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RESUMEN

El presente trabajo permitira la gestion de los procesos de atencidén a usuarios en
la Agencia Nacional de Transito (ANT) de Tungurahua, a través de un Business
Process Management System (BPMS) implementado mediante software libre, lo
cual disminuye costos y es ampliamente servicial para la institucion. El sistema
permitira a los funcionarios de la ANT tener un control de los procesos que ofrece
dicha institucién y por ende, mejorar el servicio al usuario. El servicio por parte de
los funcionarios sigue pasos definidos, los que permite determinar un proceso de
atencién para asi llevar un control de documentacion y requisitos obligatorios para
un tramite especifico. Los procedimientos manejados, estan articulados a cumplir
dichos requisitos que son necesarios segun las leyes y reglamentos dispuestos,
por lo que una metodologia de desarrollo rapido de Aplicacién (RAD) contribuye a
estructurar un marco de atencion que controle el estado de cada tramite hasta su
término. Finalmente como resultado se implementard una aplicacion, a través de
la herramienta seleccionada con reportes de cada tramite y estados en el que se
encuentran; por esto es necesario dar seguimiento continuo para obtener una

mejor atencion.

Palabras Claves: Gestion de procesos a usuarios, software libre, BPMS
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ABSTRACT

This project will allow for the management of customer service processes in the
National Traffic Agency (NTA) of Tungurahua through a Business Process
Management System (BPMS) implemented through free software which reduces
costs and is of great help to the institution. The system will allow NTA officials to
better control  the processes provided by the institution in order to improve
customer service. The service from the staff follows clear steps, making it possible
to determine a customer services process that keeps track of paperwork and
mandatory requirements for a specific procedure. The procedures handled are
articulated to meet the requirements necessary under the laws and regulations
provided; therefore a rapid application development (RAD) methodology helps to
structure a framework of customer service that controls the status of each process
to its completion.Finally as a result, an application will be implemented through the
selected tool with reports of each process and where it is located; this is why it is

necessary to provide continuous monitoring to have better customer service.

Keywords: the management of customer service processes, free software,

Business Process Management System (BPMS)
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INTRODUCCION

El objetivo del documento a presentar es el desarrollo de un sistema que permite a
los funcionarios gestionar los tramites mediante la ingenieria documental y por tal
razon se procedera a automatizar dichos tramites para mejorar la atencion en

tiempo y calidad.

En el primer capitulo se recolecta la informacién de los problemas que tiene la
Agencia Nacional de Transito, de igual manera se cumple con los objetivos y se

justifica la realizacién del presente proyecto.

En el segundo capitulo se fundamenta y se establece la metodologia, ademas las
técnicas para la recoleccion de informacion y las diferentes herramientas de apoyo

para el proyecto.

En el tercer capitulo se aplica las herramientas y se documenta la construccion del

proyecto desde el principio del analisis hasta la culminacion.

En el cuarto capitulo se realiza la validacion del trabajo ademéas del analisis
obtenido del proyecto especificando las conclusiones y recomendaciones que se

obtuvieron durante todo el proyecto.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes

Se debe tener en cuenta que en un mundo globalizado y competitivo se debe
comprender que la atencion al cliente mejora la prestacion de los servicios y

satisface las necesidades de usuarios.

Frutos (2001), sefiala que es muy probable que un excelente servicio al cliente no
sirva para compensar una calidad inferior a la que el comprador espera, pero un
mal servicio puede evitar la compra de un producto fantastico. Todas las personas
han pasado por la experiencia de un lugar al que no se volvera por recibir mal
atencion y no importa que el producto sea bueno. Por tanto se debe tener

presente el servicio que se brinda.

Con las nuevas tecnologias de la comunicacion y la informacion la atencion al
cliente ha mejorado, ya que existen nuevas herramientas para gestionar los

trAmites de manera mas practica y eficaz.

Sanchez (2004), menciona en su articulo, que un BPMS constituye una de las
tendencias en gestion, que permite de manera deliberada manejar
sistematicamente todos los procesos de una empresa o entidad, los beneficios de
un BPMS para las organizaciones, son extensas, aportan visibilidad sobre la
dinamica de los procesos llevada de manera inconsciente por parte del equipo

humano.



En el Ecuador la obtencién de Licencias de conducir previo la actualizacién de
Datos, se la ha tratado de optimizar ya que se ha procedido a emitir turnos via
Web, de igual forma la persona solicitante tiene que asistir a las diferentes
agencias para realizar el tramite de forma personal, lo cual implica mas trabajo

para el recurso humano internamente de las Agencias ya sea CTE o ANT.

Flor (2008), argumenta que “la gestién ha evolucionado a tal punto que hoy en dia
se considera que los procesos son un activo fundamental en el desarrollo de toda
organizacion”, en vista de ello, el aporte de un BPMS seria enorme para contribuir

al desarrollo de una institucion de servicio publico del Ecuador.

