que no debe seguirse utilizando el
mismo proceso de control tradicional para el manejo del proceso de comision de

servicios de la organizacion, mientras que el 19% consideran lo contrario.

Interpretacion: Se puede deducir que el clima institucional requiere de un cambio
respecto al proceso de control que se utiliza para el manejo del proceso de comisién
de servicios en la organizacion, por tanto, este resultado debera ser tomado muy en
cuenta por el Jefe de Sistemas para que pueda proceder a su respectivo cambio y asi
pueda presentar un nuevo proceso de control al Prefecto para su respectiva

implantacion en beneficio de la institucion.

3. ¢Cree que el manejo de procesos de comision de servicios que controla y da
tramite el Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua es

eficiente, eficaz y efectivo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 23 19%
NO 95 81%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #7: Frecuencias Pregunta #3

m S|
ENO

Grafico #7: Proceso de Comision de Servicios es eficiente.
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Analisis: El 81% de los encuestados creen que el manejo de procesos de comision de
servicios que controla y tramita el Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno
Provincial de Tungurahua no es eficiente, eficaz y efectivo, mientras el 19%

consideran que si lo es.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la mayoria de clientes internos
consideran que el proceso de comision de servicios que controla y tramita el Dpto. de
Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua no es eficiente, eficaz y

efectivo, denotando una gran insatisfaccion en los mismos.

4. ¢Usted ha cumplido las comision remitidas por el Dpto. de Talento Humano
del H. Gobierno Provincial de Tungurahua, a pesar de no constar en la base de

su correo y archivo correspondiente?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 98 83%
NO 20 17%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #8: Frecuencias Pregunta #4

m S|
mNO

Grafico #8: Proceso cumplido a pesar de no constar en la base de correo.
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Analisis: De los encuestados el 83% si han cumplido las comisidn remitidas por el
Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua, a pesar de no
constar en la base de su correo y archivo correspondiente, mientras que el 17% no lo

han cumplido.

Interpretacion: Se determina que; la mayoria de clientes internos encuestados si han
cumplido las comision remitidas por el Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno
Provincial de Tungurahua, a pesar de no constar en la base de su correo y archivo
correspondiente, y quiza lo habran hecho para no tener queja alguna al momento de

presentarse alguna auditoria de gestion en la institucion.

5. ¢Tiene conocimiento de lo que es el Business Process Management?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 40 34%
NO 78 66%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #9: Frecuencia Pregunta #5

uS|
= NO

Grafico #9: Conocimiento sobre Business Process Management
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Analisis: De los encuestados el 66% no tienen conocimiento de lo que es el Business

Process Management, mientras que el 34% si tiene conocimiento.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, se puede determinar que el personal
requiere conocer qué es y sobre todo los beneficios que el Business Process
Management puede aportar para el desarrollo del clima organizacional.

6. ¢Considera usted que los procesos de una institucion publica se encuentran

integrados a la gestion por procesos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 100 85%
NO 18 15%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #10: Frecuencia Pregunta #6

m S|
mNO

Grafico #10: Procesos de instituciones publicas integrados a la gestion de procesos
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Anélisis: De los encuestados el 85% consideran que los procesos de una institucion
publica si se encuentran integrados a la gestion por procesos, en tanto que el 15%

consideran que no se los integra.

Interpretacion: Se determina que; los procesos de una institucion publica si se
encuentran integrados a la gestion por procesos, lo cual es beneficioso para el
desarrollo de la institucién ya que permite el trabajo en equipo en funcién de

objetivos y metas planteadas por su prefecto.

7. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un sistema Workflow?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 33 28%
NO 85 2%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #11: Frecuencia Pregunta #7

m S|

ENO

Grafico #11: empresa cuenta con sistema Workflow.
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Andlisis: El 72% de los encuestados no conocen si la empresa cuenta con un sistema

Workflow, mientras que el 28% consideran que si lo conocen.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la mayoria de clientes internos si
tienen conocimiento sobre si existe o no en la empresa un sistema Workflow, por lo
que, el Dpto. de Sistema se deberia dar a conocer de forma méas amplia los sistemas
existentes en la empresa para que el personal se sienta mas familiarizado ya si pueda
cumplir de mejor forma con los procesos establecidos en el H. Gobierno Provincial
de Tungurahua.

7. ¢Esta usted de acuerdo que se implemente en la institucion un sistema de
Business Process Management (BPM)” que admita el manejo del proceso de

comision de servicios para el personal de trabajo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 100 85%
NO 18 15%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a clientes internos
Tabla #12: Frecuencia Pregunta #8

o

S

85% ‘ ®NO

Graéfico #12: Implementacion de un sistema de Business Process Management en la
institucion

66



Andlisis: El 85% de los encuestados si estan de acuerdo que se implemente en la
institucién un sistema de Business Process Management (BPM) que admita el manejo
del proceso de comision de servicios para el personal de trabajo, en tanto que el 15%

consideran lo contrario.

Interpretacion: Se determina que; si existe predisposicion por parte del personal del
H. Gobierno Provincial de Tungurahua en que se implemente en la institucién un
sistema de Business Process Management (BPM) que admita el manejo del proceso
de comision de servicios para el personal de trabajo, lo cual es beneficioso para la

realizacion de la propuesta investigativa del presente estudio.

4.1.2 Entrevista aplicada al Prefecto y Jefe de Sistemas del H. Gobierno

Provincial de Tungurahua.

PREGUNTA #1: ;Qué conoce sobre el Business Process Management (BPM)?

Respuestas:

- Prefecto: “Hace poco me hicieron la misma pregunta y le contesto de igual forma
que si he escuchado hablar sobre ese sistema peor en realidad no conozco los
verdaderos beneficios que puede generar en el ambiente institucional, aunque si me
gustaria conocer mas para saber si es factible o no implementarlo en nuestra

institucion.

- Jefe del Departamento de Sistemas: “En pocas palabras, se enfoca en la

administracion de los procesos dentro de una organizacion”.
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Interpretacion: Segun lo expuesto por el Prefecto del H. Gobierno Provincial de
Tungurahua, no tiene un adecuado conocimiento sobre el Business Process
Management, sin embargo el Jefe de Sistemas como si lo conoce entonces seria
apropiado que le de a conocer las caracteristicas y ventajas que puede generar en la

institucion.

PREGUNTA #2: ;Conoce usted qué beneficios puede existir en el Dpto. de Talento
Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua al momento de implementar un

Business Process Management?

Respuestas:

- Prefecto: “Todos los beneficios que pueden generar en la organizacién no los
conozco, solamente uno que otro, y segin lo que me han comentado en algunas

anécdotas profesionales”.

- Jefe del Departamento de Sistemas: “Claro son muchos los beneficios que puede
aportar el Business Process Management para todo el personal en si como:
Visibilidad de los procesos de las empresas, mayor flexibilidad y agilidad para
adaptacion al cambio, dirigir los esfuerzos de la empresa de una manera planeada y
alineada con los objetivos estratégicos y sobre todo reducir costos futuros de
integracion y mantenimiento al adquirir tecnologia ya preparada para abordar el

cambio”.

Interpretacion: Se puede determinar que existen muchos beneficios en el Dpto. de
Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua al momento de

implementar un Business Process Management, segun lo que ha manifestado el Jefe
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de Sistemas, recalcando que el sefior Prefecto tienen cierta induccion sobre el tema

peor no conoce en realidad los aportes significativos para la institucion.

PREGUNTA #3: (Por qué cree que el sistema de gestiébn por procesos en una

organizacion es importante?

Respuestas:

- Prefecto: “Siempre que se trabaja en funcion de procesos se develan resultados
beneficiosos para una organizacion debido a que existe un orden sistematico de las
funciones establecidas al personal y sobre todo se puede evaluar resultados con

mayor particularidad”.

- Jefe del Departamento de Sistemas: “Considero que es muy importante porque
permite canalizar actividades de cada una de las areas con la finalidad de evaluar

resultados y alcanzar con mayor eficiencia objetivos y metas planteadas”.

Interpretacion: En consecuencia, el sistema de gestion por procesos en una
organizacion es importante porque permite un trabajo en equipo y sobre todo evalta

los resultados alcanzados en un periodo determinado.

PREGUNTA #4: ;Considera necesario que en el H. Gobierno Provincial de
Tungurahua se implemente un Sistema de Business Process Management para el
manejo de comision de servicio?

Respuestas:

- Prefecto: “Si lo considero importante siempre y cuando beneficie el trabajo que

lleva coordinadamente el Departamento de RRHH con el de Sistemas, y en forma
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especial porque servira para controlar de mejor manera el manejo de comision de
servicios en el Gobierno Provincial de Tungurahua, porque no me siento realmente
satisfecho con el control existente y si el sistema sefialado puede agilitar y generar

algo positivo para la organizacion entonces si lo considero necesario”.

- Jefe del Departamento de Sistemas: “El Business Process Management sera
beneficioso para tener una mayor organizacion y disciplina en el proceso de comision

de servicio, ademas el personal ya podra gestionarlas con mayor agilidad”.

Interpretacion: Segln lo manifestado por los dos entrevistados, si es importante que
se implemente un Business Process Management para el manejo de comisién de
servicio, lo cual es un resultado favorable para la presente investigacion.

4.2 INTERPRETACION DE DATOS
La interpretacion de datos, es decir, los resultados finales de la encuesta aplicada a

los Clientes Internos del Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, se puede

observar en la siguiente tabla:
PREGUNTAS BASICAS RESULTADOS EN

PORCENTAJES

1. ¢ Usted cémo cliente interno del H. Gobierno Provincial de Si 85%
Tungurahua, ha sido afectado por el incumplimiento del
tramite de comisién realizadas en el Dpto. de Talento
Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua?

2. ¢Considera que debe seguirse utilizando el mismo proceso NO 81%
de control tradicional para el manejo del proceso de
comision de servicios de la organizacion?

3. ¢Cree gque el manejo de procesos de comision de servicios NO 81%
gue controla y da tramite el Dpto. de Talento Humano del
H. Gobierno Provincial de Tungurahua es eficiente, eficaz
y efectivo?
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Sl 83%
. ¢Usted ha cumplido las comision remitidas por el Dpto. de
Talento Humano del H. Gobierno Provincial de
Tungurahua, a pesar de no constar en la base de su correo
y archivo correspondiente?
. ¢ Tiene conocimiento de lo que es el Business Process NO 66%
Management?
. ¢Considera usted que los procesos de una institucion Si 85%
publica se encuentran integrados a la gestion por procesos?
. ¢ Conoce usted si la empresa cuenta con un sistema NO 72%
Workflow?
. ¢ Esté usted de acuerdo que se implemente en la institucion Sl 85%

un sistema de Business Process Management (BPM)” que
admita el manejo del proceso de comision de servicios
para el personal de trabajo?

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a clientes internos.

Tabla #13: Interpretacion de Datos

4.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Para poder realizar la verificacion de la hipotesis, se utilizd la prueba estadistica del
Chi-cuadrado, el cual es un estadigrafo de distribucion libre que permite establecer la
correspondencia entre valores observados y esperados, con la finalidad de llegar a la
comparacién de distribuciones enteras. En consecuencia, se puede deducir que es una

prueba que permite la comprobacion global del grupo de frecuencias esperadas

calculadas que a partir de la hipotesis, se requiere verificar.

4.3.1. Combinacién de Frecuencias

Para establecer la comunicacion entre la Variable Independiente con la Variable

Dependiente, se eligié dos preguntas de las encuestas aplicadas a los Clientes Internos
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del Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, es decir, una por cada variable de

estudio, lo que permitio efectuar el respectivo proceso de combinacion.
Pregunta #5: ¢ Tiene conocimiento de lo que es el Business Process Management?
Pregunta #8: ¢Esta usted de acuerdo que se implemente en la empresa un Sistema de

Business Process Management (BPM)” que admita el manejo del

proceso de comision de servicios para el personal de trabajo?

4.3.2. Frecuencias Observadas.

ALTERNATIVA FRECUENCIA ‘ PORCENTAJE
Sl 40 34%
NO 78 66%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Clientes Internos
Tabla #14: Frecuencia Pregunta #5

ALTERNATIVA FRECUENCIA ‘ PORCENTAJE
SI 100 85%
NO 18 15%
TOTAL 118 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Clientes Internos
Tabla #15: Frecuencia Pregunta #8

Para lograr obtener el cuadro de las frecuencias observadas se toma como modelo los
resultados de dos preguntas formuladas en las encuesta a los Clientes Internos del

Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, luego se procede a realizar el calculo
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correspondiente a la correlacion en el cual se multiplica el valor de la frecuencia del
NO de la Tabla #8 (40) por el Sl (100) del Tabla #15 para posteriormente dividirlo
para el TOTAL de la muestra (118), dando Ilugar al primer valor
(fila*columna/118=34) de la Tabla #14 , el segundo valor sera (40*18)/118=6 y asi
sucesivamente para los demas valores, que da lugar al siguiente cuadro de frecuencias

observadas:

¢ Tiene conocimiento de lo que es el Business Process
Management?

¢Esta usted de acuerdo que se implemente en la empresa un
sistema de Business Process Management (BPM)” que admita el
manejo del proceso de comisidn de servicios para el personal de

trabajo? SI |NO |TOTAL
Sl 34 | 6 40
NO 66 | 12 78

TOTAL 100 | 18 118

Tabla #16: Frecuencias Observadas

4.3.3. Frecuencias Esperadas

Para adquirir los valores de las frecuencias esperadas se asume el 29,50 de la muestra
de acuerdo a la teoria de las probabilidades, este valor es obtenido al multiplicar, el
total de las frecuencias observadas (118) por el 25% el cual es obtenido al dividir el
porcentaje total (100%) para las alternativas posibles (4), que resulta de combinar las

dos opciones de respuesta de las dos preguntas.
Porcentaje total 100 %

Alternativas posibles 4

Porcentaje para asumir 25 %
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118 * 0,25= 29,50

4.3.4. Modelo Logico

Ho= El Business Process Management NO mejorara el manejo del proceso de

comision de servicios en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

H1= EIl Business Process Management mejorard el manejo del proceso de comision

de servicios en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

4.3.5. Nivel de Significacion

El nivel de significacion con el que se trabaja es del 5%.

4.3.6. Grados de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente formula:
GL= (f-1)(c-1)

GL=(1-1) (1-1)

GL=1*1
GL=1

4.3.7. Chi-cuadrado de Tablas

En la siguiente tabla, se observa la tabla de verificacion de chi-cuadrado:
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Probabilidad de un valor superior
Grados de 01 | 005 | 0,025 | 0,01 0,005
libertad
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 | 13,28 14,86
5 9,24 | 11,07 | 12,83 | 15,09 16,75

Tabla #17:Tabla de distribucién del Chi-cuadrado

Tomando en cuenta el nivel de significacion que es del 5% y analizando el grado de
libertad es 1, se toma el valor de 3,84 como valor de referencia para la regla de
decision.

4.3.8. Chi-cuadrado Calculado

A continuacion se describen las formulas utilizadas para el célculo del chi-cuadrado.

XP= 3 (O-E)?
E

En donde:

X?= Chi-cuadrado

Y = Sumatoria

O= Frecuencia Observada

E= Frecuencia Esperada o Teorica

Grado de significacion o = 0.05
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O-E= Frecuencia observada — frecuencias esperadas

O-E= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado.

O-E%/ E= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado dividido

para las frecuencias esperadas.

0 E O-E (O-E)2 | (O-E)2E

34 29,50 4,40 19,345 0,66

6 29,50 -23,40 547,481 18,56

66 29,50 36,60 1330684 | 4541

12 29,50 -17,60 309,820 10,50
TOTAL 75,13

4.3.9. Regla de Decision

Si X%c > Xt se acepta la hipétesis nula.

Como X2c=75,13> X*=3.84 se rechaza la Ho y se acepta la hipétesis de

investigacion: “El Business Process Management mejorara el manejo del proceso de

Tabla #18: Chi-cuadrado Calculado

comisién de servicios en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua”.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

- El Business Process Management es una herramienta que simplifica la

administracion de procesos manuales y repetitivos.

- Es posible aplicar BPM en la optimizacion del proceso de comision de servicios en

el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

- La mayoria de clientes internos del Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua,
no conoce a cabalidad sobre lo que es y se puede realizar con el Sistema Business

Process Management.

- El Prefecto, Jefe de Sistemas y Clientes Internos del Honorable Gobierno
Provincial de Tungurahua, consideran necesario que se implemente en la
institucion el Sistema Business Process Management para el proceso de comision

de servicio.
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5.2 Recomendaciones

- Aplicar BPM en el proceso de comision de servicios, posibilitara la reduccion de

tiempos y errores en el manejo de la informacion.

- Implementar en el Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua el Sistema
Business Process Management para mejorar el proceso de comision de servicio,

permite la optimizacién de recursos tanto de personal como informaticos.

- Capacitar a los clientes internos del Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua,

sobre lo que es y comprende el Sistema Business Process Management.

- El Jefe del Departamento de Sistemas deberd estar actualizado en conocimientos

conjuntamente con el personal de su &rea sobre el Sistema Business Process
Management.
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1 Datos Informativos
Institucion Ejecutoriada: Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.
Ciudad: Ambato
Direccién: Mariano Castillo 1906 y Simo6n Bolivar
Investigador: Tatiana Del Pilar Quinatoa Rivera
Tutor: Ing. Edison Alvarez

Supervisor de la institucion: Ing. Msc. Marcelo Toalombo

6.2 Antecedentes de la Propuesta

El H. Gobierno Provincial de Tungurahua se constituye el 27 de enero de 1.946
como entidad de poder publico que ejerce el gobierno, la administracion y

representacion politica del estado.
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Como institucién puablica con el avance de la tecnologia y la cantidad de informacion
que ha almacenado se ha visto la necesidad de automatizar su proceso, cabe recalcar
que en todo ese tiempo han existido estudios sobre la necesidad realmente visible que
se tiene acerca de los procesos que se realizan en el Departamento de Talento

Humano.

La institucion en cuanto a la tramitacion del servicio de comision dejadas por los
empleados, presenta inconvenientes de tiempo, por que las solicitudes son manejadas
de forma manual y en hojas impresas, corriendo el riesgo de pérdida de documentos

y retraso en aprobaciones, lo cual dificulta que los datos estén siempre actualizados.

El Departamento de Administrativo es el encargado del verificacion de comisién sin
embargo ha puesto en enfasis unicamente al pago de viaticos, dejando a un lado la

evaluacion pertinente de la solicitud de comision de servicios.

Por tal motivo es necesario que se enfrente a cambios referente al manejo de los
procesos. De esta necesidad surge la oportunidad de implantar un sistema Sistema de
Business Process Management para el manejo de procesos Solicitud de Comision de

Servicios, el cual potencializara el desemperio laboral de cada dependencia.

6.3 Justificacion

El desarrollo de la siguiente propuesta se lo realiza con el objetivo de que el sistema
BPM se convierta en una herramienta de gran ayuda para todo el talento humano de
la organizacion, permitiendo un crecimiento institucional, mejorando el ambiente
interno en cuanto al desempefio laboral de cada puesto de trabajo, asi como también

la agilidad en el tramite de las comision de servicios.
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Con la implementacion de un Business Process Management el H. Gobierno
Provincial de Tungurahua se benefician del tramite en cuanto a las comisiones, a
demas coadyuvara a disminuir equivocaciones, impedimentos y retrasos de las

dependencias por los usuarios.

Business Process Management (BPM) es un sistema de gestion basado en la
observacion cuidadosa de los hechos del manejo del proceso de comision a fin de
hacer cumplir con el compromiso, participacion y cesién de autonomia a los
empleados, permitiendo resolucion de errores, control total del proceso, monitoreo
del mismo, y disposicion de forma permanente la informacion mejorando la

eficiencia.

6.4 Objetivos
6.4.1 Objetivo General

Desarrollar un Business Process Management que registre, controle y maneje el

proceso de Comision de Servicios en el Honorable Gobierno Provincial.
6.4.2 Objetivos Especificos
= Analizar e interpretar el levantamiento de requerimientos.

= Definir de flujos de trabajo, en donde las tareas se pueden asignar a roles

personales o funcionales.

= Re-direccionamiento de tareas en funcién del cumplimiento de condiciones

especificas.

= Implementar el BPM del proceso de comision de servicio.
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6.5 Andlisis de Factibilidad

6.5.1 Factibilidad Operativa

El BPM fue desarrollado a medida de las especificaciones del Departamento de
Talento Humano, y a su vez bajo la supervision del Departamento de Tecnologias del
Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua, por tal motivo el sistema se adapta a
las necesidades y recomendaciones del usuario, poniendo en énfasis en que la interfaz
sea facil de manejar y con un disefio amigable, al mismo tiempo permitiendo al
administrador vigilar los movimientos que se efectlian de la base de datos y procesos
de forma inmediata.

El sistema cuenta con monitoreo de los procesos en tiempo real, para poder detectar
cuellos de botella, y realizar las adecuaciones pertinentes en linea, definicion de
flujos de trabajo en donde las tareas se pueden asignar a roles personales o

funcionales.

Ademas de esto el usuario podra acceder al sistema desde el Internet sin restriccion

de horario ni lugar.

6.5.2 Factibilidad Econdmica

El proyecto desde un comienzo tuvo el apoyo incondicional del Honorable Gobierno
Provincial de Tungurahua, proporcionando todo lo necesario en cuanto a equipos y

Servicios.

Como herramienta de desarrollo ProcessMaker para evitar costo de licencias, de

igual forma el motor de base de datos MySql.

6.5.3 Factibilidad Técnica
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Sera una investigacion factible por cuanto la institucion cuenta con recursos técnicos
y tecnologicos apta para el desarrollo del BPM.

La implementacion de este proyecto sera en un servidor de la Institucion, en el cual
se instalara y configurara con Apache y los paquetes necesarios en un sistema

operativo Linux, para el acceso desde la web.

Al ser un aplicacion web el sistema operativo del usuario es independiente, y en este

caso se mantiene Windows 7 en los usuarios del Sistema.

6.6 Fundamentacion
PROCESSMAKER

ProcessMaker herramienta ideal para disefiar y automatizar procesos que utilicen
formularios y requieren de decisiones o aprobaciones y que actualmente estan siendo

manejados por email, hojas de Excel, formularios en Word, o papeles.

ProcessMaker permite al usuario crear, modificar, e integrar aplicaciones
directamente desde un Web-Browser. Con ProcessMaker los usuarios pueden crear
aplicaciones gue llenan y complementan funcionalidades faltantes en sistemas CRM,
ERP, etc.

Ademas, ProcessMaker se integra sin dificultad a otros productos mediante una

interfaz de Web Services.

ProcessMaker se presenta a los usuarios en una forma unificada, a pesar de que se

estén usando diferentes sistemas internamente.

Los usuarios pueden usar inmediatamente plantillas (templates) predisefiadas de

muchos procesos generales, o los pueden crear desde cero, segun las necesidades de
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la empresa, ya que el software es flexible y permite disefio y programacion en
lenguajes como: XML, PHP, JAVASCRIPT, HTM.

LENGUAJE JAVA SCRIPT

Java script es un lenguaje de programacion interpretado, orientado a objetos basado

en prototipos, imperativo débilmente dindmico.

Se utiliza principalmente en el lado del cliente, implementado como parte de un
navegador web permitiendo mejoras en la interfaz del usuario y paginas web
dindmicas. Aunque existe una forma de JavaScript del lado del usuario (SSJS.), su
uso en aplicaciones externas a la web, por ejemplo documentos PDF, aplicaciones de

escritorio es también significativo.

Todos los navegadores actuales interpretan el codigo JavaScript integrado en las

paginas web.
LENGUAJE PHP

Es un lenguaje de programacion usado normalmente para la creacion de paginas web
dindmicas, aunque también es posible crear aplicaciones Gréaficos utilizando
bibliotecas. Este lenguaje se utilizé principalmente para interactuar con la base de
datos y controles de los datos antes de su almacenamiento. La meta del lenguaje es

permitir rapidamente a los desarrolladores la generacién dindmica de paginas.

6.7 Metodologia

Lo que se busca con la guia de una metodologia es prolijidad, correccion y control en
cada etapa del desarrollo de un programa, lo que permitira de forma sistematica poder

obtener un producto correcto y libre de errores.
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El modelo del ciclo de vida que se utiliza para el desarrollo de este sistema es el de
cascada, el cual es un proceso secuencial de desarrollo en el que los pasos son vistos
hacia abajo a través de las fases de analisis de las necesidades, el disefio,

implementacion, pruebas, la integracion, y mantenimiento.

Ademas para desarrollo de un Proceso de negocio la clave esta en representar las
actividades detalladas de tal forma que los analistas, clientes, desarrolladores y otras
personas involucradas en el desarrollo del sistema lo comprendan y convengan con él,
es por tal motivo que se ha elegido la metodologia de modelado IDEFo y BPMN, que
estd compuesto por diversos elementos graficos que se combinan para conformar
diagramas que representan las tareas, responsables y restricciones de un proceso de
negocio.

6.8 Modelo Operativo

6.8.1 Levantamiento de Informacion

Evaluando la informacién obtenida a través de entrevistas y encuestas en el area
de Planificacion y Departamento de Tecnologias del Honorable Gobierno

Provincial de Tungurahua se determino el proceso a automatizar:
Proceso: Solicitud de Comisién de Servicios.
Tareas:

= Elaborar y Aprobar de Solicitud de Comision de Servicios por parte de
Direcciones y Prefectura

= Elaborar y Aprobar Informe de Solicitud de Comision de Servicios por parte
de Servidor Comisionado, Direcciones y Prefectura.

= Elaborar y Aprobar Orden de Movilizacion por parte de Direcciones y

Prefectura.
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= Elaborar Control de Viaticos.

= Imprimir Documentos generados para un respaldo fisico.

= Poner a disposicion los detalles Viaticos Cancelados.

Levantamiento de la informacién correspondiente al proceso Solicitud de Comision

de Servicios siguiendo el Formato de Recoleccion de Informacion sobre Procesos de

Negocios

PROCESO SOLICITUD DE COMISION DE SERVICIOS

Prefectura

ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO EJECUCION
Llenar Formulario de SECRETARIAS DE | Indefinido

Solicitud de Comision de | DIRECCIONES

Servicios

Aprobacion Solicitud de | DIRECTOR DE

Comision por parte de UNIDADES

Director

Aprobacion Solicitud de | PREFECTO

Comision por parte de PROVINCIAL

Imprimir Formulario de

SECRETARIAS DE

Prefectura

Solicitud de Comision DIRECCIONES

Elaborar Informe de SECRETARIAS DE | 4 dias a partir de la
Solicitud de Comision de | DIRECCIONES Comision
Servicios

Aprobacion Movilizacién | DIRECTOR DE

por Director UNIDADES

Departamental

Aprobacion Solicitud de | PREFECTO

Comision por parte de PROVINCIAL

Imprimir Formulario de
Solicitud de Comision

SECRETARIAS DE
DIRECCIONES
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Elaborar Orden de

SECRETARIAS DE

Antes de Salida de la

Movilizacion DIRECCIONES Comisién
Aprobacion DIRECTOR DE Antes de Salida de la
Movilizacion por UNIDADES Comision
Director Departamental

Aprobacion PREFECTO Antes de Salida de la
Movilizacion por parte PROVINCIAL Comision
de Prefectura
Aprobacion Movilizacién | DIRECTOR DE Antes de Salida de la
por parte de Prefectura | UNIDADES Comision

Imprimir Orden de
Movilizacion Aprobada

SECRETARIAS DE
DIRECCIONES

Elaborar Control Viatico
Profesional

SECRETARIA DE
DIRECCION
ADMINISTRATIVA

Imprimir Formulario de
Control de Viéticos

SECRETARIA DE
DIRECCION
ADMINISTRATIVA

Tabla #19: Recoleccion de Informacion Proceso Comisién de Servicios

Procedimientos tradicionales de la organizacion
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PROCESO PASOS A SEGUIR

1.- Llenar Formulario de Solicitud de Comision de
Servicios

2.- Aprobacion Solicitud de Comision por parte de
Director

Si

<3 Aprobacidn Solicitud de Comision por parte de
Prefectura >

No
<Fin>
SOLICITUD DE 3.- Aprobacion Solicitud de Comisidn por parte de
COMISION DE Prefectura
SERVICIOS S;
< 4 Imprimir Formulario de Solicitud de Comisién>
No
<Fin>
4.- Imprimir Formulario de Solicitud de Comision
Si Funcionario es Servidor de Apoyo 2
<5 Elaborar Orden de Movilizacion>
5.- Elaborar Orden de Movilizacion
6.- Aprobacion Movilizacién por Director Departamental
Si

< 7 Aprobacién Movilizacion por parte de
Prefectura>

No
<Fin>
7 .-Aprobacion Movilizacion por parte de Prefectura
Si
< 8 Imprimir Orden de Movilizacién Aprobada>
No

<Fin>

8.- Imprimir Orden de Movilizacion Aprobada
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No

< 9 Elaborar Informe de Solicitud de Comision de
Servicios>

9 .-Elaborar Informe de Solicitud de Comision de
Servicios

10.- Firma Informe por parte de Servidor Comisionado
11.- Comisionado es Director Departamental
Si
< 12 Aprobacion Informe por parte de Prefectura>
No
<Fin>
12.- Aprobacion Informe por parte de Prefectura
Si
< 13 Imprimir Formulario de Informe de Solicitud>
No
<Fin>
13.- Imprimir Formulario de Informe de Solicitud
14.- Elaborar Control Vitico Profesional
15.- Imprimir Formulario de Control de Viaticos

Tabla #20: Proceso Tradicional de la Institucion

6.8.2 Requerimientos del Sistema

6.8.2.1 Requerimientos de Software

Herramienta BPM Processmaker 2.0

Apache 2.2.3 o superior, con los siguientes médulos habilitados:
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o Vhost alias
e PHP 5.1.6 o superior, con los siguientes modulos habilitados:
o mysql
o xml
o mbstring
o mcrypt
o soap (si es necesario utilizar los servicios web)
o LDAP (si es necesario la integracion con LDAP )
e MySQL 5.1.6 o0 superior

Cliente:

e Mozilla Firefox 1.0 hasta 3.6 o Internet Explorer 7.8 para visualizar la interfaz
de usuario ProcessMaker.

6.8.2.2 Requerimientos de Hardware

SERVIDOR BPM

Procesador 3.0 GHz Minimo Pentium IV

Memoria RAM 2GB +

Espacio de Disco Duro 30 GB + para aplicaciones de datos

Procesador Pentium IV 2.4 GHz +

Memoria RAM al menos 256 MB
(Windows XP or Linux), 512MB RAM
(Windows Vista/7)

Espacio de Disco Duro 40 GB

Tabla #21: Requerimientos de Hardware.

6.8.2.3 Requerimientos Funcionales

e Conocer el estado y etapa en el que se encuentra la solicitud de

Comision de Servicios solicitada por un funcionario.
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e Controlar tiempos, responsables y recursos del proceso de Comision
de Servicios.

e Reducir la dependencia del papel y el manejo inadecuado del mismo.

6.8.2.4 Requerimientos de Rendimiento

e Manejo controlada desde un servidor y clientes.

e Acceso simultaneo de varios usuarios.

e El acceso de informacién es en tiempo real.

e Requerimientos de seguridad.

e El acceso de usuarios sera controlado por un nombre y contrasefia.

e Se restringe los accesos a los modulos siendo el usuario administrador
quién podra acceder a todas las funcionalidades del sistema, usuario
consultor solo podra consultar los resultados y movimientos ya
procesados.

e Control y manejo de errores del sistema.

6.8.3 Analisis del Sistema

Se ha elaborado un conjunto de diagramas que permiten entender la

funcionalidad del sistema.
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6.8.3.1 Diagrama de Negocio Idef0
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Grafico #13: Diagrama de Negocio Idef0
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6.8.3.2. Diagrama de Flujo Negocio 1def0
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Gréfico #14: Diagrama de Flujo Negocio 1def0
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6.8.3.3. Diagrama BPD
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Grafico #15: BPD Diagrama de Proceso de Negocios BPMN
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6.8.3.4. Diagrama Entidad-Relacion
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Grafico #16: Diagrama de Entidad Relacién
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6.8.4 Disefio del Sistema

6.8.4.1 Disefio de la Base de Datos
Modelo Relacional propio de ProcessMaker

Para el disefio de la base de datos ha tomado en cuenta las tablas existentes en la Base

de Datos Propia de ProcessMaker, afiadiendo las tablas necesarias para generar el

proceso.
SESSION LEXICO CASE_TRACKER
SES UID varchan96) =pk> LEX TOPIC varchan192) <pk> FRO _UID varchan32) <phk>
SES_STATUS varchan4s) LEX KEY varchan384) =pk> CT_MAP_TYPE varchan10)
USR_UID varchan26) LEX_VALUE varchan384) CT_DERIVATION_HISTORY integen(1)
SES_REMOTE_IP varcharn@g) LEX_CAPTION varchar384) CT_MESSAGE_HISTORY  integer1)
SES_INIT_DATE  varchar57)
SES_DUE_DATE warchans7)
SES_END_DATE varchar(57) ISO_SUBDIMVISION TRANSLATION
ICUID  varchar®)  Zple TRN CATEGORY varchag300) spke
PROCESS_OWNER 1S _UIb varchan12) <pk> v R
TRN 1D varchan300) =pk=
IS_NAME varchan765) ot
OWN UID varcham36) zpks TEN LANG varchan30) =pk=
PRO UID warchan96) =pk> TRN_VALUE varchan500)
LANGUAGE 1SO_LOCATION
LAN 1D varchar12) =pks IC_UID varchan5)  2pks HOLIDAY
LAN_NAME warcharn@0) IL UID varchian15): <ple HLD UID integer11)  <pks
LAN_NATIVE_NAME warchan90) IL_NAME varchan765) HLD DATE varchar30)
LAN_DIRECTION  chan3) IL_NORMAL_NAME varchar765) HLD_DESCRIPTION varchar500)
LAN_WEIGHT integen11) IS_UID varchar(12) —
LAN_ENABLED char3)
LAN_CALENDAR varchar90)
1S0_COUNTRY CaRTENT
CON CATEGORY warchan90) <pk>
<pk> s R e ST
CONFIGURATION :g :I:ME varc:a@)es pk  NEAENT ioeiia —E-—< -
CFG UID  varchar@) <pk> - parchaos) CON_ID varchan300) <pk>
OBJ UID  varchar3s4) pks IC_SORT_ORDER wvarchan765) e TET T e

CFG_VALUE text CON_VALUE text
PRO UID  warchan®8) <pks -
USR UID  varchan8) zpke
APP_UID varcha96) =pk>
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varchai