Las instituciones a nivel Nacional, han querido siempre crecer de la mano de la
tecnologia, en este caso la ANT no podia ser la excepcién, por tal razén, un BPMS
seria muy util para lograr un servicio de calidad.

Rolon (2014), manifiesta “Los procesos software y los procesos de negocio
presentan ciertas similitudes, siendo la mas comun de ellas el que ambos tratan
de capturar las principales caracteristicas de un grupo de actividades parcialmente
ordenadas que son llevadas a cabo para lograr una meta especifica”.

Problema

La Agencia Nacional de Transito los funcionarios manejan procedimientos internos
como solicitar requisitos en informacién, expedicion de licencias de conducir, tipo
profesional y no profesional, renovacion de licencias tipo A, B, C, D, E, F, G,

duplicados de las anteriores categorias citadas, centro de actualizacion de datos.



Todos los requisitos se verifican manualmente por cada uno de los funcionarios
designados a los diferentes médulos de atencién al usuario, donde no existe un
sistema de control para los mencionados procesos que son solicitados para
realizar cualquier tramite en la ANT, por tal razén se genera la necesidad de la
creacion de un sistema de control de procesos mediante la implementacién de un

BPMs para la mejor atencion y rapidez a los usuarios

Descripcion del problema

En la Agencia Nacional de Transito ANT de la ciudad de Ambato, es una entidad
publica que actualmente es la encargada entre otras cosas de gestionar todo tipo
de tramite relacionado con obtencién de licencias y actualizacion de datos de los

usuarios, es decir todo lo concerniente a transportacion publica y particular.

Dentro del manejo de sus responsabilidades, tiene inconvenientes con ciertos
procesos relacionados a la atencion a los usuarios debido a la gran afluencia de

tramites que debe atender diariamente.

En la actualizacién de datos se necesita completar ciertos requisitos, en los cuales
intervienen distintas dependencias (informacion, técnico de archivo y técnico del
Centro de Actualizacibn de Datos CAD), cualquier requisito que falte provoca
demora internamente. Lo mismo sucede al momento de obtener una licencia, ya
gue el usuario debe acercarse a informacion para conocer los requisitos, a
continuacion a digitacion, para entregar la documentacion, que es en donde se
produce la demora mencionada debido a informacion que a menudo se requiere

recopilar, pues el usuario espera llegar a ventanilla para enterarse que su licencia



no esta actualizada, no consta en el sistema, o le faltan requisitos, después de
ello, se pasa al departamento médico en donde tiene que aprobar examenes
(tedrico, motriz, auditivo, visual), y una vez aprobados los examenes el Ultimo paso
es acercarse a fotografia en donde se imprime la licencia. En cuanto a
matriculacién vehicular, este es un proceso que no se considerara debido a que
es responsabilidad del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Municipalidad

de Ambato (GADMA).

Preguntas basicas

¢Qué origina el problema?

El problema aparece por la demora en la gestion de procesos de atencion a los

usuarios debido a diversos aspectos internos de la ANT de Ambato.

Justificacion

En la Agencia Nacional de Transito Ambato ANT, es de conocimiento publico la
demora en los tramites en las diferentes areas de la institucién; ya sea en,
licencias y actualizacion de datos, por tal motivo se desea realizar el control de los

procesos antes mencionados, para que el usuario tenga una atencion de calidad y

agilidad en el trdmite que le corresponda realizar.

Con el desarrollo de una aplicacion se pretende gestionar adecuadamente los
procesos de Actualizacién de Datos y Licencias, ya que los usuarios no cuentan
con mucho tiempo para la espera en la finalizacion un tramite iniciado, por tal

razon se requiere implementar un sistema que agilite dichos procesos y se



optimice el tiempo que el usuario invierte, y que en ocasiones tarda hasta algunos

dias.

El fin que se persigue con la implementacion del sistema es llevar un control y
seguimiento a cada una de las actividades que los funcionarios de la ANT realizan
dentro de los procesos mencionados, de tal manera que se pueda determinar
cuellos de botella o en qué punto los tramites se detienen y causan demora a los

usuarios.

Frente a este contexto, como menciona Pais, la implementacién de un BMP,
contribuird a la mejora continua de los procesos de negocio de la ANT,
permitiendo gestionar el talento humano, incrementar la efectividad y eficiencia de
las operaciones desarrolladas, haciendo que los procesos administrativos sean

agiles y beneficien a los consumidores.

Al presentar esta propuesta se aspira mejorar los procesos seleccionados y una
eficiente gestion de los mismos en la Institucidon, por este motivo se pretende
implementar un Bussines Process Managment System (BPMS) utilizando software
libre por cuanto la ANT es una entidad publica y esta obligada a adoptar dicho tipo

de software segun disposicion gubernamental (Decreto 1014, 2008).