REFERENCT. varchar
TASK L 00

PRO_UID

" E3)
ROUZTARGHTANCHOR Intager

FI_REFERENCE_20
STEP_TRIGGER
STEP UID ¥archan®o)  spix
JAS UID varshan®6) spke
FI_REFERENC] IBL UL vachan90) ek
ST TYPE archan®0)  pkr
ST_coNomon wahares)
Varoharmo: SEr ST_POSITION intes
varchanBo; vaichan90) splx
‘varchanoo; varchamoo)
dnnnm- FK_REFERENCE_38 u.mhl@ﬂ)
APP_DOC_INDEX Integen11)
T varch 1@0)
FI_REFERENC] Varohamao tot FK_REFERENCE_26
TA STEP_POSITION  integer11)
GBIECT_FERMISSION
sonaroo) OF_uib VALhAGZ) <ok Varch a0,
APPIMSGIATTACH FRO_UID Varohanaz)
TASUID varcharz) Varoharmo
FI_REFERENCE_20 USR_UID. varch a3y TRIGOERS.
oF DoER_RELATION Integart) et b
PITASIK SOURCE  varchan: Varohar®o: xaishage)
OPTRARTICIPATE . Intagari) s R )
FI_REFERENCE 21 eyl oy TR P varoh a0y
OP_0BJ_UID varchan2) & IR W'B.nT =
OPCACTION Varchar10) A
CYNAF GRM
EE_UID VALhARE0)  SPRRE EFERENCE 26
ARRUCATICN TR VAhaan;
FROCESS ROV varenanoo)
PPUTHREAD INDEX Integati) <l TR e g ovh a0y
I o) <nax FI_REFERENCE_17 Yarahacas _RErERENCE_0~™| DYNCFILENAME varohadaos)
g0y <na Varon anae:
o) <meas FICREFERENCE G\ norenunch, 22 hanee,
ooy FRoREFERENCE_1
200) = = IS0 IR AL e
> o> FIC_REFERENCE 56 HOSUID: AR
So0) 2 Vaionanpoy  <nan | P &
20 - TASK_USER svor
D arch @t <piAGE Vaionakazy  <aqos INFUT_DOCUMENT
v0) VAIShARRD) Spluiclz “are IHE_BOE_UID VAIShAIGE) SpKe
time. inteqemil) <pk> “h12> _w~| PRO_UID varchanoo)
Ctime TU RELATION intagari®) k- Vaiohandmy  <fias [K_REFERENCE.2: Vareh a0y
etime. erar IN wareh a0y
gatetime T s INP_DOCPUBLISHED  varehamso)
o Varonanae:
PEZPIN varohane) L RETRRRNE Soubleaz a1
va .
vaenaneo) FICREFERENC] STEP_SUPERVISOR
STEE_UID AhARaE)
UseRs F PRO_UID aron an)
i e | FROCESS_USER R n g Rl ey
APPUID Varohakos) Shs EUUIR  vaichanoe) STEPTUID_GB  varchaio)
= PRO_UID varchan@e) <> E T STEP_POSITION _integer113
intagar1 1) ZSHow
USR_UID  varchan@e) «fis FIK_REFERENCE_31 /| PROZSHOW_DYNAFORM A
PU_TYPE varchanoo) .| PrRO_CATI
D 7% PRO_SUB_CATEGORY ’K—REFE"E"-&\
~ DB_SOURCE
FI_REFERENCE_30 o :.w;:::z;
(REFERENOE.] ORS_SERVER AI00)
P FIK_REFERENCE_3{ DBS DATABASE_NAME Vaichaia00)
DBS_USERNAME varchanas)
L Gt LS G DBS_PASSWORD varchaioe)
S Ui e oBs_PORT Integer1 1)
PRO_UID an(98)
SWI_TYPE an00)
SWIX  integert11)
Sw_Y integar11)
REPGRT_TABLE
00

PRO_UID
REP_TAB_NAME
usn m-mnw FI_REFERENCE_

varchanoe)

P_TAB 0!
FIC_REFERENCE_18
REP_TABSTATUS
APP_THREAD.
AEE-UID Aok FK REFE FK_REFERENCE_36
APE_THREAD INDEX pler FICREFERENCE 10
‘2" :"Rg“’ AT LI CASE_TRACKER_OBJECT
PLTHREAD STATUS varohar9e) | pSast-tonoEnomeel RATRTERE
aeeon var Lt varchan3z) fomr e
XArShaR2), EEF VAR UID  vachag®s) <pke
13 oharzo: PRO_UID Varcharae)
Integerct 1) ZUID_GBJ  varcharaz) REP TAB_UID  vaiohano) <t
5TO_POSY in T ot REPVAR NAME varcnan7oe)
STOINDEX intagemiy CTo_FORMION  Integartiy PIVAR_TYPE varchatio)
FICREFERENCE_13
APP_DELEGATION TR
AFP_THREAD_INDEX  integar(i1)  <fi> watshanddy pke
G CT_MAP_TVPE varehar10)
AP ELy UIb LBRAC L S CTOERIVATION HISTORY int
DEL_PREVIGUS Tntagaris TMESSAGE_HISTORY _in
PRO_UID Varchanoe)
TAS UID
USRZUID
DEL_TYPE
DEL_THI 13
ELCTHREAD_STATUS
APP_GELAY DEL_PRIORITY
PV TSR . ———|pELbELEGATE bATE
varohan®s EREERRENARETE BELLINIT_DATE o
hanoe, = DEL_TASI_DUE_DATE
TtaoaTn: e DEL_FINISI_DATE inalime
Intaoaw CEL_DURATION doublecz2.31)
Varchar®o

AVP ZENABLE_ACTION DAY

APP_DISABLE_ACTION_USER
PP DISABLEACTION-DATE a
APP_AUTOMATIC_DISABLED_DATH datetime

Gréfico #17: Modelo Relacional Base Datos ProcessMaker
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Modelo Relacional

Luego de un minucioso andlisis de la informacion otorgada por el H. Gobierno Provincial de Tungurahua se incorporo las
siguientes tablas a la Base de ProcessMaker

v
B >
=
D
3
a2
2
>
X : | )
5) Fecha_Frma : datetine -D Servidor_Uid : vudw(zz J— 1) DetalleGed : varchar(80)
1 Frmado_Coemisionado : varchar(2) 5] Fecha_Saids : date = B Cpamny
@) Fecha_Frma_ : : T Fecha_Usgada : date ng_A’.m‘_m
/D Frmado_Responsable © varchar(2) Gl Hora_Salda 1 time € no_viatco : varchar(
) Fecha_Frma_| 5] Hora_Uegada : time P Lous : varchar(30
o Prefecto : varchar(2) D Servidores_Comision : longtext # Valor : decinal )
fgw_w:bno:r« # Tiempo : int(10)
— Aprobado_Director : varchar{ Subtotal © decimal( 1
o _Vehiculos & Fecha_Firma_Director : datetime . 0.0)
<% Numero : nt(4) | D Observaciones_Director 1 varchar(64) O Observaciones : varchar(32)
@ Tipo 1 varchar(15) @ Cirector_Uid @ varchar(32) r—
@) Marca : varchar{15) D Autorzar_| ra : varchar(2)
@ Modeio vuduf(ls) 3 Fecha_Firma :
-;J Sarm_ E D Prefecto_Uid : varchar(32) ‘UA;D‘ o = ¥
1) Sere_Motor : vvehu-(zs sciones_Prefecto : varchar(64 ————a @ USR_! : varchar(
# Afo 1 int(3) ) | o 2 D USR_USERNAME : varchae{100)
D Placa : varchar(8 D USR_PASSWORD : varchar{
@ varchar(10) @ USR_FIRSTNAME : varchar(S0)
0 Chofer = v @ USR_LASTNAME : varchar{S0)
D USKR_EMAIL : varchar(
5] USR_DUE_DATE : date
?O et _OrdentMovilizacion v T g TE_DATE : dutatime
Wt _Orden zacson  wieocon _Tramsporte %) USR_UPDATE_DATE
id_orden_moviizacion : nt(11) @ id_transporte 1 mt(10) " D USR_STATUS : varchar(32)
D no_scickud : varchar(20) P € ® no_sokcitud 1 varchar(20 @ COUNTRY : varchar(3)
Fecha : datetime @ Too_T ¥ ) /D USR_CITY : v 3
~—470 Numerc_Vehiculo : varchar(4) ‘o Bre T : varchar{30) /@ DIR_ID : varchar{11 =
D) Oias : varchar( (D Numero “ ) /D USR_ADDRESS : varchar(
) Origen_Destino : varchar(32) © Ruta : varchar{100) D USR_PHONE : v
@ Conductor : vi M Fecha Saida : date D USR_FAX : varchar{
D Utizado_Por : varchar(32) S Hora_Salda : time D USR_CELLULAR : varchar(24)
D Focha,| = : . @ Fecha_Uegada : date D USR_Z19_COOE : vuc)me(u.)
15 Firenado_| varchar(2) ) Hors '“.’.4. : tiene U DEP_UID : varchar(32
) Fecha_| /4 : ) Hors | — /D USR_POSITION : varchar({100)
D ) _Prefecto : varchar(2) l RESUME : varchar{100)
F) USR_BIRTHDAY : date
D USKR_ROLE : varchar(32)

@ USR_REPORTS_TO : vm(zz)

@ DIR_INICIALES : varchar(S)

Grafico #18: Modelo Relacional
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6.8.4.1.1 Diccionario de Datos

Estructura y descripcion de las tablas

PK= Campo de Clave primaria. FK= Campo de clave foranea

Tabla: Direcciones

NOMBRE TABLA DESCRIPCION
_SolicitudComisién Informacién de Solicitud de Comisién de servicios
_Transporte Detalle del medio de transporte a utilizar en la Comision de Servicios
_InformeSolicitud Informacion de Actividades Alcanzadas en la Solicitud de Comision d Servicios
_OrdenMovilizacion Informacion de Orden de Movilizacion
_Viaticos Informacion de Viaticos a ser cancelados a los Comisionados
_ViaticosPartidas Detalle de Viaticos
_Vehiculos Informacion sobre los vehiculos existentes en HGPT
_Direcciones Informacion de Direcciones existentes en el HGPT

Tabla #23: Descripcion de la tabla _Direcciones

TABLA: _SolicitudComision

NOMBRE TIPO TAMANO DESCRIPCION CLAVE
No_Solicitud varchar(20) NUmero de Solicitud de Comision PK
Movilizaciones varchar(2) Objetivo Movilizacién

Subsistencias varchar(2) Objetivo Subsistencia

Alimentacion varchar(2) Objetivo Alimentacién

Viaticos varchar(2) Objetivo Viaticos
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Fecha_Elaboracion datetime Fecha de Elaboracion de Solicitud

Elaborado_por varchar(32) Persona que elaboro Solicitud

Ciudad_Provincia varchar(32) Ciudad/Provincia de Comision

Servidor_Uid varchar(32) Servidor Comisionado FK
Fecha_Salida date Fecha Salida de Comision

Fecha_Llegada date Fecha de llegada de Comision

Hora_Salida time Hora Salida d Comision

Servidores_Comision Longtext Hora Llegada de Comisién
Descripcion_Actividades Longtext Descripciones a realizarse

Aprobado_Director varchar(2) Aprobado o rechazado

Fecha_Firma_Director Date Fecha Firma Director

Observaciones_Director Longtext Observaciones de Director

Director_Uid varchar(32) Cadigo del Director FK
Autorizar_Prefectura varchar(2) Autorizado o no por prefectura
Fecha_Firma_Prefecto Date Fecha firma Prefecto

Prefecto _Uid varchar(32) Cadigo de Prefecto FK
Observaciones_Prefecto Longtext Observaciones de Prefecto

Tabla #24: Descripcion de la tabla _SolicitudComision

TABLA: _Transporte

NOMBRE TIPO TAMANO DESCRIPCION CLAVE
id_transporte int(10) 1d de transporte PK
no_solicitud varchar(20) Numero de Solicitud de Comision FK
Tipo_Transporte varchar(10) Tipo de Transporte

Nombre_Transporte varchar(30) Nombre Transporte

Numero_Vehiculo varchar(30) Numero de vehiculo

Ruta varchar(100) Ruta de Transporte

Fecha_Salida date Fecha Salida transporte

Hora_Salida time Hora Salida transporte
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Fecha_Llegada

date

Fecha Llegada transporte

Hora_Llegada

time

Hora de Llegada transporte

Tabla #25: Descripcion de la tabla _Transporte

TABLA: _InformeSolicitud

NOMBRE TIPOY TAMANO | DESCRIPCION CLAVE
No_Informe varchar(20) Numero de Informe de Comision PK
no_solicitud varchar(20) Numero de Solicitud de Comision FK
Fecha_Elaboracion Date Fecha Elaboracion de Informe
Informe_Actividades Longtext Informe de Actividades realizadas

Fecha_Salida Date Fecha de Salida Real de Comisién

Hora_Salida Time Hora Salida real de Comisién

Fecha_Llegada Date Fecha Llegada real de Comision

Hora_L legada Time Hora Llegada real de Comision

Observaciones Longtext Observaciones

Fecha_Firma Datetime Fecha Firma Comisionado

Firmado_Comisionado varchar(2) Firmado o no Comisionado
Fecha_Firma_Responsable Datetime Fecha Firma Responsable

Firmado_Responsable varchar(2) Firmado Responsable si/no

Fecha_Firma_Prefecto Datetime Fecha Firma prefecto

Firmado_Prefecto varchar(2) Firmado Prefecto si/no

Tabla #26: Descripcion de la tabla _InformeSolicitud

TABL

_OrdenMovilizacion

NOMBRE TIPO Y TAMANO | DESCRIPCION CLAVE
no_movilizacion int(11) Numero de orden movilizacién PK
no_solicitud varchar(20) Numero de Solicitud de Comision
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Fecha datetime Fecha de Orden de Movilizacién
Numero_Vehiculo varchar(4) Numero de Vehiculo FK
Dias varchar(20) Duracion de Movilizacion
Origen_Destino varchar(32) Origen y Destino de Movilizacion
Conductor_uUid varchar(32) Cadigo del Conductor FK
Utilizado_Por varchar(32) Persona que utiliza la Orden FK
Fecha_Firma_Director datetime Fecha firma Director
Firmado_Director varchar(2) Firmado Director si/no
Fecha_Firma_Prefecto datetime Fecha firma Prefecto
Firmado_Prefecto varchar(2) Firmado Prefecto si/no
Tabla #27: Descripcion de la tabla _OrdenMovilizacion
TABLA: Viaticos:
NOMBRE TIPO Y TAMANO | DESCRIPCION CLAVE
no_viatico varchar(20) Numero de Control Viatico PK
no_solicitud varchar(20) Numero de Solicitud de Comision
Fecha Date Fecha de Control de Viatico
Objetivo_Viaje varchar(200) Objetivo de Viaje
Tiempo varchar(32) Duracién
Numero_Vehiculo varchar(10) Numero de Vehiculo FK

Valor

decimal(10,2)

Valor de Viatico

DetalleGrid

varchar(80)

Observaciones y detalles del Viatico

Tabla #28: Descripcion de la tabla _Viaticos

TABLA: _ViaticosPartidas

NOMBRE TIPO Y TAMANO | DESCRIPCION CLAVE
no_viatico varchar(20) Numero Control de Viético FK
Liquidacion varchar(30) Detalle de Liquidacion
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Valor decimal(10,0) Valor de Liquidacion
Tiempo int(10) Tiempo

Subtotal decimal(10,0) Subtotal de Liquidacién
Partida varchar(32) Partidas de Liquidacion
Observaciones varchar(32) Observaciones de Liquidacion

Tabla #29: Descripcion de la tabla _ViaticosPartidas

TABLA: Vehiculos

NOMBRE TIPO Y TAMANO | DESCRIPCION

Numero_Vehiculo int(4) Numero de Vehiculo PK
Tipo varchar(15) Tipo de Vehiculo

Marca varchar(15) Marca de Vehiculo

Modelo varchar(25) Modelo de Vehiculo

Serie_Chasis varchar(25) Serie de Chasis de Vehiculo
Afio int(4) Ao de Vehiculo

Placa varchar(8) Placa de Vehiculo

Color Color de Vehiculo

Tabla #30: Descripcion de la tabla _Vehiculos

6.8.4.2 Disefio del Mapa de Proceso

Para la implementacion del BPM es necesario realizar el mapa de procesos en la
herramienta ProcessMaker bajo los estandares propios del software, en el que se
definiran los pasos a ser implementados, rutas responsables y tiempo.

El mapa de proceso se muestra en la siguiente figura:
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Secretarias de Direcciones

Llenar Formulario de

Directores de Unidad

Prefectura

PROFESIONALES CHOFERES

Secretarias de Direccién
Secretaris de Direccién
Profesionales
Directores
Directores
Prefectura
Firmado?
Prefectura
Secretarias de Direccion
rmulario de
Secretarias de Direccién Imforme de Solicitud

Secretaria Administrativa

Secretaria Administrativa

Gréfico #19: Mapa de Proceso.

MATRIZ DE DECISIONES

En la siguiente matriz se especifica los pasos que se deben seguir, dependiendo de las
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rutas y las diferentes decisiones que se tomen a lo largo del proceso, basadas en las

reglas de negocio de la institucion.

PASO ACTUAL

DESIGNA

CION

DIRIGIR A

Llenar Formulario de Solicitud de Notific | Asignacid | Aprobar Solicitud de Comisidn
Comision de Servicios aciéon n Ciclica por parte de Director
Aprobacidn Solicitud de Comision Sl Notific | Basada en | Aprobar Solicitud de Comisidn
por parte de Director aciéon valor por parte Prefectura
NO Fin Fin Proceso
Proces
o
Aprobacidn Solicitud de Comision SI Notific | Basada en | Imprimir Formulario de
por parte de Prefectura acion valor Solicitud de Comisién
NO Fin Fin Proceso
Proces
o
Solicitantes es Servidor de Apoyo 4| Notific | Basada en | Elaborar Orden de Movilizacion
2 acion valor
NO Notific | Basada en | Elaborar Informe de Solicitud
aciéon valor de Comisidn de Servicios
Elaborar Informe de Solicitud de Notific | Basada en | Firma Informe por parte de
Comision de Servicios acién valor Servidor Comisionado
Comisionado es Director | Notific | Basada en | Aprobar Informe por parte de
Departamental acién valor Prefectura
NO Notific | Basada en | Aprobar Informe por parte de
aciéon valor Director de la Unidad
Aprobacién Informe por parte de Sl Notific | Basada en | Aprobar Informe por parte de
Director de la Unidad aciéon valor Prefectura
NO Notific | Basada en | Elaborar Informe de Solicitud
acion valor de Comision de Servicios
Aprobacidn Informe por parte de Notific | Basada en | Imprimir Formulario de Informe
Prefectura aciéon valor de Solicitud
Imprimir Formulario de Informe Notific | Basada en | Elaborar Control Viatico
de Solicitud acion valor Profesional
Elaborar Orden de Movilizacion Notific | Basada en | Aprobar Movilizacién por
acion valor Director Departamental
Aprobaciéon Movilizacién por SI Notific | Basada en | Aprobaciéon Movilizacién por
Director Departamental acion valor parte de Prefectura
NO Fin Fin Proceso
Proces
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o
Aprobacién Movilizacién por SI Notific | Basada en | Imprimir Orden de Movilizacion
parte de Prefectura acion valor Aprobada
NO Fin Fin Proceso

Proces

o
Imprimir Orden de Movilizacion Notific | Basada en | Elaborar Control Viatico
Aprobada acion valor Profesional
Elaborar Control Viatico Notific | Basada en | Imprimir Formulario de Control
Profesional aciéon valor de Viaticos
Imprimir Formulario de Control Fin Fin Fin Proceso
de Viaticos Proces | Proceso

o

Tabla #31: Matriz de Decisiones.

6.8.4.3 Disefio de Interfaces

Los siguientes pardmetros y funciones pertenecen a los controles utilizados en todos

los formularios del proceso:

= Para una mejor distribucién de los datos y acciones la pagina esta dividida en

tres segmentos: encabezado, contenido de datos y pie de pagina.

= Los botones de los formularios representados por texto que indica su
funcién, ubicados en la parte inferior de los datos.

= El boton de Firmar permite generar una firma digital del usuario, como la

fecha de la misma

= EIl botdén Cerrar presente en los formularios de reportes permite cerrar el

formulario y eliminar el caso

= Los botones de los formularios representados por graficos o que indica su

funcién, ubicados en la parte superior

= El botdn de Imprimir permite la impresion del formulario actual.
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= El botdn de Siguiente Paso permite la que el caso avance a la siguiente tarea.

= El Area de mensajes, advertencias o errores es un espacio de comunicacion
entre el sistema y el usuario, aqui se visualiza cualquier consulta que quiera

hacer el sistema antes de realizar una accion.

= La validacion de datos se lo realiza antes de ingresar informacion. Al existir
datos incorrectos o vacios el sistema envia un aviso de error al area de

mensajes, los datos obligatorios se representa mediante un asterisco rojo [*].

A continuacion se presenta el disefio de interfaces de los formularios principales que

se utilizo para crear el proceso.

= Interfaz Estandar de Formularios

1 5

ENCABEZADO 6

2 ioG/ TITULO ‘ 7

AREA DE CONTENIDO

3 SUBTITULO FORMULARIO ‘ 8
9
Titulo de Dato:| Dato Tittlo de Dato:;| Dato

PIE DE FORMULARIO

4 Mensaje 10

Grafico #20: Interfaz de Estandar de Formularios
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Numero  Nombre Descripcion

1 Formulario Formulario Formulario

2 Encabezado Division Area de Encabezado

3 Avrea de Contenido Se encuentra todos los datos del

Formulario

4 Pie de Formulario Division Pie de Formulario

5 Opcion Button Botdn de Opcion Siguiente Paso

6 Logo Image Logo de la Institucion

7 Titulo Label Titulo

8 Subtitulo Formulario Label Subtitulo Nombre del Formulario

9 Contenido Label, text, dropdown, | Se encuentran los datos del formulario el
checkbox, listbox, gue podré ser contenido en indistinto tipo
grid, link, image, de componente
Radiogroup,button,etc.

10 Mensaje Label Mensaje de la Institucion

InterfaTabla #32: Componentes de Interfaz Estandar

Interfaz de Ingreso de Datos

m) Siguiente Pas

yo N

TITULO

SUBTITULO FORMULARIO

Datos solicitados
Titulo de Dato:

Dato Reg.

Titulo de Dato:
GRID

Dato Reg.

Titulo de Dato:

Titulo de Dato:

Dato Reg.

Dato Reg.

[ ]
[ T |

Tungurahua, Tierra de oportunidades

Grafico #21: Interfaz de Inareso Datos
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9‘ TITULO

SUBTITULO FORMULARIO
Datos solicitados
Titulo de Dato: Dato Reg. Titulo de Dato: Dato Reg.
Titulo de Dato: Dato Reg. Titulo de Dato: Dato Reg.
Titulo de Dato: Dato Reg. Titulo de Dato: Dato Reg.
Titulo de Dato: Dato Reg. Titulo de Dato: Dato Reg.

Tungurahua, Tierra de oportunidades

Gréfico #22: Interfaz de Ingreso Datos (Movilizacién/Informe)

Interfaz de Formulario de Firmas de Aprobacion

£ i

TITULO

SUBTITULO FORMULARIO

Datos solicitadas
Titulo de Dato: | Dato Reg. | Titulo de Dato: | Dato Reg.

Titulo de Dato: | Dato Titulo de Dato: | Dato Reg.

GRID
| | | | |

SUBTITULO FIRMAS

FIRMA

Titulo de Dato: | Dato Gen. | Titulo de Dato: | Dato

Tungurahua, Tierra de oportunidades

Gréfica #23: Interfaz Formulario Aprobacion (Viaticos/Solicitud)
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pi‘ TITUI O

SUBTITULO FORMULARIO

Datos solicitados
Titulo de Dato: Dato Reg. Titulo de Dato: Dato Reg.
Titulo de Dato: Dato Reg. Titulo de Dato: Dato Reg.

SUBTITULO FIRMAS

FIRMA

Titulo de Dato: Dato Gen. Titulo de Dato: Dato Gen.

Tungurahua, Tierra de oportunidades

Grafico #24: Interfaz Formulario Aprobacion (Movilizacion/Informe)

Interfaz de Impresion de Formularios

i Siquiente Paso

= &J TITULO

SUBTITULO FORMULARIO

Datos solicitados

Titulo de Dato: | Dato Reg. | Titulo de Dato: | Dato Reg.

Titulo de Dato: | Dato Reg. | Titulo de Dato: | Dato Reg.

SUBTITULO FIRMAS

Titulo de Dato: | Dato Gen. | Titulo de Dato: | Dato Gen.

Titulo de Dato: | Dato Reg. | Titulo de Dato: | Dato Reg.

Tungurahua, Tierra de oportunidades

Grafico #25: Interfaz Estandar de Formularios de Impresion
110



Interfaz de Reportes

D‘—' 4@ Paso Anterior ﬂSiquiente Paso

p" TITULO

SUBTITULO REPORTE

Area de Contenido

@ oOpcion1
@ Opcion 2
) Opcion 3
@® Opcion4

SUBTITULO PARAMETROS

Titulo de Dato: Parametro

v
v
Tungurahua, Tierra de oportunidades

Gréfico #26: Interfaz de Formulario Principal de Reportes

! % TITULO -

SUBTITULO REPORTE

Parametros:
Titulo de Dato: Dato Gen. Titulo de Dato: Dato Gen.

SUBTITULO DETALLE REPORTE

v | | | |
| | | v] | | | | | |
Total: Dato Gen.
Titulo de Dato: Dato Reg. Titulo de Dato: Dato Reg.
CERRAR

TunguraHua, lerra de oportunidades

Gréfico #27: Interfaz de Formulario Reporte Viaticos por Fechas
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6.8.4.4 Disefio Funcional

En la siguiente tabla se identifica los tipos de funciones y las diferentes condiciones utilizadas en el desarrollo del BPM

Nombre

Dato

Devuelve

Pre-condiciones

Pos-

condiciones

Observaciones

Tipo Entrada

Guardar Solicitud Trigger _ Registra en BD
Actualizar Firma Director Trigger no solicitud _ Guardar Solicitud Actualiza BD
Actualizar Firma Prefectura | Trigger no solicitud _ Guardar Solicitud Actualiza BD
Guardar Informe Solicitud Trigger _ Registra en BD
Firma Responsable Informe | Trigger no informe _ Guardar Actualiza BD
Informe Solicitud
Firma Prefecto Informe Trigger no informe _ Guardar Informe Actualiza BD
Solicitud
Guardar Trigger _ Registra en BD
Orden de Movilizacion
Aprobar Orden Movilizaciéon | Trigger no movilizacién _ Guardar Actualiza BD
Director Orden de Movilizacion
Aprobacion Orden Movilizaci | Trigger no movilizacién _ Guardar Orden de Actualiza BD
on Prefecto Movilizacion
Control de Viaticos Trigger _ Registra en BD
Fecha Elaboracion Trigger date Obtiene Fecha de
elaboracion de
formularios
firmarPrefecto() Funcién | Nombre String Username Prefecto Obtiene cadena de
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prefecto

Firma Digital

firmarDirector() Funcion | Nombre director String Username Director Obtiene cadena de
Firma Digital
firmarSolicitante() Funcion | Nombre String Username Solicitante Obtiene cadena de
Solicitante Firma Digital
function Funcién Date Firma Digital Obtiene la Fecha
obtenerFechaFirma() Firma Digital
mostrarFirmaSolicitante() Funcion void firmarSolicitante() Muestra la firma
Digital
mostrarFirmaDirector() Funcién void firmarDirector() Muestra la firma
Digital
mostrarFirmaPrefecto() Funcion void firmarPrefecto() Muestra la firma
Digital
showtotal() Funcion float Ingreso Datos Obtiene el total de
Viaticos
ConChofer() Funcién | Nombre void Ingreso Cargo Evalua si es Chofer el
Solicitante Comisionado
FindCertificateByHash() Funcion void Permite acceder a los

certificados para la

firma Digital.

Tabla #33: Disefio Funcional
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6.8.4.5 Diseflo de Arquitectura

El sistema es desarrollado como una aplicacion web que interactGa con los Servicios

Web enmarcada en la siguiente arquitectura.

Capa de Presentacion.-Contiene la funcionalidad orientada a la interaccion con el

usuario y componentes necesarios para el enlace a la capa de negocios

Capa de Negocios.-Implementa la I6gica de las reglas de negocio y la funcionalidad

principal del sistema.
Capa de Datos .-Provee acceso a los datos almacenados

Presentacion Clientes/Browser

Presentacion |

Negocio v PL/SQL XML

v
PROCESSMAKER |<- Neaocio 1’ Entidad \
Acceso a Datos : MYSQL
Q :
ACCESO&DatOS 4.............:
v

i)J

Grafico #28: Disefio de Arquitectura

114



6.8.5 Implementacion

En base al disefio de modelos elaborados, se ha realizado la implementacion del
BPM: creacion de Base de Datos, implementacién de Formularios y codificacion

del sistema.
6.8.5.1 Script Creacidn de Base De Datos
_Direcciones:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘_Direcciones\
(
"DIR _ID" varchar (l1) NOT NULL,
\DIR_NOMBRE\ varchar ( ) NOT NULL,
\DIRiOBSERVACION\ varchar ( ) NOT NULL,
\DIR_INICIALES\ varchar (5) NOT NULL,
PRIMARY KEY (\DIR_ID\)

)
ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8§;

_Vehiculos:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ° Vehiculos®
(
"Numero Vehiculo® int(4) NOT NULL DEFAULT '0',
"Tipo® wvarchar (15) NOT NULL,
"Marca’ varchar (15) NOT NULL,
"Modelo®™ wvarchar (15) NOT NULL,
"Serie Chasis’ varchar (25) NOT NULL,
"Serie Motor® varchar(25) NOT NULL,
"Afio” int (4) NOT NULL,
‘Placa’ varchar (8) NOT NULL,
"Color’ wvarchar (10) NOT NULL,
PRIMARY KEY ( Numero')
)
ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utfS8;

_SolicitudComisién:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ° SolicitudComisién’
(

"No_Solicitud® varchar(20) NOT NULL,
‘Movilizaciones' varchar (2) NOT NULL,
"Subsistencias® varchar (”?) NOT NULL,
"Alimentacion’ varchar (”) NOT NULL,
‘Viaticos® varchar (”?) NOT NULL,

"Fecha Elaboracion’ datetime NOT NULL,
‘Elaborado por® varchar(22) NOT NULL,
"Ciudad Provincia® varchar(32) NOT NULL,
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‘Servidor Uid® wvarchar (32) NOT NULL,
"Fecha Salida’ date NOT NULL,
"Fecha Llegada’ date NOT NULL,
"Hora Salida’ time NOT NULL,
"Hora Llegada” time NOT NULL,
"Servidores Comision” longtext ,
"Descripcion Actividades ™ longtext NOT NULL,
‘Aprobado Director® varchar(2) ,
"Fecha Firma Director’ datetime,
‘Observaciones Director’ varchar (64),
"Director Uid" wvarchar(32) ,
"Autorizar Prefectura varchar(?) ,
"Fecha Firma Prefecto’ datetime,
"Prefecto Uid' wvarchar(:2) ,
"Observaciones Prefecto’ varchar(64) ,
PRIMARY KEY (‘No_SOliCitud\),
UNIQUE KEY "No Solicitud® ('No_Solicitud’)
)
ENGINE= MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

ALTER TABLE SolicitudComisién

ADD CONSTRAINT _SolicitudComisién ibfk 1 FOREIGN KEY
("Servidor Uid")

REFERENCES USERS ( USR UID);

ALTER TABLE SolicitudComisién
ADD CONSTRAINT _SolicitudComisién ibfk 2 FOREIGN KEY
(‘Director Uid') REFERENCES USERS ('USR UID');

ALTER TABLE ° SolicitudComisidén’
ADD CONSTRAINT °_SolicitudComisién ibfk 3° FOREIGN KEY
("Prefecto Uid') REFERENCES ° USERS" ('USR UID");

_Transporte:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ' Transporte’
(
"id transporte’ int(10) NOT NULL AUTO_ INCREMENT,
‘no_solicitud’ varchar (20) NOT NULL,
"Tipo Transporte’ varchar(10) NOT NULL,
"Nombre Transporte’ varchar (50) NOT NULL,
"Numero Vehiculo® wvarchar (50) NOT NULL,
‘Ruta’ varchar (100) NOT NULL,
"Fecha Salida’ date NOT NULL,
"Hora Salida’ time NOT NULL,
"Fecha Llegada’ date NOT NULL,
"Hora Llegada” time NOT NULL,
PRIMARY KEY ("id transporte’),
KEY "'no solicitud’ (' no_solicitud’)
)
ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8 AUTO_INCREMENT=4 ;

ALTER TABLE Transporte
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ADD CONSTRAINT Transporte ibfk 1 FOREIGN KEY (no_solicitud)
REFERENCES SolicitudComisién ( 'No Solicitud’);

_InformeSolicitud:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ' InformeSolicitud’

(
"No Informe’ varchar (20) NOT NULL,
‘no_solicitud’ varchar (20) NOT NULL,
"Fecha Elaboracion” datetime NOT NULL,
"Informe Actividades® longtext NOT NULL,
"Fecha Salida® date NOT NULL,
"Hora Salida’ time NOT NULL,
‘Fecha Llegada’ date NOT NULL,
"Hora Llegada” time NOT NULL,
"Observaciones’™ longtext,
"Fecha Firma' datetime,
‘Firmado Comisionado’™ wvarchar(”),
"Fecha Firma Responsable’ datetime,
"Firmado Responsable’ varchar(”) ,
‘Fecha Firma Prefecto’ datetime,
"Firmado Prefecto® varchar(2) ,
PRIMARY KEY ('No Informe'),
KEY "no solicitud® ('no_solicitud’)

)

ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

ALTER TABLE InformeSolicitud

ADD CONSTRAINT _InformeSolicitud_ibfk_l FOREIGN KEY
(‘no_solicitud’) REFERENCES SolicitudComisién ("No Solicitud’);

_OrdenMovilizacion:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ° OrdenMovilizacion®
(

‘no movilizacion® int(11) NOT NULL AUTO INCREMENT,
‘no_solicitud’ wvarchar (20) NOT NULL,

"Fecha' datetime NOT NULL,

"Numero Vehiculo® varchar (4) NOT NULL,

‘"Dias’ varchar (20) NOT NULL,

"Origen Destino’ varchar(:2) NOT NULL,

"Conductor Uid" wvarchar(32) ,
‘Utilizado Por’' wvarchar(32) ,
"Fecha Firma Director’ datetime NOT NULL,
"Firmado Director’ varchar(?) NOT NULL,
"Fecha Firma Prefecto’ datetime NOT NULL,
"Firmado Prefecto’ varchar(?) NOT NULL,

PRIMARY KEY ('no _movilizacion’),

KEY "no_solicitud’ ('no_solicitud’)

)

ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utfS8 AUTO_INCREMENT=2 ;

ALTER TABLE OrdenMovilizacion
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ADD CONSTRAINT OrdenMovilizacion ibfk 1 FOREIGN KEY
(‘no_solicitud’) REFERENCES SolicitudComisién ("No Solicitud’);

ALTER TABLE OrdenMovilizacion
ADD CONSTRAINT _OrdenMovilizacion ibfk 2 FOREIGN KEY
("Conductor Uid') REFERENCES ' USERS' ('USR UID');

ALTER TABLE OrdenMovilizacion
ADD CONSTRAINT _OrdenMovilizacion _ibfk 3 FOREIGN KEY
(‘Utilizado Por') REFERENCES ' USERS' ('USR UID');

ALTER TABLE OrdenMovilizacion
ADD CONSTRAINT Vehiculos ibfk 1 FOREIGN KEY ( Numero Vehiculo')
REFERENCES Vehiculos ( Numero Vehiculo');

_Viaticos:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘_Viaticos‘

(
‘no_viatico® wvarchar (20) NOT NULL,
‘no_solicitud’ wvarchar (20) NOT NULL,
"Fecha® datetime NOT NULL,
"Objetivo Viaje' wvarchar (200) NOT NULL,
‘Tiempo ™ varchar (32) NOT NULL,
"Numero Vehiculo® wvarchar(10) NOT NULL,
‘Valor® decimal(10,2) NOT NULL,
"DetalleGrid” wvarchar (80) NOT NULL,
PRIMARY KEY ('no viatico’),
KEY ° Viaticos ibfk 1° ('no_viatico ')

)

ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

ALTER TABLE _Viaticos
ADD CONSTRAINT _Viaticos_ibfk_Z FOREIGN KEY (‘no_solicitud\)
REFERENCES SolicitudComisidén ('No_Solicitud’);

_ViaticosPartidas:

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘_ViatiCOSPartidaS\ (
‘no_viatico® varchar (20) NOT NULL,
"Liquidacion® wvarchar (30) NOT NULL,
*Valor® decimal (10,0) NOT NULL,
"Tiempo®™ int (10) NOT NULL,
‘Subtotal’ decimal (10,0) ,
‘Partida® wvarchar (32) ,
‘Observaciones’™ varchar (32)

) ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utfS8;

ALTER TABLE ViaticosPartidas
ADD CONSTRAINT ViaticosParidas ibfk 1 FOREIGN KEY ('no_viatico’)
REFERENCES Viaticos ('no_viatico’);
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6.8.5.2 Importacion Usuarios desde LDAP

La fuente de Autentificacion para el sistema permite comparar la lista de usuarios
de ProcessMaker con la lista del usuario en LDAP. Asi que cada vez que se crea

un nuevo usuario en ProcessMaker, se sincroniza el LDAP.