Objetivos

General

Gestionar los procesos de atencion a usuarios mediante el desarrollo de un

BPMS.



Especificos

1. Realizar un diagnostico de la gestion actual de los procesos de Licencias y
Actualizacion de datos en la ANT de Ambato.

2. Fundamentar sobre las herramientas de software libre disponibles para
implementar un BPMS.

3. Disefiar el flujo de trabajo de los procesos de atencion a los usuarios

4. Implementar un BPMS que esté acorde a los requerimientos de la

institucion.

Meta

Mejorar la gestion de los procesos de atencidn a los usuarios de la ANT a través

del BMPS

Fundamentos tedricos

Gestion de Procesos

Concepto

En la actualidad las instituciones publicas y privadas enfrentan un conjunto de
desafios los cuales atraen riesgos ya que estan en un medio dinamico. La presion
de la ciudadania, la problematica econOmica de las instituciones o empresas,
necesitan generar cambios y transformaciones en sus funciones y procesos. Es
indispensable para los mencionados sectores perfeccionar sus funciones para

adaptarse a las condiciones de actualidad.



Alcanzar la perfeccion de los procesos conduce a maximizar la productividad de
las instituciones, no obstante continlan buscando nuevos métodos de procesos

para optimizar la productividad del negocio.

Actividades de la gestion de procesos

Las actividades que enfrentan en las instituciones publicas o privadas, se enfocan
como un conjunto de procedimientos de entrada de acuerdo a la actividad
requerida los cuales son caracterizados como interfuncionales ya que pueden

intervenir en varias funciones en un proceso.

Las actividades como ENTRADAS, son tangibles o intangibles ya que la persona a
cargo de un proceso ingresa un requerimiento lo ejecuta y se transforma en

SALIDA como resultado.

La planificacién es importante realizar periédicamente una reingenieria ya que es

importante alcanzar mejoras en costes, rapidez y respuesta

Ventajas y utilidad

Es de gran utilidad la gestion de procesos ya que permite detectar en el ambito de
la institucién publica o privada funcionamientos que no estan desempefiandose

correctamente o algunos procesos que estén deficientes

La ventaja se traduce en cifras, ya que la gestion de procesos no especula
procedimientos, sino son transformados en cifras favorables de las instituciones ya

gue la reingenieria cambia para beneficio de la entidad en donde se aplica



La mejora es continua ya que en las instituciones las acciones de procesos
pueden ser individuales o en secciones agrupadas de la organizacion para segun

sea el requerimiento que falla se puede corregir gestionando el proceso.

¢ Como se gestionan los procesos?

Se inicia por el reconocimiento de la institucion, luego se procede a describir toda
la organizacién como una red de procesos que empiezan con un procedimiento y

finalizan con el resultado esperado.

Es importante elegir la herramienta necesaria y 6ptima para que el desarrollo de
reingenieria tenga el resultado esperado para el bienestar de la institucion que

esta procediendo a los cambios

La gestion de procesos tiene que establecer planes de actuacion a largo, mediano

y corto plazo ya que es necesario evaluar los cambios si estdn dando efecto o no

La institucion publica o privada tiene que mirar hacia el futuro ya que por tal motivo
se desea gestionar los nuevos procesos para tener una mejor oportunidad de

crecimiento en el ambito socio-econémico.

Business Process Managment System (BPMS)

BPMS

Un BPM consta de una secuencia de actividades estructuradas, que se las puede
ejecutar en serie o paralelo; existiendo al menos dos tareas involucradas para

obtener un resultado.



Tiene una mejor respuesta en control y eficiencia al momento de controlar
procesos ya que crea valor para los clientes, BPMS tiene como fin globalizar
técnicas y disciplinas de gestion ademas agrupa todos los procesos a cambiar en

la institucién mediante la tecnologia que predomina.

Ademas es muy competitivo ya que mide el desempefio de los competidores y
mediante la reingenieria de procesos saca adelante a la institucion que esta

utilizando,

En general un BPMS, es un software que permite a las empresas o instituciones
modelizar, implementar y ejecutar procesos que en un departamento sean
requeridos para ser mejorados, los cuales incluyen personal de la institucion

proveedores y demas participantes en dicho proceso.

Ventajas

Las organizaciones o empresas que implementan un BPMS, tienden a mejorar
todo su funcionamiento ya que demuestran todas sus falencias o puntos débiles
gue mas adelante son fortalecidas en sus actividades mas importantes, por tal

razon las instituciones o empresas son mas eficientes, flexibles y competitivas.