Authentication Source Information

mbre | Tungurahua

LDAP [+]

e | 172.16.1.134

389

No (]

3]

| | de=tungurahua,dc=gob,dc=ec

NUlZ‘

r | uid=admin, cu=people dc=tungurahua,dc=gob,dc=ec

cn -
uid

= | givenname
sn
mail

Guardar Cancelar

Grafica #29: Cadena de conexién

& Muevo | &~ Editar @ Borrar @ &3 Importar Usuarios ntroducir términos de bisgque | Buscar

Nombre Proveedor Nombre del Servidor Puerto Habilitar TLS Usuarios Activos

Tungurahua Idap 172.16.1.134 380 Deshabiltado 181

Grafica #30: Importar Usuarios

Descripcion de Usuarios

Los usuarios del sistema estan separados por grupos y cada uno de ellos desena
una funcion diferente en el sistema como se describe a continuacion:
Administrador: Administra todo el BPM.

Secretarias de Direccion: Introduce la informacion necesaria para iniciar un

caso, tiene acceso para la generacion de reportes.
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Director Departamental: Aprueban o Desaprueban la Solicitud de Comision de
Servicios, Orden de Movilizacion e Informe de Comision de Servicios.

Prefecto Provincial: Aprueban o Desaprueban la Solicitud de Comision de
Servicios, Orden de Movilizacién e Informe de Comision de Servicios.
Profesionales y Técnicos: Revisan y Aprueban el Informe de Comision de
Servicios

Secretaria Administrativa: Introducen informacion necesaria para la generacion

de Control de Viaticos, tienen acceso para la generacién de reportes.
6.8.5.3 Implementacién de Certificados Firma Digital

Es necesaria la implementacion de certificados en cada una de las pc de los
usuarios para poder generar la firma electrénica. Para lo cual importamos los
certificados de cada uno de los usuarios al navegador por defecto en la seccion

Herramientas opciones de Avanzado.

Opeiones
=] = L= 0 A 2
J CF == E=S Kj
Genersl  Pestafias  Contenido  Aplicaciones  Privacidad  Sequridsd  Sync ¥ Avanzadio,
N

General | Red | Actualizar | Cifrade

Protocolos
V| Usar 55L 3.0 V| Usar TLS 1.0

Certificados
Cuando un servidor requiera mi certificado personal:

Seleccionar uno automaticamente @ Preguntar siempre

[ ver certficados | [ Listas de revocacion | [ Validacién | | Dispesitivos de seguridad

t

[ Aceptar | [ cancelar | [ Ayuda

Grafica #31: Certificados

Importacion de certificados
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(@ Administrador de certificados =

Sus certificados | Personas | Servidores | Autoridades | Otros

Tiene certificades en archivo que identifican estas autoridades certificadoras:

Nombre del certificado Dispositivo de sequridad "

(<) 2005 TURKTRUST Bilgi lietisim ve Biligim Gav... -
TURKTRUST Elektronik Sertifika Hizmet Sagla... Builtin Object Token

4A-Trust Ges. f. Sicherheitssysteme im elektr. Dat...

A-Trust-nQual-03 Builtin Object Token
aAC Camerfirma S.A,

Chambers of Commerce Root - 2008 Builtin Object Token

Global Chambersign Root - 2008 Builtin Object Token
aAC Camerfirma SA CIF AB2743287

Chambers of Commerce Root Builtin Object Token

Global Chambersign Root Builtin Object Token

AdTenes 4D

Ver.. Editar confianza... || Exportar... | | Eliminar o dejar de confiar..
Aceptar

Grafica #32: Importar Certificados

Creacion Claves Maestras las cuales seran solicitadas al momento d la generacion
de la firma digital.

—
Fo— =
= : T ,
g OF | f = Q@ #
General Pestafias  Contenido  Aplicaciones  Privacidad  Seguridad  Sync  Avanzado

Advertir cuando algun sitio intente instalar complementos.

Bloguear sitios reportados como atacantes

Bloquear sitios reportados como falsificados

Contrasefias

Recordar contrasefias de los sitios
Usar una contrasefia maestra B [ Coubior contraseia masstron.
Contrasefas guardadas...

Aceptar | [ Concelar | [ Ayuda

Grafica #33: Creacion de Clave Maestra

6.8.5.4 Implementacion de Formularios

A continuacion se muestra las vistas de las Interfaces Finales para el Proceso

Solicitud de Comisién de Servicios.
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. ’ i Siguiente paso
‘, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

SOLICITUD COMISION DE SERVICIOS

Seleccione lo que desea =solicitar

i~
%

Datos Solicitud Comisiones

Fecha Elaboracion:
Nombre del Servidor:

Unidad del Servidor:

2011-09-23 12:00:47
Ing. profesional profesional

Direccion Administrativa

Nao. Solicitud:

Cargo:

Elaborado Por:

DADM-pp-3-2011
Servidor Plblico 3

Srta. secretaria secretaria

Cuidad-Provincia
IBARRA
Comi
Fecha Salida: | 2011-09-01 Hora Salida: | 08:00

Fecha Llegada: |2011-09-25 Hora Llegada: | 09:00

Viceprefecto -
) Evaluacion Concope a
Descripcion Actividades
a Ejecutarse: e
TRANSPORTE
Transporte Nombre Transporte Ruta Fecha Salida Hora Fecha Llegada Hora
1| Terrestre Camioneta 8 AMBATO-IBARRA 2011-08-01 08:00 2011-08-25 05:00
NOTA: En cas0 de haber utlizado trasnports publico, s8rso o temastrs, it pasajes a bordo o bodstos, de acusrdo 3 ko que 59 establecs an sn art. 15 dal

reglsmanto para pago ds visticos. subslstencias. o movillzacion

JEFE INMEDIATO RESPONSABLE DE LA UNIDAD

Responsable Unidad: | Led. director director Firma Digitalizada: Dl:ft&fbf
Cargo: | Director Departamental Fecha Firma: |2011/%23 12:44:15
PREFECTO PROVINCIAL

Sr. prefecto prefecto

Firma Digitalizada: Pn’:f'&&r’ﬂ"

Fecha Firma: | 2011/9423 12572

NOTA: Esta solicitud debers ser presentada pars su autorizacion, con por o dilas D= no sxistir ais presupuestars, tant ati

quadaran I TEMUNSTCHN e berd it: wlb 4 dizs ‘Esta p Beancias
[ s dilas con sxaped;on de kes Maximas A de porla
Maxima Autoridad o Delegados.

Tungurahua, tierra de oportunidades.

Grafica #34: Formulario de Solicitud de Comisién de Servicios
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gcha: | 2011-09-19 22:41:28
po: | Camioneta

Marca: | Toyota

Color: | Plateado

Motivo de la Movilizacién

kkkkkk

Lugar de Origen y de Destino

AMBATO-LOJITA

empo: |3 dias

IOP

Utiizadom Por:

RESPONSABLE DE LA UNIDAD

Jefe Departamental. | Sr. prefecto prefecto

Cargo:. | Prefecto Provincial

PREFECTURA PROVINCIAL

Sr. prefecto prefecto

ORDEN DE MOVILIZACION

Rora:

Céd. Id.:

Firma Digitalizada:

Fecha:

Firma Digitalizada:

Fecha:

Tungurahua, tierra de cportunidades

Céd. Id.:

H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

05:00:00 A 08:00:00
2TRE487172
TEA-BZT

8

ELECELCECECEE

Frefeclo

2011-08-07 22:42:.02

Prefecto

2011-08-29 22:42:08

Grafica #35: Formulario de Orden de Movilizacién
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‘, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

INFORME DE SOLICITUD DE COMISIONES
Fecha Elaboracion: | 2011-08-19 22:15:27 Mimero Informe: | INF-PREF-pp-3-2011
ACTIVIDADES Y PRODUCTOS ALCANZADOS

nose ni me interesa -

ITINERARIO
Fecha Salida: | 2011-09-10 Hora Salida: | 09:00:00
Fecha Llegada: | 2011-09-18 Hora Llegada: | 09:00:00

OBSERVACIONES

ninguna -

Frefecto
Sr. prefecto prefecto Firma Digitalizada:
Cargo: | Prefecto Provincial Fecha Firma: | 2011-09-19 21:30:23
PREFECTO PROVINCIAL
Frefeefo

Sr. prefecto prefecto Firma

Fecha Firma: | 2011-09-19 21:30:42

Tungurahua, tierra de oportunidades

Grafica #36: Formulario de Informe Comisién de Servicios
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A,. H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

CONTROL DE VIATICOS

Fecha: |2011-09-20 12:06:10 Mamero: | WT- PREF-pp-6-2011
Nombre: | Sr. prefecto prefecto Lugar: | IBARRA
A partir: | 2011-09-15 09:00:00 Hasta: | 2011-08-25 08:00:00
Tiempo: | 10 DIAS -01:00:00 HORAS ehiculo No 4
dddd -
bjetivo Del Viaje
Liquidacion Cantidad alor Subtota Partida Jbservaciones
1 | Subsistencia 20 3 &0
2 | Viticos 40 e 160
L= 22000
Recibi Conforme Liguidado Por Aprobado Por Director Administrati

Tungurahua, tierra de oportunidades

Grafica #37: Formulario de Control de Viaticos

6.8.5.5 Cddigo Fuente

A continuacion se presenta un fragmento de codigo fuente para la generacion de
Firmas Digitales en el Formulario Solicitud Comision de Servicios aprobada por
parte de prefectura.

function obtenerFecha() //Obtener Fecha de Firma Digital
{

var currentTime = new Date();

var mes = currentTime.getMonth()+1;

var dia = currentTime.getDate();

var anio = currentTime.getFullYear();

var horas = currentTime.getHours();

var minutos = currentTime.getMinutes();

var segundos = currentTime.getSeconds();

return anio+"/"+mes+"/"+dia+" "

}
// CAPICOM constants

+horas+":"+minutos+":"+segundos;
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var CAPICOM_STORE_OPEN_READ_ONLY = ©;

var CAPICOM_CURRENT USER_STORE = 2;

var CAPICOM_CERTIFICATE_FIND_SHA1 HASH = ©;

var CAPICOM CERTIFICATE_FIND_EXTENDED_PROPERTY = 6;
var CAPICOM CERTIFICATE_FIND TIME_VALID = 9;

var CAPICOM_CERTIFICATE_FIND KEY USAGE = 12;

var CAPICOM_DIGITAL_SIGNATURE_KEY USAGE = 0x00000080;
var CAPICOM_AUTHENTICATED ATTRIBUTE_SIGNING TIME = ©;
var CAPICOM_INFO SUBJECT_SIMPLE_NAME = O;

var CAPICOM ENCODE_BASE64 = ©;

var CAPICOM_E_CANCELLED = -2138568446;

var CERT_KEY_SPEC_PROP_ID = 6;

function IsCAPICOMInstalled() //

{

if(typeof(oCAPICOM) == "object") //
{

if( (oCAPICOM.object != null) ) //
{

// Cuando encuentre el objeto CAPICOM!

return true;

}

}

}

function FindCertificateByHash() //Encontrar certificado
{

try

{

// instanciando el objeto CAPICOM

var MyStore = new ActiveXObject("CAPICOM.Store");

// abriendo el repositorio del certificado personal certificate
MyStore.Open(CAPICOM_CURRENT_USER_STORE, "My",
CAPICOM_STORE_OPEN_READ_ONLY);

// encontrar certificado especifico

var FilteredCertificates =
MyStore.Certificates.Find(CAPICOM_CERTIFICATE_FIND_ SHA1 HASH,
strUserCertigicateThumbprint);

var Signer = new ActiveXObject("CAPICOM.Signer");
Signer.Certificate = FilteredCertificates.Item(1);
return Signer;

// Limpiar todos
MyStore = null;
FilteredCertificates = null;

}

catch (e) //capturando errores

{

if (e.number != CAPICOM_E_CANCELLED) //
{

return new ActiveXObject("CAPICOM.Signer");
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}
}
}
.F
{

if (navigator.appName=="Microsoft Internet Explorer") //

{

return firmarIE(original);

}

else

{

return firmarFirefox(original);

}

}

function firmarIE(original) //

{

try

{

// instanciar objetos

var SignedData = new ActiveXObject("CAPICOM.SignedData");
var TimeAttribute = new ActiveXObject("CAPICOM.Attribute");

unction firmar(original) //evaluando navegador

// Establecer los datos que queremos firmar
SignedData.Content = original;
var Signer = FindCertificateByHash();

// Establecer el tiempo en el que estamos aplicando la firma

var Today = new Date();

TimeAttribute.Name =

CAPICOM_AUTHENTICATED ATTRIBUTE_SIGNING_TIME;
TimeAttribute.Value = Today.getVarDate();

Today = null;
Signer.AuthenticatedAttributes.Add(TimeAttribute);

// Hacer la operacién de sesion

var szSignature = SignedData.Sign(Signer, true,
CAPICOM_ENCODE_BASE64);

return szSignature;

}

catch (e) //Captura de errores

{

if (e.number != CAPICOM_E CANCELLED) //
{

alert("Un error ocurrio cuando se intentaba firmar el documento,
el error es: " + e.description);

)
} mun

return 5

}

function firmarFirefox(original) //

{

var firmado = window.crypto.signText(original, "ask");
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if (firmado.substring(®,5) =="error") //
{

alert("Su navegador no ha generado una firma valida");

return ;

}

else if (firmado =="no generada") //

{

alert("No ha generado la firma.");

return 5

}

else

return firmado ;

//alert("Firma generada correctamente. Pulse enviar para
comprobarlos en servidor.");

}
}

function mostrarFirmaPrefecto() //Firma por pantalla

{
if(getField("txtFirmaDigitalPrefecto").value!="")

{

imgAux = document.getElementById("imgFirmaPrefecto");
imgAux.src =
"http://formularios.tungurahua.gob.ec/images/firmas/"+
getField("txtUsernamePrefecto").value + ".jpg";
imgAux.style.display = 'block’;
getField("txtFechaFirmaPrefecto").value=obtenerFecha();

}

else

{

imgAux = document.getElementById("imgFirmaPrefecto");
imgAux.style.display = 'none’;

}

}

function firmarPrefecto() //Obtener Firma

{

var cadena;

cadena = "Solicitud de Comisién No. " +
getField("txtNumeroSolicitud").value + "\nFirmada Digitalmente el
" + obtenerFecha() + "\nPor: " +

getField("txtNombrePrefecto").value;
getField("txtFirmaDigitalPrefecto").value=firmar(cadena);
mostrarFirmaPrefecto(); // Llamando a la funcidn para mostrar en
pantalla

¥

function mostrarFirmaDepartamento() //

{

if(getField("txtFirmaResponsable™).value!="") //
{

imgAux = document.getElementById("imgFirmaResponsable");

128



imgAux.src =
"http://formularios.tungurahua.gob.ec/images/firmas/"+
getField("txtUsernameDirector").value + ".jpg";
imgAux.style.display = 'block’;

}

else

{

imgAux = document.getElementById("imgFirmaResponsable");
imgAux.style.display = 'none’;

}

}

function verJefeDepartamental() //Si Tiene Jefe mostrar columnas

{
if(getField("txtNombreResponsable").value=="") //

{

hideRow("txtFirmaResponsable");
hideRow("txtFechaFirmaResponsable");
hideRow("txtNombreResponsable");
hideRow("txtCargoResponsable");
hideRow("sbtFirmas");

}

else

{

showRow("txtFirmaResponsable");
showRow("txtFechaFirmaResponsable");
showRow (" txtNombreResponsable");
showRow("txtCargoResponsable");
showRow("sbtFirmas");

}
}

function alSeleccionarAprobar() // Si el formulario es aprobado

{
if(getField("drpAutorizarPrefectura").value==2) //

{

setFocus(getField("txtObservaciones2"));
hideRow("txtNombrePrefecto");
removeRequiredById("txtFechaFirmaPrefecto"); //deshabilitando
control

//removeRequiredById("txtFirmaDigitalPrefecto");
hideRow("txtFechaFirmaPrefecto");
hideRow("txtFirmaDigitalPrefecto");
hideRow("btnFirmaPrefecto");

showRow("txtObservaciones2");

}

else

{

showRow("txtNombrePrefecto");
enableRequiredById("txtFirmaDigitalPrefecto");//Habilitando
control

enableRequiredById("txtFechaFirmaPrefecto");
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showRow("txtFechaFirmaPrefecto");
showRow("txtFirmaDigitalPrefecto");
showRow("btnFirmaPrefecto");
hideRow("txtObservaciones2");

}
}
function MostrarTransporte()
{
if(getGridField("gvTransporte", 1, "drptransporte"”).value
=="Terrestre")
{
rows = document.getElementById( "gvTransporte" ).rows;
rows[1l].cells[3].style.display= "block";
rows[1].cells[2].style.display= "none";
}

else

{

rows = document.getElementById( "gvTransporte" ).rows;
rows[1].cells[3].style.display= "none";
rows[1].cells[2].style.display= "block";

}
}
function MostrarSeleccion()
{
if(getField("hdSeleccionM").value=="0n")
{
getField("cbkMovilizacion").checked = true;
}
else
{
getField("cbkMovilizacion").checked = false;
}
if(getField("hdSeleccionA").value=="0n")
{
getField("cbkAlimentacion").checked = true;
}
else
{
getField("cbkAlimentacion").checked = false;
}
if(getField("hdSeleccionV").value=="0n")
{
getField("cbkViaticos").checked = true;
}
else
{
getField("cbkViaticos").checked = false;
}
if(getField("hdSeleccionS").value=="0n")
{

getField("cbkSubsistencias").checked = true;
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}

else

{
}
¥

MostrarSeleccion();

MostrarTransporte();
getField("drpAutorizarPrefectura" ).onchange =
alSeleccionarAprobar;
getField("btnFirmaPrefecto").onclick=firmarPrefecto;
alSeleccionarAprobar();

mostrarFirmaDepartamento();

getField("cbkSubsistencias").checked = false;

6.8.6 Implantacion

Para la implantacion del BPM fue inicialmente instalado el Servidor BPM e
integrados los usuarios del Sistema LDAP a la lista de usuarios del Software

ProcessMaker, el cual es implantado en area de Tecnologias de la institucion.

Para la generaciéon de firmas digitales en cada uno de los navegadores de las
maquinas de los usuario finales se procedio a importar los certificados y a generar

claves maestras.

6.8.7 Pruebas

En la etapa del desarrollo de un software especifico, el proceso de prueba es clave
a la hora de detectar errores o fallas. Conceptos como estabilidad, escalabilidad,

eficiencia y seguridad se relacionan a la calidad de un producto bien desarrollado.

A continuacién se detallan las pruebas principales que se realizaron para

comprobacién y correccion de errores del BPM

6.8.7.1 Pruebas de Unidad
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Componente Unitario: Control de Usuario para seleccionar los directores para

asignacion de tareas

Precondiciones: La informacion de Directores y usuarios asignados a cada uno de

ellos debe estar cargada en la Base de Datos de ProcessMaker

DESCRIPCION | RESULTADO RESULTADO | ESTADO

ESPERADO OBTENIDO

drpNombreServidor Buscar Se despliegael | o Nombrey Correcto
servidores través | nombre Apellido
nombre y apellido de servidores del
apellido servidores del HGPT
HGPT
txtNombreResponsable | Buscar Se despliega el | Grado Nombre | Correcto
servidores a nombre y Apellido del
través de nombre | apellido y Director
cargo y jefatura Grado del Departamental
Director de
Departamento
txtCargoServidor Buscar Se despliega Cargo del Correcto
servidores a cargo del Servidor
través id el cargo | servidor
del servidor
txtCargoResponsable Buscar Se despliega Cargo del Correcto
servidores a cargo del Director
través id el cargo | Director Departamental
del Director Departamental
Departamental
txtUnidadServidor Buscar unidad Se despliega Nombre de Correcto
del servidor a nombre de Unidad del
través id servidor | Unidad del Servidor
Servidor
Drptransporte Buscar tipo Despliega lista | lista de Correcto
transporte través | de Transportes | Transportes
del nombre Disponibles Disponibles
txtNumeroSolicitud Generar numero | Despliega Numero de Correcto
de solicitud Numero de Solicitud
través de Solicitud
iniciales del
Servidor
Comisionado afio
y secuencia
txtNumerolnforme Generar numero | Despliega Numero de Correcto
de Informe través | Numero de Informe
de iniciales del Informe
Servidor
Comisionado afio
y secuencia
txtNumeroMovilizacion Generar numero | Despliega Numero de Correcto
de Movilizacion | Numero de Movilizacion
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través de Movilizacién
iniciales del
Servidor
Comisionado afio
y secuencia

txtNumeroViatico Generar numero | Despliega Numero de Correcto
de Viaticos a Numero de Viaticos
través de Viaticos
iniciales del
Servidor
Comisionado afio
y secuencia

txtFechaElaboracion Obtiene  fecha | Despliega Fecha y hora | Correcto
actual de | fecha actual actual
elaboracién  de
formulario

Tabla #34: Pruebas de Unidad

6.8.7.2 Pruebas de Integracion

Se comprobd la compatibilidad y funcionalidad de las de cada una de las

interfaces.

= Funciones completamente operativas.

= Ingresos se realizan correctamente.

= Que los datos y funciones en el sistema se presenten de forma correcta y
adecuada.

= Integridad en la informacion se mantiene.

Componente a ser Integrado: Formulario integrado con ProcessMaker,

Formulario de Reporte

Precondiciones: El flujo debe ya estar implementado en ProcessMaker

DESCRIPCION | RESULTADO RESULTADO ESTADO

ESPERADO OBTENIDO

Formulario Verificar que al Se despliega el formulario de Correcto
Reportes crear una nueva formulario de reportes y datos

tarea de reportes, | reportes y datos | solicitados

esta exista y se solicitados

despliegue datos

de reporte

Tabla #35: Pruebas de Integracion
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6.8.7.3 Pruebas Beta

Se realizan pruebas a los usuarios que se identifiquen con los siguientes roles

Servidores Publicos, Directores

Departamentales, Prefecto Provincial vy

Secretarias de Direccion , cada uno de ellos probo la funcionalidad de las tareas.

Resultado de Pruebas

Usuario Prefecto

APLICACION PROCESO SOLICITUD COMISION DE
SERVICIOS

ESTRATEGIA PRUEBA Validacion

TIPO DE PRUEBA Manual

DESCRIPCION Se prueba el flujo de datos

Actualizar Ruta

Ruta Completa
TECNICA Observacién y Comprobacion
RESULTADOS ESPERADOS Solo acceder a las tareas de Aprobacion por

parte de prefectura

RESULTADOS OBTENIDOS

Acceso solo a tareas de aprobacién por parte de
prefectura

ACEPTACION DE PRUEBA

Sl

RESPONSABLES

Grupo de Prefectura

OBSERVACIONES

Tabla #36: Pruebas Beta Usuario Prefecto

Usuario Director Departamental |

APLICACION PROCESO SOLICITUD COMISION DE
SERVICIOS

ESTRATEGIA PRUEBA Validacion

TIPO DE PRUEBA Manual

DESCRIPCION Se prueba el flujo de datos
Actualizar Ruta
Ruta Completa

TECNICA Observacion y Comprobacion

RESULTADOS ESPERADOS

Solo acceder a las tareas de Aprobacion por
parte de Director Departamental

RESULTADOS OBTENIDOS

Acceso solo a tareas de aprobacion por parte de
Director Departamental

ACEPTACION DE PRUEBA

Sl

RESPONSABLES

Grupo de Directores Departamentales

OBSERVACIONES

Tabla #37: Pruebas Beta Usuario Director Departamental
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Usuario Secretaria de Direccion |

APLICACION PROCESO SOLICITUD COMISION DE
SERVICIOS

ESTRATEGIA PRUEBA Validacion

TIPO DE PRUEBA Manual

DESCRIPCION Se prueba el flujo de datos
Actualizar Ruta
Actualizar Ruta
Ruta Completa
TECNICA Observacién y Comprobacion
RESULTADOS ESPERADOS Solo acceder a las tareas de Elaboracién de

Formularios e impresiones de los mismos

RESULTADOS OBTENIDOS

Acceso a las tareas de Elaboracion de
Formularios e impresiones de los mismos

ACEPTACION DE PRUEBA

Sl

RESPONSABLES

Grupo de Secretarias de Direccion

OBSERVACIONES

Tabla #38: Pruebas Beta Usuario Secretaria de Direccién

Usuario Secretaria Administrativas

APLICACION PROCESO SOLICITUD COMISION DE
SERVICIOS

ESTRATEGIA PRUEBA Validacion

TIPO DE PRUEBA Manual

DESCRIPCION Se prueba el flujo de datos
Actualizar Ruta
Ruta Completa
TECNICA Observacion y Comprobacion
RESULTADOS ESPERADOS Solo acceder a las tareas de Elaboracion de

Control de Viaticos e impresién del mismo

RESULTADOS OBTENIDOS

Acceso a las tareas de Elaboracion de Control
de Viaticos e impresion del mismo

ACEPTACION DE PRUEBA

Sl

RESPONSABLES

Secretaria Administrativas

OBSERVACIONES

Tabla #39: Pruebas Beta Usuario Secretaria Administrativa
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Usuario Profesional

APLICACION PROCESO SOLICITUD COMISION DE
SERVICIOS

ESTRATEGIA PRUEBA Validacion

TIPO DE PRUEBA Manual

DESCRIPCION Se prueba el flujo de datos
Actualizar Ruta
Ruta Completa
TECNICA Observacion y Comprobacion
RESULTADOS ESPERADOS Solo acceder a la tarea de Aprobacion de

Informe Solicitud por parte de Comisionado
Acceso a la tarea de Aprobacién de Informe
Solicitud por parte de Comisionado
ACEPTACION DE PRUEBA Sl

RESPONSABLES
OBSERVACIONES

RESULTADOS OBTENIDOS

Tabla #40: Pruebas Beta Usuario Profesional
6.8.7.4 Pruebas del Sistema

Esta prueba se realizd con todo el software completamente integrado para evaluar
el cumplimiento con los requisitos especificados, dando como resultado el éxito
de la integracion del proceso al workflow de la institucion por medio del trabajo
simultaneo, la evaluacion estuvo a cargo del Ing. Director de Tecnologias del
Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

EJECUCION DEL SISTEMA ‘

RESULTADO
Errores de ¢En el momento de la No. El funcionamiento es
Programacion del realizacion de las pruebas | correcto 'y  normal  sin
sistema se presento algan error alteracioén alguna.

que interrumpid la
ejecucion normal del
sistema?

Flujo de Informacion

¢El sistema cumple con
el flujo establecido de
acuerdo a la informacion
ingresada?

Si cumple con la l4gica
especificada en los
requerimientos.

Usabilidad

¢El sistema agilita y

Si reduce parcialmente la
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facilita el ingreso de informacion a ser digitada por
informacion? el usuario.

¢El sistema ofrece un Si se maneja con un lenguaje
entorno natural al natural.

usuario?

Seguridad ¢El sistema controla el Si la informacion esta integra
tipo de acceso a la y disponible para los usuarios
informacion dependiendo | dependiendo de sus
de los roles de usuario? privilegios.

OBSERVACIONES

Tabla #41: Pruebas Del Sistema

El sistema cumple satisfactoriamente con los siguientes aspectos: rendimiento,

resistencia, robustez, seguridad y usabilidad.

6.9 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.9.1 Conclusiones

= El BPM cumple con todos los requerimientos de los usuarios, asi como,
ofrece un mejor servicio a todo el talento humano, disminuyendo el tiempo
de espera para el tramite de Solicitud de Comision de Servicios.

= La especificaciones funcidnales, asi como, el disefio de la interfaz fueron
claramente definidas a través de documentacion, de tal manera el disefio
final corresponde a los documentos que manejan los usuario diariamente.

= La herramienta ProcessMaker permitio realizar el flujo del proceso, reglas
de negocio asignacion de tareas sin embargo en el almacenamiento de la
informacion de formulario presenta limitaciones en la manipulacion, es

por este motivo que se afiadié tablas a la base propia del sistema.
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6.9.2 Recomendaciones

En la etapa de disefio se debe tomar en cuenta que se requiere el punto de
vista del usuario, por lo que se recomienda ir presentando cada avance al
cliente para verificar si se esta cumpliendo con los requerimientos
establecidos.

Al automatizar procesos se deberia tomar en cuenta la simplificacion de
los formatos empleados en la documentacidén que maneja la institucion, lo
que facilitaria su implementacion y posterior implantacion.

Actualmente existe variedad de Herramientas para automatizar procesos.,
por ello es de mucha importancia realizar la eleccién a partir de un analisis
y comparacion minuciosa de las mismas siempre y cuando no exista una

restriccion del cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Base de Datos.- Es un “almacén” que nos permite guardar grandes cantidades
de informacién de forma organizada para que luego podamos encontrar y

utilizar facilmente.

Interfaces.- Conexidn e interaccion entre Hardware, Software y el Usuario. El
disefio y construccion de interfaces constituye una parte principal del trabajo
de los Ingenieros, programadores y consultores.

Business Process Management (BPM) : es un sistema de gestion basado en
la observacion cuidadosa de los hechos del manejo del proceso de comision a
fin de hacer cumplir con el compromiso, participacion y cesion de autonomia

a los empleados, permitiendo resolucion de errores, control total del proceso

BPMN: acronimo de Business Process Modeling Notation (notacion de
creacion de modelos de procesos de negocio), se trata de una notacion Grafico
estandarizada para representar los procesos de negocio en un flujo de trabajo,
que facilita la mejora de la comunicacion y la portabilidad de los modelos de

proceso.

IDEFO .- Integrated Definition Modeling Language. Metodologia para
representar de manera estructurada y jerarquizada las actividades que
conforman un sistema o empresa y los objetos o datos que soportan la

interaccién de esas actividades.

Flujo de trabajo (Workflow): un patrén orquestado y repetible de actividad
empresarial habilitado por la organizacion sistematica de recursos en procesos

que transforman materiales, proporcionan servicios o procesan informacion.

Modelizacion de procesos: una prescripcion representativa de como debe
funcionar un conjunto de actividades en un flujo y secuencia con el fin de

conseguir con regularidad los resultados deseados.
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Proceso: un conjunto de actividades, material y/o flujo de informacion que

transforma un conjunto de entradas en resultados definidos.

Mapa de Proceso: es un tipo de esquema donde se encuentra representado

los procesos principales de los cuales se derivan las tareas a automatizar.

Apache: Es un servidor web HTTP de cddigo abierto para plataformas Unix
(BSD, GNU / Linux, etc.), Microsoft Windows, Macintosh y otras, que

implementa el protocolo HTTP/1.12 y la nocién de sitio virtual.

Zimbra: La suite de colaboracién cliente /servidor de Zimbra es un programa
informéatico de cddigo abierto que ofrece una administracion completa de

correo electrénico y calendarios de grupo

HTML.- HiperText Markup Language o Lenguaje de Marcacion de
Hipertexto, es un lenguaje se utiliza cominmente para establecer la estructura

y contenido de un sitio web, tanto de texto, objetos e imagenes.

XML.- Lenguaje de marcas extensible es un metalenguaje extensible de
etiquetas desarrollado por el World Wide Web Consortium (W3C). Es una
simplificacién y adaptacion del SGML y permite definir la gramatica de
lenguajes especificos (de la misma manera que HTML es a su vez un lenguaje
definido por SGML). Por lo tanto XML no es realmente un lenguaje en

particular, sino una manera de definir lenguajes para diferentes necesidades.
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ANEXOS



ANEXO 1

INSTRUMENTO PARA LA ENCUESTA

CLIENTES INTERNOS DEL HONORABLE GOBIERNO PROVINCIAL DE
TUNGURAHUA

La informacion obtenida sera utilizada con fines académicos

OBJETIVO:

Implementar un Business Process Management para el manejo de procesos de

comision de servicios del Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

Cuestionario:

1. ¢Usted como cliente interno del H. Gobierno Provincial de Tungurahua, ha sido
afectado por el incumplimiento del tramite de comision realizadas en el Dpto. de

Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua?

a) Si ()
b) No ()

2. ¢Considera que debe seguirse utilizando el mismo proceso de control tradicional

para el manejo del proceso de comisidn de servicios de la organizacién?

a Si ()
b) No ()

3. ¢Cree que el manejo de procesos de comision de servicios que controla y da
tramite el Dpto. de Talento Humano del H. Gobierno Provincial de Tungurahua es

eficiente, eficaz y efectivo?



a) Si ()
b) No ()

4. ;Usted ha cumplido las comision remitidas por el Dpto. de Talento Humano del H.
Gobierno Provincial de Tungurahua, a pesar de no constar en la base de su correo

y archivo correspondiente?

a) Si ()
b) No ()

5. ¢Tiene conocimiento de lo que es el Business Process Management?

a) Si ()
b) No ()

6. ¢Considera usted que los procesos de una institucion publica se encuentran

integrados a la gestion por procesos?

a Ssi ()
b) No ()

7. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un sistema Workflow?

a si ()
b) No ()

8. ¢Esta usted de acuerdo que se implemente en la institucion un sistema de Business
Process Management (BPM)” que admita el manejo del proceso de comision de

servicios para el personal de trabajo?



a) Si ()
b) No ()

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



ANEXO 2

INSTALACION Y CONFIGURACION DE PROCESSMAKER

Configuracion de PHP

Ir al archivo de configuracion de PHP y establecer los siguientes ajustes:

memory limit = 100M
En file uploads =
En short open tag =

Si planea cargar grandes documentos de entrada , mientras que los procesos en
ejecucion, el post max size upload max filesize Y Se debe aumentar a mas de
los 2 MB por defecto. Por ejemplo, si la planificacion de la carga de archivos tan
grande como 16 MB, a continuacion:

post max size = 16M
upload max filesize = 16M

Asegurese de que los siguientes mddulos se cargan en PHP: mbstring, gd, soap, curl,
Idap, xml, mysql, mcrypt

Los modulos se pueden comprobar con el comando siguiente desde la linea de
comandos:

php-m

Después de cambiar la configuracion de PHP, reinicie el servicio de Apache (o0
reiniciar la maquina).

Configuraciéon de MySQL

En MySQL el usuario "root" ya debe tener todos los privilegios necesarios para
instalar las bases de datos ProcessMaker.

Inicie sesion para MySQL.
mysgl-u root-p

Introduzca la contrasefia de root para MySQL. Si usted todavia no ha establecido una
contrasefia de root para MySQL, un conjunto para mejorar la seguridad:

mysqgladmin-u root password CONTRASENA
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Ingrese como usuario con privilegios de superusuario para crear ProcessMaker crear
y modificar tablas MySQL.:

mysgl> grant all on *.* +to 'USER'G@'localhost' identified by
'PASSWORD' with grant option;

Reemplace usuario con el nombre de tu usuario y contraseria de MySQL con la
contrasefia de ese usuario. (Si ese usuario no existe, él / ella se crea automéaticamente
con el anterior comando grant.)

Salir de MySQL.:
mysqgl> exit;

La instalacion de ProcessMaker

1. Ir a http://sourceforge.net/projects/processmaker/files y descargar una copia de

respaldo reciente de ProcessMaker, que deberia ser llamado processMaker-2 x -..
X tar.gz

2. Mueva el archivo processMaker-2 X - X tar.gz que se ha descargado en el
directorio en el servidor donde se almacenara la aplicacion processMaker

ProcessMaker se puede instalar en cualquier directorio que no sea de acceso publico a
por lo general se instala en el directorio / opt, Yya que es un programa opcional que
no viene en los repositorios estandar.