Otra ventaja es que al momento que es implementado un BPMS las instituciones
no se quedan rezagadas frente a otras instituciones que adoptan dicha
herramienta, ello es debido a que flexibilizan y potencian de forma instantanea los

costes empresariales hasta en un 40 %.
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Estructura del BPMs

La estructura de un BPMs comprende de 3 caracteristicas a seguir ya que cada

uno de estos se realiza por separado pero a la vez se encuentran integrados:

« Enfoque por procesos: Seleccionar un proceso y gestionar adecuadamente,

vision horizontal:

- La documentacion es el mapa de procesos
-Medir
-Evaluar

-Accion de mejoras.

o Gestion de procesos: Elegir un determinado proceso y gestionarlo eficazmente.

Visién horizontal.

- Graficar el mapas de los procesos.

- Tener en cuenta el proceso principal o procesos clave.

- Una vez identificado el proceso transformarlo en sistema

« Planificacién de la mejora: reingenieria del proceso que va a cambiar

- Describir el proyecto

- Definir el proyecto
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- Analisis del proceso

- Disefio-reingenieria del proceso

- Implementacién del proceso que se cambia

- Gestién y comprobacion del proceso.

Herramientas BPMs
Existe la posibilidad de utilizar herramientas de software libre ya que permite

analizar, estudiar, solucionar, cambiar, mejorar y ejecutar el software.

Para el presente trabajo se realizd el andlisis de tres herramientas de software

libre tales como:

Eternal Software

Eternal Software es una herramienta de desarrollo libre que es capaz de trabajar
con tecnologias y frameworks en la base movil Android para iOS, Blackberry y
Windows. Dicha herramienta se ajusta a las necesidades de los usuarios ya que

es totalmente integrada con los sistemas legacy de cada institucion

Alvarez menciona en uno de sus articulos publicados de internet
http://www.eternalsoftware.com.ar/quienes_somos.php que eternal tiene la visiéon
estratégica y ademas el compromiso de solucionar los inconveniente en
produccion de sus empresas que aparte de tener aplicativos en base de datos,

php, .net, el punto principal es el software libre compatible con artefactos moviles
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gue es su fortaleza ya que segun el autor, las instituciones y empresas pueden

incrementar su produccion

ProcessMaker

ProcessMaker Workflow Simplified es una herramienta de software libre la cual es
denominada disefiador, ya que los analistas de negocio en las instituciones o
empresas pueden disefar flujos de trabajo ya establecidos o elaborar nuevos
disefios, gracias a la interfaz intuitiva el responsable del proyecto puede modelar
procesos de forma rapida y analizar en donde se encuentra el problema, a
continuacion del modelado de diagrama de flujo se procede con la automatizacion

del proceso

En este andlisis, Processmaker tiene un cadigo fuente libre y no es limitante para
las organizaciones o instituciones publicas o privadas, para todo tipo de empresa
ya que los resultados de mejoras son para pequefias, medianas o grandes

organizaciones.

Es una herramienta de software libre muy funcional con los sistemas operativos ya

gue se puede utilizar de manera eficiente con Windows y Linux

Se puede acceder a ProcessMaker mediante un servidor web ya que su estructura
de trabajo es desde un navegador, entonces los modulos se pueden ejecutar
desde alli, su panel de control es intuitivo y de facil manejo para la persona que lo

utiliza, estd disponible en idioma espafol para las personas nativas de este
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idioma, y no es necesario libros basta con una visita a la web oficial para descubrir

mas herramientas que ofrece dicha herramienta.

1.1.1.1.1. Bonitasoft

Bonitasoft es otra herramienta de software libre que utiliza plataforma BPM al igual
gue el andlisis de las dos herramientas anteriores esta ofrece cddigo abierto

gratuito en la version Community.

Dicha aplicacibn estd enfocada en proyectos de evaluacién dirigida a la
comunidad, su acceso incluye portabilidad mévil ya que por primera vez los

clientes pueden asignar tareas desde cualquier dispositivo

Con la herramienta Bonitasoft los usuarios finales pueden reasignar tareas sobre
la creacion del sistema, emite reporte de procesos defectuosos lo cual es

indispensable para los responsables y para corregir tareas defectuosas.

Una vez que se inicia la produccién se pueden realizar cambios de configuracion
en los procesos, en la organizacidon o la infraestructura, puede integrar sus
funciones con Apache para mejor uso de los test, y por ultimo es rapido, escalable

en sus funciones.

El inconveniente de Bonitasoft es que si el usuario necesita mas aplicaciones, en
la version libre community no la va encontrar ya que es necesario adquirir la
licencia de producto por tres afios, si adquiere la licencia es soportado con

mantenimiento y consultas para la funcién deseada.

14



Una vez que se finaliza el andlisis de herramientas de software libre, se llega a la
conclusién que Eternal software es una herramienta muy indispensable e incluso
con aplicaciones libres para artefactos méviles, lo que no sucede con Bonitasoft ya
gue si se necesita mas aplicaciones es indispensable adquirir una licencia la cual
es para tres afios, pero de igual manera es codigo libre pero con limitaciones, y
estd dirigido a la comunidad para proyectos de evaluacién, en cambio
ProcessMaker es una herramienta de software libre modeladora para procesos y

mejorar las falencias de las instituciones o empresas publicas o privadas

Por tal motivo para el presente proyecto se designa la herramienta de software
libre Processmaker ya que no es necesario adquirir ningun tipo de licencias para
utilizar todos sus aplicativos y el modelado de los diagramas de flujo son

completos y faciles de disefar

Ademas en comparacion con Ethernal software, Bonitasoft y Processmaker trabaja
sin dirigir su aplicacién a una entidad o grupo especifico simplemente hay que
utilizarla en el ambito requerido con los procesos a ser corregidos, ya que el

producto final que necesite la institucion o empresa es optimo

Propiedades ProcessMaker

Aplicacion ProcessMaker-BPM
ProcessMaker da la facilidad de desarrollar el flujo que se necesita, en este caso

la Agencia Nacional de Transito ANT, y asi poder ingresar paso a paso los
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procesos que tenemos en la emision de licencias, actualizaciéon de Datos segun

las reglas y requerimientos que se van aplicar.

Ejecuciéon de Procesos via Web

La facilidad del Software libre ProcessMaker, es que una vez que se termine de
modelar los procesos se puede tener acceso via Web y asi tener un control o

dirigir cada actividad que se desee.

Evaluador ProcessMaker en tiempo Real

En la Agencia Nacional de Transito se necesita evaluar el desempeiio de los
funcionarios, por tal razén ProcessMaker da la facilidad de contar con tableros en
los cuales se puede controlar y mirar reportes sobre la informacion de los

procesos en términos de ANT
Cumplimiento y Control en niveles de Servicio.

ProcessMaker permite obtener reportes del cumplimiento de servicio, también se
puede definirlo por niveles, esto hace referencia a que se puede calificar una
actividad del funcionario, varias actividades, o el proceso completo y de la misma

forma se puede condicionar o penalizar.
ProcessMaker como software de Servicio.

ProcessMaker cuenta con la modalidad de Software (SaaS), de forma que es muy

servicial y ejecutable ya que no se incurre en gasto de Servidores, tampoco

16



Administraciones, y demas operaciones y requerimiento que impliguen gasto

humano y monetario

ProcessMaker interactla con otras aplicaciones.

Otra parte fundamental del Software libre que se ha mencionado es que tiene una
coleccion de triggers lo cual permite integrarse sin desarrollo con otras
aplicaciones tales como: Alfresco, SugarCRM, Zimbra y Sharepoint, sin necesidad

de ningun cédigo.

Integracion y Single Sign On con Active Directory.

Active Directory puede ser empleado con ProcessMaker para seguridad ya sea

sincronizando usuarios, grupos y secciones de instituciones.

Las Actividades de ProcessMaker pueden ser ejecutadas desde Outlook

Un funcionario no tiene la necesidad de abrir un navegador para ejecutar sus
actividades asignadas hace falta solo el plugin de integracién y asi proceder a

realizar todo lo que tuvo asignado a su cargo

Software libre ProcessMaker.

Dicha aplicacion no es necesario adquirila completa ya que su version es
Corporativa, con todos sus aplicativos y ademas cuenta con funcionalidades
adicionales que facilitan su operatividad del usuario, ademas tiene una amplia
gama de servicios Web que permiten la integracion con sistemas externos de

negocio.
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Metodologia de desarrollo BPMs

Se utiliza en el presente proyecto la metodologia Polimyta ya que da soporte a
medianas y grandes instituciones con el fin de reducir costes y ganar en sus

procesos de negocio.

Ademas Polimyta es la solucion para el funcionamiento de las instituciones ya que
proporciona una gestién de los procesos unificada para el mejor desempefio de

los funcionarios a cargo de una tarea especifica.

Polimyta es autbnomo para los usuarios gestiona el ciclo de vida de los procesos

tales como:

Modelado de proceso

- Simulacién de proceso
- Configuracion

- Integracion del proceso
- Automatizacion

- Ejecucién

- Monitorizacion

- Reporting

- Optimizacion
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Procesos de atencién a los usuarios

La Agencia Nacional de Transito (ANT) es una institucion que tiene atencion a la
ciudadania con el fin de prestar un buen servicio y que el usuario obtenga el

producto a recibir acorde a la exigencia

Ademas los funcionarios o trabajadores de las instituciones tienen la oportunidad
de interactuar con la ciudadania o clientes y de alguna manera tener muy en

cuenta el nivel de satisfaccion que demanda el usuario.