3. Los archivos de codigo estan en formato tar.gz y pueden ser extraidos utilizando
la mayoria de las herramientas de compresion.

tar-C / opt-xzvf ProcessMaker-2 X -.. X tar.gz
Establecer permisos de archivos

Después de descomprimir el cédigo de ProcessMaker, varios de los subdirectorios
deben tener permisos de escritura, por lo que ProcessMaker se ejecutan en Apache
puede escribir en ellos.

chown-R www-data: www-data <INSTALL-DIRECTORY> / ProcessMaker
Editar el archivo de configuracién env.ini

Si se utiliza la version 2.0.29 o posterior, editar el archivo de configuracion env.ini
para establecer la zona horaria y la configuracion de otros ProcessMaker.
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Configuraciéon de Apache

Editar el archivo <INSTALL-DIRECTORY> / ProcessMaker / etc / pmos.conf
con un editor de texto (nano o gedit).

Modificar la siguiente definicidn del host virtual para que coincida:

# Por favor, cambiar la direccidén IP con la direccidédn IP de su
servidor y
# ServerName con usted es duefio de un subdominio de ProcessMaker.
NameVirtualHost your ip address
# ProcessMaker de la méquina virtual
<VirtualHost Your ip address>
ServerName "your processmaker domain"
DocumentRoot / opt / ProcessMaker / flujo de trabajo /
public html
DirectoryIndex index.html index.php
<Directory "/opt/processmaker/ Workflow/public html">
AddDefaultCharset UTF-8
AllowOverride ninguno
Opciones FollowSymLinks
Orden allow, deny
Dejar de todas las
RewriteEngine on
RewriteRule ".*/(.*)$ sysGeneric.php [NC, L]
En ExpiresActive
ExpiresDefault "el acceso y un dia uno"
ExpiresByType image / gif "el acceso y un dia uno"
ExpiresByType image / jpeg ", ademds de acceso el dia 1"
ExpiresByType image / jpg ", ademés de acceso el dia 1"
ExpiresByType text / css "el acceso y un dia uno"
ExpiresByType text / javascript "el acceso y un dia uno"
AddOutputFilterByType DESINFLAR texto / html
</ Directory>
</ VirtualHost>

Vuelva a colocar your ip address con el nimero de IP o nombre de dominio del
servidor que ejecuta ProcessMaker. Si el funcionamiento y el acceso a ProcessMaker
es en su equipo local, utilice la direccion IP "127.0.0.1". Si se utiliza ProcessMaker
en una maquina cuya direccion IP puede cambiar (por ejemplo, una maquina cuya
direccién IP es asignada por DHCP), a continuacion, utilizar "*", que representa a
cualquier direccion IP. Si no utiliza el puerto estdndar 80, entonces es necesario
especificar también el nimero de puerto.

Si su DNS 0 / etc / nhosts tiene un dominio definido para ProcessMaker, a
continuacion, utilizar ese dominio para your processmaker domain. De o
contrario, utilizar la misma direccion IP para your processmaker domain (UE Se
utilizé para your ip address.



Si ProcessMaker esta instalado en una ubicacion distinta de / opt / ProcessMaker
edite las rutas para que coincida con las rurtas instaladas en su sistema.

Por ejemplo, si se ejecuta ProcessMaker en un servidor Windows XP en la direccién
192.168.1.100 en el puerto 8080 con un dominio en processmaker.mycompany.com:.

Por ejemplo, si ProcessMaker se instala en el directorio "/ home / fred" directorio en
el equipo local en el puerto 8080 con una IP dindmica asignada por DHCP:

NameVirtualHost *: 8080
# ProcessMaker de la magquina virtual
<VirtualHost *:8080>
ServerName "*"
DocumentRoot / home / pedro / ProcessMaker / flujo de trabajo /
public html
DirectoryIndex index.html index.php
<Directory "/home/fred/processmaker/workflow/public html">

A continuacién, copie el archivo pmos.conf en el siguiente directorio, donde se
cargara automaticamente por el servidor web Apache:

/ Etc/apache2/sites-available/pmos.conf

A continuacion, ejecute el comando:
azensite pmos.conf

Configuracion ProcessMaker

Abra un navegador web e introduzca la direccion IP (y numero de puerto si no se
utiliza el puerto por defecto 80), donde ProcessMaker esté instalado.

Si se utiliza ProcessMaker que se instala a nivel local, vaya a: nttp://127.0.0.1
La pagina de configuracion de instalacion aparecera para configurar ProcessMaker. Si

la pagina por defecto de Apache aparece, entonces primero lo desactive y vuelva a
intentarlo.
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~ @ @ ‘@] http://127.0.0.1/sys/en/green/login/login.html V| ‘-"V Google

J Configuration I Installation |
Test Reset  phpinfo()
Requirements
PHP Version == 5.1.x and PHP Version = 5.3.0 PASSED
MySOL FAILED
Maximum amount of memory a script m%cnnsume imemaory_limit) == 40M PASSED

Directory fopt/processmakerfworkflow/engine/config!
permissions: 0777
OR PASSED
File /opt/processmaker/workflow/engine/config/paths_instalied php
permissions: 0666

Directory fopt/processmakerfworkflow/engine/content/languages/

permissions: 0777 PASSED
File fopt/processmakerfworkflow/engine/js/labels/
permissions: 0777 PASSED
Database | Advanced options by default -]
Database server Hostname ‘Incalhnst @ Workflow Database:
Usermame ‘ruut @J Rbac Database:
Password | @] Report Database:
DROP DATABASE IF
Database Access FAILED EXISTS
Mysql error: Access denied for user 'root'@'localhost' (using password: NO)
Processmaker Configuration | Advanced options by default -]

Workflow Data Directory: ‘.’uph’pru:essmakerfshared G| Usemame t[;Edf’::"rg lﬂ

Compiled Templates Directory: ‘fﬂpb’pmcessmakerftnmpiled\ Q| Usemame igedf’:ll"nlg lﬂ

En la pagina de configuracion, escriba el nombre de usuario y contrasefia para
acceder a MySQL. Esto debe ser un usuario como "root", que tiene privilegios para
crear nuevas bases de datos MySQL. Haga clic en el boton de prueba para
comprobar que ProcessMaker esta configurado correctamente. Marcas de verificacion
verde indica que la configuracion funciona correctamente:


http://wiki.processmaker.com/index.php/File:InstallPMConfigErrors.png

~ @ @ [@] | http://127.0.0.1/sysfen/green/login/login.html| % ~ |-'lv Google

J Configuration i Installation |
Install Reset | phpinfo()
Requirements
PHP Version == 5.1.x and PHP Version < 5.3.0 PASSED
MySOL PASSED
Maximum amount of memory a script may consume (memory_limit) == 40M PASSED

Directory fopt/processmaker/warkflow/engine/config/
permissions: 0777

OR PASSED
File fopt/ workflow/engine/config/paths_installed.php
permissions: 0666
Directory fopt/processmakerfworkflow/engine/content/languages/ PASSED
permissions: 0777
File fopt/processmaker/workflow/engine/js/labels/
permissions: 0777 PASSED
Database |Advancad options by default ;I
Database server Hostname | | [“]] Workflow Database:
Usemame | 0] Rbac Database:
password | [ @] Report Database:
Database Access ALL PRIVILEGES DROPDATABASE IF
EXISTS
Successful connection
Processmaker Configuration | Advanced options by default ;I

(] |
admin):

(] |t
admin):

Workflow Data Directory:

Compiled Templates Directory:

Para cambiar la configuracion de prueba después de hacer clic, haga clic en
Restaurar. Para cambiar el nombre de usuario y la contrasefia de administrador por
defecto, seleccione la opcion en la seccion Configuracién de ProcessMaker. Una
vez que todos los ajustes estan configurados correctamente, haga clic en Instalar para
instalar ProcessMaker. La pantalla de instalacion debe indicar el éxito.


http://wiki.processmaker.com/index.php/File:InstallPMConfigGood.png

Configuration Installation

Directories
SUCCESS
New Workspace
SUCCESS
Finish Installation
Instalation Log
POST:
Array

(

[action] == install
[data] == {"mysqlH":"localhost", "mysqlU":"root", "mysqlP": "vate","path_data":"/opt/processmaker/s

[0] == CREATE DATABASE IF NOT EXISTS wf_workflow DEFAULT CHARACTER SET utf8 COLLATE utf8_general
[1] == CREATE DATABASE IF NOT EXISTS rb_workflow DEFAULT CHARACTER SET utf8 COLLATE utf8 genera 1
[2] == CREATE DATABASE IF NOT EXISTS rp_workflow DEFAULT CHARACTER SET utf8 COLLATE utfg general|
[3] => GRANT ALL PRIVILEGES ON “wf_workflow'.* TO wf_workflow@' localhost' IDENTIFIED BY 'qowSdbe
[4] == GRANT ALL PRIVILEGES ON ~“rb_workflow™.* TO rb_workflow@'localhost' IDENTIFIED BY 'qow9dbg
[5] == GRANT ALL PRIVILEGES ON “rp_workflow™.* TO rp_workflow@'localhost' IDENTIFIED BY 'qowSdbé

[6] == Dump schema workflow/rbac && data

[7] == Mysql port: 3306
[8] == array

[SQL_FILE] => /opt/processnaker/workflow/engine/data/mysql/schema.sql
[ 1 Array

errors => Arra;

[0] == Query error: Query was empty

[querys] == 131 ~
] >

Haga clic en Finalizar la instalacion, para redirigir a la pantalla de login
ProcessMaker. En la pantalla de inicio de sesion, escriba el nombre de usuario
"admin" y la contrasefia de "admin" y el nombre del espacio de trabajo, que por
defecto es "flujo de trabajo". Una vez conectado como el administrador, los usuarios
nuevos Y los procesos pueden ser creadas dentro de ProcessMaker.

Después de la instalacion de ProcessMaker, configure el servidor de forma periddica
gjecutar cron.php .
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ANEXO 3

Manual de Usuario

Este manual tiene por objetivo orientar al Talento Humano del Honorable Gobierno
Provincial de Tungurahua, en la creacién y manejo del proceso Solicitud de
Comisidn de Servicios, y elaboracion de reportes.

1.- Iniciando
Para iniciar dirijase a la direccion:

http://formularios.tunqurahua.gob.ec/

En esta forma el usuario que desea ingresar al sistema deberad ingresar nombre de

usuario y su contrasefia datos que seran validados y permitiran su acceso.

GOBIERNO PROVINCIAL
DE TUNGURAHUA

@A Formularios

Login
" | secretaria

Pazzword |essssssssw

workflow El

Grafica #1: Inicio de Sesién

2.- Crear e Iniciar de un nuevo caso
El Unico grupo de usuarios con privilegios de creacion e iniciacion de casos es:

Secretarias de Direcciones.


http://formularios.tungurahua.gob.ec/

Para crear un caso elegimos el proceso que vamos a inicializar, en este caso damos

inicio al proceso Solicitud de Comision de Servicios, y damos click en la opcién en

Empezar Caso.

GOBIERNO PROVINCIAL

DE TUNGURAHUA
@A Formularios
INICIO
4| || Buscar un Proceso ® v a & Informacion del Proceso
« (& Casos & S Administrativo Proceso: Solictud de Comisiones de Servicio

(&) Nuevo Caso i Solicitud de Comisiones de Servicio () « Tarea: | @ empezar Gazo «
gaa"dej“e entrada (0) {7 Reportes Descripcién: Proceso de Solicitud de Comisiones de Servicios, Ordenes de

Borrador (0}

4 Reporte de Solicitu de Comisidn de Servicios ()
= Enviados/Participados (0)

@ Sin asignar (0)
1) En pausa (0)

g 35 Documentos

Movilizacidn, Control de Vidticos

Categoria: Administrativo
Bandeja de Borrador Completad: Cancelados Total de cas
0 0 0 i} ]
Calendario: Default

Dias de | | Dom []Lun Mar Mie Jue Vie Sib
trabajo:

Modo de
depuracion:

Grafica #2: Iniciacion de un caso

3.- Ingresamos la Informacion requerida en el formulario y click en la opcion ubicado

en la parte superior derecha “Siguiente Paso”




MOVILIZACION
VIATICOS

atos Solicitud Comisiones

FRANSPORTE

& Nuevo

1| Terrestre

[=] lic

heleccione lo que desea solicitar

2011-09-23 11:38:41
Ing. profesional profesional

Direccion Administrativa

A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

SOLICITUD COMISION DE SERVICIOS

ALIMENTACION

SUBSISTENCIAS

* Elaborado Por:

* ¥ Siguiente paso

EE

DADM-pp-3-2011
Servidor Plblico 3

Srta. secretaria secretaria

[BARRA
2011-08-01 E *Hora Salida: | 08:00
2011-08-25 35 * Hora Llegada: | 09:00
Viceprefecto -
Evaluacion Concope -
orte Ruta * Fecha Salida Hora * Fecha Llegada *Hora
& {w] [ AMBATO-BARRA 2011-09-01 0800 | [2011-09-25 08:00 | Borrar

Tungurahua, tierra de oportunidades.

0s Requeridos

* Camp

Grafica #3: Formulario de Ingreso Datos Solicitud de Comisién

4.- El sistema evaluara la informacion ingresada en caso de datos erroneos se

desplegard un mensajes caso contrario o corregido el error avanzara a la siguiente

tarea.




A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

SOLICITUD COMISION DE SERVICIOS

Seleccione lo que desea solicitar

MOVILIZACION

WIATICOS

SUBSISTENCIAS

ALIMENTACION

Datos Solicitud Comisiones

in: |2011—DB—23 11:58:02

7]

- |DADM-pp-3-2011

[#]

lombre del Servidor: | Ing. profesional prefesional EI@ Cargo: |Senfidur Piblice 2 Ql
Unidad del Servidor: | Direccidn Administrativa Q | * Elaborado Por: |Srta. secretaria secretaria Ql
Cuidad-Provincia
" |BARRA [#]]
Fecha Salida: | 2011-09-04 7] ix * Hora Salida: | 08:00 [
*Fecha Llegada: |2011-09-25 i * Hora Llegada: | 09.00 [
N Viceprefecto -
Evaluacion Concope i
Descripcion Actividades Q
a Ejecutarse -
TRANSPORTE
B Nuevo
Transporte Nombre Transperte Ruta * Fecha Salida *Hora * Fecha Llegada * Hora
1| Terrestre [+ | Camioneta8 [=| [ AMBATO-BARRA 2011-08-01 08:00 2011-08-25 09:00 | Borrar

Tungurahua, tierra de oportunidades.

* Campos Requeridos

Grafica #4: Verificacion de Datos Ingresados
5.- Si los datos son correctos y completos, se procederda al siguiente paso, se
desplegara una pantalla con informacion de la tarea y del usuario a quien se enviara el

formulario, damos click en el boton “Continuar”

Case #:3 Title: DAA-pp-3-2011

4 Paso Anterior

Asignar Tarea

Siguiente tarea: Aprobar Solicitud por parte de Director

Continuar ‘

Grafica #5: Asignacion de siguiente Tarea

. director, director




6.- El siguiente paso el formulario de Solicitud de Comision de Servicios se dirige a
la aprobacion del Director de Area.
Para el ejemplo nuestro Director es el usuario director, ingresamos con el usuario de

ejemplo Grafica#l y revisamos la bandeja de entrada.

7.- Revisamos la bandeja de entrada

GOBIERNO PROVINCIAL director director (director)
DE TUNGURAHUA

@A Formularios

INICIO
« Acciones ~ | Leidos | No Leidos ||Todos Proceso Todos los ||| Buscar ... JC | Buscar|||IDdeCa | Ir.
i) =
oIl e — # Res Not Caso Proceso Tarea Fecha Limite Ultima Modificacién Prioridac
@ Muevo Caso 3 & %o #3 Solicitud de Comisiones de Se Aprobar Solicitud por parte de  26/09/2011 23/08/2011 NORMAL

_-] Bandeja de entrada (1}

& Borrador (0)

= Enviades/Participades (1)
& Sin asignar (0)

11) En pausa (0)

- ]i Documentos

Grafica #6: Revision de Bandeja de Entrada

8.- Abrimos el formulario que esta en la bandeja de entrada y segun el criterio del
Director de Area aprueba o desaprueba.
Si desaprueba el proceso llega a su fin, caso contrario se dirigirad a la aprobacion por

parte de Prefectura



& Siguiente paso

A,. H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

SOLICITUD COMISION DE SERVICIOS

Seleccione lo que desea solicitar

2011-08-23 12:00:47 citud: | DADM-pp-3-2011
Ing. profesional profesional Cargo: | Servidor Plblico 3
Direccion Administrativa Elaborado Por: | Sria. secretaria secretaria

IBARRA

Fecha Salida: | 2011-08-01 Hora Salida: | 08:00
echa Llegada: |2011-09-25 Hora Llegada: | 09:00

Viceprefecto

Evaluacion Concope

TRANSPORTE
Transporte ombre Transporte Ruta Fecha Salida Hora Fecha Llegada Hora
1| Terrestre Camioneta & AMBATO-IBARRA 2011-08-01 03:00 2011-08-25 09:00

JEFE INMEDIATO RESPONSABLE DE LA UNIDAD

Aprobar: | Sl E‘
FIRMAR ‘

Responsable Unidad: | Led. director director
:5:“5 Firma-

Carge: | Director Departamental

Tungurahua, tierra de oporiunidades.