Dentro de las capacidades de una institucion, esta el de monitorear la calidad de
atencion de sus servicios prestados a solicitantes de tramites en la ANT. Esto
motiva a crear un proceso automatico de registro de requisitos necesarios y

concatenados ordenadamente para cumplir con dichos tramites.

En la Agencia Nacional de Transito la atencién de usuarios se puede caracterizar
como el conjunto de actividades que se interrelacionan, entre el que atiende y el
atendido, entregar o responder satisfactoriamente a las exigencias de usuarios o

cliente.

En la ANT se tiene en cuenta los comportamientos y secuencias de fases de

atencion a los usuarios ya que es la parte primordial de la calidad del servicio

De hecho si un funcionario tiene un trato inadecuado hacia los usuarios prevalece
un malestar hacia los directivos en general ya que es un llamado de atencion
hacia toda la Agencia Nacional de Transito y en el peor de los casos se puede
incurrir en denuncias web en el portal de la ANT y puede ser motivo de sancién o

despido.
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Iniciar el
Contacto

Obtener
informacion

Satisfacer

Finalizar

Figura 1. Proceso Manual interno ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Calidad de servicio en la atencién al usuario

La calidad del servicio se cumple mediante el compromiso de todos los
funcionarios de la Agencia Nacional de Transito, ya que debe estar enfocada en

tener en alto nivel la satisfaccién de los usuarios

Dicha calidad tiene que ser a largo plazo ya que los usuarios deben ser atendidos
sin discriminacién, respetuosamente, un trato amable, y mas que todo un trato

igualitario.

Ademas los funcionarios de la ANT deben preservar el bienestar de los usuarios y
entregarles a satisfaccion el tramite que estén realizando para obtener una

retroalimentacion del servicio prestado.

La capacitacién debe ser permanente, sobre temas de atencion al usuario, ya que
dia a dia existen nuevas técnicas para mejorar el servicio y todo esto conlleva al

bienestar social
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Metodologia de Analisis de los BPMs

Escala Likert, es un método conocido de evaluacion que se mide de acuerdo al
rango de respuestas que se valora de acuerdo a la calificacién de cada una de las
caracteristicas y que pasan de un estado positivo a un negativo o viceversa.

Dentro de la valoracion de cada BPM se han elegido caracteristicas comunes para
gue dicha valoracion sea objetiva y lo mas cercano a la realidad. Y esta

compuesta de 5 niveles como en la tabla:

Descripcion: Valoracion:
No cumple requisito alguno 1
Cumple muy pocos requisitos 2
Cumple algunos requisitos 3
Cumple la mayoria de requisitos 4
Cumple todos los requisitos necesarios 5

Tabla 1 Evaluacion Likert.
Compilado y Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Anélisis y Valoraciéon de los BPMs
De acuerdo a las caracteristicas de la evaluacion se tienen caracteristicas béasicas
para determinar propiedades comunes y entre las cuales se detallan en una tabla

de contenidos
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Disefio de Procesos

Ejecucién de Procesos
Monitorizacién de Procesos
Administracién de Procesos
Simulacion de Procesos
Interacciéon de Procesos
Integracién de Procesos

WINIWININ|W|W
AlWW|IANIAA~
AWM [W[A~|O

18] 24| 27

Tabla 2 Evaluacién y Valoraciéon BPM.
Compilado y Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

De acuerdo a la interpretacion de resultados se puede determinar que hay
caracteristicas mas favorables al BPM ProcessMaker, por lo que se toma en
cuenta para realizar una aplicacion dinAmica para el seguimiento de atencion de

solicitantes de la ANT Ambato.
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CAPITULO II

METODOLOGIA

2.1. Metodologia de Investigacion
Los métodos de investigacion que se utiliza para el presente proyecto son los

siguientes:

Método experimental

Se procede a realizar las pruebas de funcionamiento de la aplicacion, tales como:
ingreso de documentacion en el modulo de informacion en donde se requieren

requisitos, dependiendo el tramite a realizar.

Método inductivo-deductivo

El manejo de los procesos en la institucion son manuales y la falta de
conocimiento tiene consecuencias ya que la operatividad se ve limitada, por los
resultados que arroja la investigacion permite determinar que un prototipo

informatico es la solucion para mejorar lo antes expuesto.

Se aplica este método para la presente investigacion ya que se necesita obtener
datos e informacion en los diferentes aspectos de los procesos que se analizan,

por tal razon consiste en ir de lo particular a lo general.
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Técnicas de recoleccién de informacién

Entrevista

Se procede a realizar la entrevista a los 31 funcionarios de la Agencia Nacional de
Transito (ANT) que intervienen en: informacion, actualizacién de datos, digitacién

de licencia, examinadores tedricos y demas personal necesario para el desarrollo

del prototipo de la aplicacion

Instrumentos

Se elaboré un cuestionario de preguntas cerradas para los funcionarios de la
Agencia Nacional de Transito con el fin de constatar, como se controla la revision
de requisitos en todos los modulos de informacion en atencion al usuario,

digitacion de licencias, departamento médico, impresion de licencias y centro de

actualizacion de datos

Poblacién

Funcionarios entrevistados

A continuacion se detalla todo el personal que se entrevistd para el desarrollo del

presente proyecto:

PUESTO NUMERO DE PERSONAS
Direccion Provincial 1
Secretaria General 1
Auditoria 2
Jefatura de Agencia 1
Recaudacion 2
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Departamento Administrativo 11

Licencias

Departamento médico

7
2
Departamento informatico 2
Centro de Actualizacion de Datos 2

TOTAL 31

Tabla 3 Personal Encuestado.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

2.1. Metodologia de desarrollo de la aplicacion

Para el desarrollo del proyecto, se utilizé la metodologia RAD (Desarrollo Rapido
de Aplicaciones) ya que las instituciones han visto la necesidad de tener
aplicaciones que sean serviciales y funcionales en corto tiempo. Dicha
metodologia ademas de ser mas rapida al momento de estructurarla, planificarla y
controlarla, reduce costos y el producto final es de calidad. Esta metodologia,
ayuda a tener un numero menor de fallos ya que la persona que utiliza dicha
metodologia al ser el desarrollo mas pequerio tiene el acceso a los errores con

mas rapidez, otra de las ventajas es que se reduce la codificacion manual.

James Martin propuso en 1980 fases del RAD, en relacién a la usabilidad, utilidad

y rapidez de ejecucion:

¢ Modelado de Gestidn: formulando preguntas a las funciones de gestion.
e Modelado de Datos: define atributos de cada uno de los objetos.

e Modelado de Proceso: descripcion del proceso.

e Generacion de Aplicaciones: utiliza y crea componentes reutilizables.

e Pruebas de Entrega: probar componentes nuevos y comprobar existentes.
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Ciclo de vida RAD

Modelado de
Gestién -
Modelado de

Modelado de
Proceso

Modelado de

Aplicaciones

- Pruebas de

Entrega

Figura 2 Ciclo de vida RAD.
Compilado y Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Etapa de planificacién de requisitos

La Agencia Nacional de Transito cuenta con procesos manuales al momento de la
recepcion de documentos pasando por informacion después a digitacion de
licencias, para después continuar en el departamento médico y finalizar en la
impresion de licencias , teniendo en cuenta que si el usuario necesita actualizacion

de datos son solamente dos procesos en informacion y digitacion del CAD.

Para la implementacion de una aplicaciéon tipo BPM que esta etapa de
planificacion se debe discutir sobre la estructura de los procesos y a continuacion

detallar las soluciones previamente identificadas.
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2.1.1. Etapade diseiio

En esta etapa analizamos todos los procesos que intervienen en la Agencia
Nacional de Transito, se detalla las actividades a los funcionarios acorde al

control de procesos mediante la implementacion de un BPMs de atencién al
usuario, deben participar en las mejoras de los procesos bajo la tutela del

especialista informatico. Una vez completo el estudio y el analisis se crean los

diagramas que ya estan definidos en la ANT

Proceso

El proceso por parte de solicitantes a tramites dentro del Protocolo de atencion
tiene pasos definidos, los cuales determinan el camino a seguir de acuerdo a los
requisitos necesarios para su atencion. Dentro de la relacion de servicios con el

solicitante se han determinado 3 tipos de subprocesos internos:

e Licencias: de acuerdo al solicitante hay 2 tipos de licencias: Profesionales
y No Profesionales, las cuales difieren en los requisitos necesarios para
obtener las mismas.

e Actualizacion: dicho subproceso se rige a los tramites correspondientes a
la placa del automotor, en el que se actualiza el Chasis-Motor u otro tipo de
actualizacion.

e Prohibicion: también se aplica a la placa del automotor, y dependiendo del

aspecto de la prohibicién, se la divide en Mercantil y Judicial.
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Protocolo de Atencion ANT

.........

Figura 3 Diagrama del Protocolo Atencién ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Construccioén

Una vez que se realiza el estudio y el analisis con los respectivos diagramas de
flujo de los procesos ya establecidos de la ANT, la construccion consiste en una
serie de procesos, secuencias y pasos donde los usuarios del sistema en este

caso los funcionarios pueden repasar o revisar los resultados

2.1.1.1. Implementacion

En esta etapa se implementa y se realiza la transicion del proceso manual de
atencion al wusuario por el nuevo sistema automatizado mediante la
implementacion de un BPMs, se procede con las respectivas pruebas y con la

capacitacién de los funcionarios que lo van a utilizar, una vez implantado el
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sistema los procesos de atencién a la ciudadania van a mejorar notablemente ya
que los usuarios van a dirigirse de forma correcta y con todos los requisitos
dependiendo el tr{amite al médulo indicado, sin pasar demoras en los procesos ya
gue la herramienta verifica todos los requisitos en regla y que estén completos y

actualizados.