* Campos Regueridos

Grafica #7: Aprobacion de Formulario

9.- Si aprueba se debera registrar la Firma para ello damos click en botén Firmar,

aparecera un cuadro de dialogo, revisar informacién, introducir clave y aceptar



Solicitud de firmar texto @

El sitic ‘formularios.tungurahua.gob.ec’ ha solicitado que usted
firme el siguiente mensaje de texto:

Solicitud de Comisién No, DADM-pp-3-2011
Firmade Digitalmente el 2011,/9/23 12:41:29
Por: Led, director director

Certificade firmante

Tatiana Quinatoa [01:2F:B7:05:94:58] -

Expedide & CM=Tatiana Quinatoa, OU=Gobiernc Provincial de -«
MNimere de serie: 01:2F:B7:05:94:58
Valido de 03/05/2011 13:01:28 para 02/05/2012 13:01:29
Propdsitos: Cliente, Servidor,Firma, Cifrar
Utilizacién de la clave de certificado: Firmando, Cifrado de la «

Correo electronico: tatyus_g@hotmail.com Al
e i . T o e L e P L e L L L Dy
I I P

m

Para confirmar que esta de acuerdo en firmar este mensaje de texto
usando el certificade seleccionado, por favor, confirmelo
introduciende la contrasena maestra:

> [ e | [ Cancen

Grafica #8: Generacion de Firma Digital

10.- La firma quedara registrada en el formulario, si estamos de acuerdo click en el

siguiente paso



* # Siguiente paso
A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA
SOLICITUD COMISION DE SERVICIOS

Seleccione lo que desea solicitar

Datos Solicitud Comisiones
in: | 2011-09-23 12:00:47 DADM-pp-3-2011

Ing. profesional profesienal Servidor Plblico 3

Direccion Administrativa Srta. secretaria secretaria

IBARRA
Salida: | 2011-08-01 Hora Salida: | 08:00
da: | 2011-09-25 Hora Llegada: | 09:00
Viceprefecto -
Evaluacion Concope -
ak) ”
TRANSPORTE
Tranzporte Nombre Transporte Ruta Fecha Salida Hora Fecha Llegada Hora
1| Terrestre Camioneta & ANMBATO-IBARRA 2011-08-01 08:00 2011-08-25 05:00

JEFE INMEDMATO RESPONSABLE DE LA UNIDAD

Aprobar: 5l El
DL :
Responsable Unidad: | Led. director director * Firma Digitalizada
MIFTAY JKoZlhveNAQcColFFTCCET
Cargo: | Director Departamental ® Fecha Firma% | 2011/9/23 12:44:15

Tungurahua, tierra de oportunidades,

Campos Requeridos

Grafica #9: Visualizacion de Firma Digital

11.- EIl siguiente paso es aprobacion por Parte de Prefectura, se visualizara una
ventana igual a la Grafica #5.

La tarea se dirige al usuario prefecto. La aprobacion es similar a la realizada por el
Director Departamental Graficas #7 y #8.

Una vez aprobada la solicitud se dirige al usuario que inicio el caso para que el

formulario sea impreso para registro, control y respaldo fisico.



El formulario debe estar en la bandeja Grafica #6, para imprimirlo se da click el

icono de la parte superior izquierda

= ' ‘ i Siguiente paso

‘, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

SOLICITUD COMISION DE SERVICIOS

Seleccione lo que desea solicitar

2011-08-23 12:00:47 Mo. Solicitud: | DADM-pp-3-2011

Ing. profesional profesional Servidor Pablico 3

Direccion Administrativa Srta. secretaria secretaria

IBARRA

2011-08-01 Hora Salida: | 08:00
2011-08-25 Hora Llegada: | 09:00
Viceprefecto -
Evaluacion Concope -

TRANSPORTE

alda rora Fecha Llegada nora

recha

w

1| Terrestre Camioneta 8 AMBATO-IBARRA 2011-08-01 08:00 2011-08-25 05:00

NOTA: En c2s0 0 haber utiizado trasnports pubdico, ssreo o temrestrs, se deberd ad|untsr obdigstoriaments los pass)es 2 bordo o bolstos, de acusrdo 2 bo que 52 sstablecs an en art 19 del

reglamento para pago ds visticos. subsistsncizs, o movillzacion

JEFE INMEDIATO RESPONSABLE DE LA UNIDAD

ble Unidad: | Led. director director Director
Director Departamental Fecha Firma: | 2011/923 12:44:15
PREFECTO PROWVINCIAL
Sr. prefecto prefecto PW
Fecha Firma: | 2011/23 12:57:2
NOTA: Esta solicitud debers ssr presantada para su autorizacion, con por o menos € dizs de anticipacion a ka Beancia * De no sxistir disp [ tanto ks it L2

autorizacion quadaran Insubsistantss €1 Informs de Bosncia con remUNSTacion dsbers prasentarss sn &l tsrming maximo s 4 dias d8 cumplids t Bosncia “Esta prohibido concadsr Boencias

para &l cumplimisnto de sarvicios Institucionales durants los dias de descanso obligatorio, con sxapod;on ds ks Mavimsas o P 1 poria

Méxima Aurtoridad 0 Delegados.

Tungurahua, tierra de oportunidades.

Grafica #10: Impresién de Formulario



En el siguiente paso el sistema evaluara si el servidor que solicita la comision tiene
como cargo Servidor de Apoyo?2 la tarea siguiente es Elaboracién de Informe de
Solicitud de Comision de Servicios caso contrario sera Elaboracion de Orden de

Movilizacién.
Elaboracidn de Informe de Solicitud de Comision de Servicios
12.- La tarea se redirige al usuario que inicio el caso, revisamos la bandeja de entrada

Grafica #6.

Abrimos el formulario e ingresamos los datos requeridos:

‘ & Siguiente paso
A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

INFORME DE SOLICITUD DE COMISIONES
Fecha Elaboracion: | 2011-09-23 12:00:47 Nimero Informe: | INF-DADM-pp-3-2011
ACTIVIDADES Y PRODUCTOS ALCANZADOS

<=
ITINERARIO
2011-08-1 Hora Salida: | 08:00:00
F 2011-08-25 Hora Llegada: | 09:00:00
(JBSERVACIONES
.
-
FFRVIDOR COMISIONADO
Comiziecnado: | Ing. profesional profesional Cargo: | Servidor Plblico 3

Tungurahua, tierra de oportunidades

* Campos Regueridos

Grafica #11: Formulario Informe de Solicitud de Comision



13.- Click en siguiente paso y la tarea se dirige a la aprobacion del Servidor
Comisionado Grafica #5, donde podra revisar y corregir si lo desea las actividades y
productos alcanzados de igual manera las observaciones.

14.- Click en el Boton Firmar y se genera la Firma Digital indicada en los pasos

anteriores Grafica #8, si todo esta correcto click en la opcion “Siguiente Paso”

- ¥ Siguiente paso
A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

INFORME DE COMISION DE SERVICIOS
aboracion: | 2011-10-05 20:19:34 Mimere Informe: | INF-DADM-pp-32-2011

ecna

ACTIVIDADES ¥ PRODUCTOS ALCANZADOS

Informacion Concope y Directiva de la misma -
ITINERARIO
Fecha Salida: | 2011-09-09 Hora Salida: | 08:00:00
Fecha Llegada: | 2011-10-11 Hora Llegada: | 09:00:00
OBSERVACIONES
Ninguna -
SERVIDOR COMISIONADO
FIRMAR ‘

Profestonal
Comizionado: | Ing. profesional profesional * Firma Digitalizada: -

WIFTAY JKoZlhvcHAQcColFPFTCCET
Cargo: | Servidor Plblico 3 * Fecha Firma: | 20111045 20:36:9
Tungurahua, tierra de oportunidades

* Campos Requeridos

Grafica #12: Aprobacién Informe de Solicitud de Comision




15.- La tarea se redirecciona a la aprobacion del Director Grafica #5, si el servidor
comisionado es Director Departamental la tarea sera redireccionada para la

aprobacion de Prefectura

Si el servidor Comisionado es el Sefior Prefecto omitira el Paso de Aprobacion por

parte de Director Departamental.

16.- El paso de Aprobacion por parte de Director Departamental y Aprobacion de
Prefectura se procede de la misma manera que en los pasos anteriores grafica #7, #8,
#9.

Se abre la bandeja de entrada Grafica #6, se procede a la revision de datos y a la

firma de documentos, si son correctos click en paso siguiente.

17.- La siguiente tarea es la impresion del formulario de Informe de Comision de

Servicios Aprobada.



’ & Siguiente paso

H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

i
INFORME DE COMISION DE SERVICIOS

Fecha Elaboracion: | 2011-10-05 20:19:34 Mimero Informe: | INF-DADM-pp-32-2011
INFORME DE ACTIVIDADES ¥ PRODUCTOS ALCANZADOS

Informacion Concope y Directiva de la misma -
ITINERARIO
Fecha Salida: | 2011-09-09 Hora Salida: | 08:00:00
Fecha Llegada: |2011-10-11 Hora Llegada: | 09:00:00
3 Comision, a3 S3 habituales o del cumpl a3 oencia
OBSERVACIONES
Ninguna -

SERVIDOR COMISIONADO

Firma Digitalizada: P‘ 7 Ed

Comisionado: | Ing. profesional profesional

Cargo: | Servidor Plblico 3 Fecha Firma: | 2001M 05 20:36:9
RESPONSABLE DE UNIDAL DEL SERVIDOR COMISIONADO
Pirector
Responzable: | Led. director director Firma Digitalizada:
Cargo: | Director Departamental Fecha Firma: | 2001M0/5 20:53:51

PREFECTO PROVINCIAL

Frefeclo

Sr. prefecto prefecto Firma Digitalizada:

Fecha Firma: | 2011M0/5 20:54:45

Tungurahua, tierra de oportunidades

Grafica #13: Impresion Informe de Solicitud de Comision



Para imprimir Formulario click en el icono ubicado en la parte superior izquierda.

Damos click en la opcion “Siguiente Paso”.

Elaboracién de Orden de Movilizacion

18.- Si el servidor comisionado tiene como cargo “Servidor de Apoyo 2” se debe

elaborar una Orden de Movilizacion.

Luego de la aprobacion de Solicitud de Comision de Servicios al usuario que inicio el
caso tendra en su bandeja de entrada un formulario de Orden de Movilizacion la cual

debera completar y revisar los datos.

Si los datos son corrector se procedera a la aprobacion por parte del Director
Departamental y el sefior Prefecto, de la misma manera que en los pasos anteriores
Grafica #6, #7 #8,#9

Una vez aprobada la orden de Movilizacion se redirigira la tarea al usuario que inicio

en caso para la impresion y respaldo fisico.



©

‘ Siguiente paso

A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

2011-09-19 22:41:28

Camioneta
INFORME Toyola
Plateada
Motivo de la Movilizacion
kkkkkk
ITINERAF

Lugar de Origen y de Destino

ANBATO-LOJITA

3 dias
e

OBSERVY RespONSABLE DE LA UNIDAD
Sr. prefecto prefecto

Prefecio Provincial
PREFECTURA PROVINCIAL

Sr. prefecto prefecio

ORDEN DE MOVILIZACION

Tunaurahua, tierra de oporiunidades

0900:00 A 08:00:00
ZTRE4ETIT2
TEA-EZT

]

5555555555

2011-08-07 22.42-02

FPrefeefo

2011-09-29 22:42:08

Grafica #14: Formulario Orden de Movilizacion e Impresion.

19.- Lugo de la impresion y respaldo fisico del Informe de Comision de Servicios u

Orden de Movilizacion se redirige a la tarea de Elaboracion de Control de Viaticos.

El grupo de usuarios asignados a esta tarea es: Secretarias Administrativas.

20.- En la bandeja de entrada la secretaria administrativa encontrara un formulario el

cual debera completar y revisar.




* I Siguiente paso

A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

CONTROL DE VIATICOS
Fecha: [2011-10-05 21:28:38 Mimero: | WT- DADM-pp-32-2011
Ing. profesional profesional Lugar: | IBARRA
A partir: | 2011-09-08  08:00:00 Hasta: | 2011-10-11 08:00:00
*Tiempo: |32 DIAS 01:00:00 HORAS Vehiculo No.. | &

*Chofer: | Sr. Alex Berrazueta E|

Evaluacion Concope -

datos a ingresar

Liguidacion *Cantidad  *Valor Subtota Partida Observaciones
1) vigticos [ 20 3 80| [HePT nio Borrar

I=6000 ——opflesssm [yato Calculado

Tungurahua, tierra de oportunidades

* Campos Requeridos

Grafica #15: Elaboracion de Orden de Movilizacion
Si los datos son correctos click en la opcion sigiente paso

21.- La siguiente tarea es la impresion del formulario de Control de Viaticos



@ * ¥ Siguiente paso
A, H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

CONTROL DE VIATICOS
Fecha: |2011-10-05 21:28:38 Mamero: | WT- DADM-pp-32-2011
Mombre: | Ing. profesional profesional Lugar. | IBARRA
Apartir | 2011-09-09  03:00:00 Hasta: |2011-10-11 09:00:00
Tiempo: |32 DIAS 01:00:00 HORAS Vehiculo No.: |8

Chofer: | Sr. Alex Berrazueta

Evaluacion Concope -
bjetiva Del Viaje
Liguidacian Cantidad Valor Subtota Partida Observaciones
1 | Viaticos 20 3 &0 HGPT nlo
I =60.00
Recibi Conforme Liguidado Por Aprobado Por Director Administrativo

Tungurahua, tierra de oportunidades

Grafica #16: Impresion de Orden de Movilizacién

22.- Click en la opcion “Siguiente Paso” click en continuar y el proceso finaliza.

Pazo Anterior

[A=zignar Tarea

Siguiente tarea:  Fin de proceso

Grafica #17: Impresion de Orden de Movilizacion




GENERACION DE REPORTES

Los usuarios con privilegio de generacion de reportes pertenecen al grupo: Secretarias
Administrativas.

Para la generacion de reportes seguieremos los siguientes pasos:

1.- Loguearse en el sistema ingresar nombre de usuario y su contrasefia datos que

seran validados y permitiran su acceso.

GOBIERNO PROVINCIAL
DE TUNGURAHUA
pdﬁ Formularios

Login

" | secretaria

Grafica #1: Inicio de Sesién

2.- Crear e Iniciar de un nuevo caso
Para crear un caso elegimos el proceso que vamos a inicializar, en este caso damos
inicio al proceso Reportes de Solicitud de Comision de Servicios, y damos click en la

opcion en Empezar Caso.



seretaria seetaria (secretaria) | Salir
Utlizando &rea de trabzjo workflow

GOBIERNO PROVINCIAL
DE TUNGURAHUA
p‘l Formularios

INICIO

«| | Buscar un Proceso % v - @ Informacién del Proceso
Proceso: Reporte de Solidtu de Comisidn de Servicios

a [ casos @& 53 Administrative

© Nuevo Caso 42+ Solictud Horas Extras (Elaborar Solictud Pago Horas Extras) Tareai((T5 mperar consReportes de Solctud de Comision
o] . . i+ Solictud de Comisiones de Servicio (Lienar Formulario de Solicitud) ¥ Pninian
5 Bandeja de enfrada (0) £+ Solictud de Permisos (Eiborar Sociud de Permiso) Descripcién: | Reporces de Solictud de Comisién da Senvicios, Informe de
& Borrador (0} - Solicitud, Orden de Movilzacion y Vidticos

EnvidosPariciadss (17) 3 Financiero

nviados/Participados
‘?’5_ o " ! 1 Solicttud de Compra (Elaborar Selicitud de Compra)
& sin asignar
b enar @ Reportes .

Report:
Categoria: Reportes

1) En pausa (0)
pause () . Reporte de Solicitu de Comisién de Servicios (Reportes de Solicitud de Comision de Servicios)
Bandejade Borrador  Completads Cancelados Total de cas

' 0 0 0 0 0
Calendario: Default

Dias de [ | Dom [] Lun Mar Mie Jue Vie sdb
trabajo:

\ Modo de
depuracién:

+ |=| Documentos.

Grafica #2: Iniciacion del Caso Reportes

3.- Se abrira un Formulario en el cual escogeremos el tipo de reporte y elegiremos o
ingresaremos los pardmetros del mismo, para el ejemplo generaremos un reporte por

Fechas de los Viaticos Cancelados.

* ¥ Siguiente paso

p“H. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

REPORTES DE SOLICITUD DE COMISION DE SERVICIOS

Seleccione Tipo de Reporte:

) Solicitud de Comisidn de Servicios
") Informe de Comisién de Servicios

©) Orden de Movilizaciones

) Control de Viaticos

@ Control de Viaticos por Fechas

seleccione Parametros del Reporte:

Fecha inicial: [2p11-10-05 &

PARAMETROS

[

Fecha final | 2011-10-07 %

Grafica #3: Eleccion de Tipo de Reporte

Elegimos las fechas del reporte y click en la opcion “Siguiente Paso”.



4.- Segenera el reporte, si es necesario lo imprimimos para lo cual click en el icono de

impresion ubicado en la parte superior izquierda.

@ Paso Anterior
AH. GOBIERNO PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

DETALLE DE VIATICOS CANCELADOS

Fechas de la consulta
Periodo Reportado del: | 2011-08-12 Hasta el [2011-11-17
Detalle
No. Fecha Detalle Valor Subtota
1| WT- PREF-pp-8-2011| | 2011-09-20 | Page de 20 Subsistencia, 40 Viaticos, a Sr. prefecto prefecto para dddd 220.00 220
80.00 280

2 | WT- DADM-pp-32-20| | 2011-10-05| | Pago de 20 Viaticos, n/o a Ing. profesional profesional para Evaluacion Cencope
220

2011-10-05 21:54:41
Led. director director

probado Por:

Srta. secretaria secretaria
Director Departamental

Servidor Plblico de Apoyo 4 Cargo:

CERRAR

Tungurahua, tierra deoportunidades

Grafica #4: Reporte Generado

Click en boton “CERRAR” y el proceso finalizara.




ANEXO 4

PRUEBAS DEL SISTEMA

DIRECTOR DE TECNOLOGIAS DEL HONORABLE GOBIERNO
PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

OBJETIVO:

Evaluar y obtener una percepcion de los usuarios con respecto a los siguientes

aspectos: Funcionalidad y Ejecucion del Sistema.

Cuestionario:

1.- ¢En el momento de la realizacion de las pruebas se presento algun error que

interrumpid la ejecucion normal del sistema?

2.- ¢El sistema cumple con el flujo establecido de acuerdo a la informacion

ingresada?

3.-¢El sistema agilita y facilita el ingreso de informacion?

4.-;El sistema ofrece un entorno natural al usuario?

5.-¢El sistema controla el tipo de acceso a la informacion dependiendo de los roles de

usuario?