La ANT es una entidad que presta los servicios a la ciudadania de la provincia de
Tungurahua la cual estaba sobrellevando los procesos manualmente de atencion
al usuario, lo cual implica demora en los tramites y desconocimiento por tal razén
la implementacion de control de usuarios mediante un BPMs es de gran utilidad ya
gue la Agencia Picaihua es la pionera en tener este tipo de procedimientos y es

bien visto a nivel de las Agencias de Transito en todo el pais
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CAPITULO Il

RESULTADOS

Fase I: Planificacion de requisitos

Diagnoéstico de la situacion actual

La encuesta es un instrumento vélido de recoleccion de informacion, el mismo
gue involucra el didlogo entre dos 0 mas personas, relacionadas directamente con
el tema de investigacion, y en este caso en particular a los funcionarios de la ANT

gue se encargan de la atencion a los solicitantes.

Para el diagnéstico del presente proyecto se aplica la entrevista debido a que en la
Agencia Nacional de Transito existen procesos que necesitan automatizarse ya
gue la recopilacién de documentos se lleva manual y la interaccion con el usuario
es verbal en donde existen equivocaciones al momento de entregar y recibir

requisitos por parte de los usuarios

Por tal raz6bn es muy indispensable automatizar este procedimiento con la
implementacion de atencién al usuario mediante un BPMs con software libre

ProcessMaker

3.1.1 Custionario

El siguiente cuestionario consta de 10 preguntas, con respuestas cerradas;

aplicadas a los funcionarios de la ANT Ambato.
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Pregunta No.1

Dentro de la actividad de la Agencia Nacional de Transito ¢Cudl proceso
considera usted importante para mejorarlo tecnolégicamente al momento de la

recepciéon de documentos?

Manejo de Informacion 8 25,81%
Actualizacién de datos 5 16,13%
Digitacion de licencias 6 19,35%
Departamento médico (pruebas) 7 22,58%
Impresidn de licencias 5 16,13%
Total 31 100%

Tabla 4. Resultado preguntal.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

H INFORMACION

B ACTUALIZACION DE DATOS
u DIGITACION DE LICENCIAS

B DEPARTAMENTO MEDICO

M [MPRESION DE LICENCIAS

Figura 4 Interpretacion resultado pregunta 1.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Al observar los datos obtenidos referentes al proceso mas importante para
mejorarlo tecnolégicamente al momento de recepcion de documentos, de 31
personas encuestadas que corresponde al 100% de la muestra, se determina que
8 de ellos, es decir el 25,81 % consideran que el proceso importante es el
manejos de la informacion, 5 de ellos, es decir el 16,13% la actualizacion de datos,
6 de ellos es decir el 19,35% la digitacion de licencias, mientras que 7 de ellos, es
decir el 22,58% el departamento médico y 5 de ellos, es decir el 16,13% considera

gue la impresién de licencias es mas importante.
Pregunta No.2

¢ Mediante qué servicio usted considera que se registre la documentacion
del usuario?

Manualmente 6 19,35%
Digitalmente (prototipo informatico) 25 80,65%
Total 32 100%

Tabla 5. Resultado pregunta2.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

= MANUALMETE

® DIGITALMENTE
(PROTOTIPO)

Figura 5 Interpretacion resultado pregunta 2.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Del 100% de los entrevistados que corresponde 31 personas, el 80.65% indican
gue el servicio que se registre la documentacion debe registrarse digitalmente y el

19,35% piensa que debe ser manualmente.
Pregunta No.3

¢, Considera usted que deberia realizar cambios la Agencia Nacional de

Transito en la atencién a los usuarios?

Inmediato 20 64.52%
Corto plazo 5 16.13%
Mediano plazo 4 12.90%
Largo plazo 2 6.45%
Nunca 0 0%

Total 31 100%

Tabla 6. Resultado pregunta3.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
6.450% O
B INMEDIATO

B CORTO PLAZO

5 MEDIANO PLAZO
B LARGO PLAZO

B NUNCA

Figura 6 Interpretacion resultado pregunta 3.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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De los encuestados que corresponde a 20 personas, consideran que la Agencia
Nacional de Transito deberia realizar cambios en la atencién de los usuarios de
forma inmediata, 5 personas respondieron que los cambios deberian ser a corto
plazo, 4 personas indican que los cambios deben ser a mediano plazo y dos

personas respondieron que dichos cambios deben ser a largo plazo.
Pregunta No.4

¢ La atencion que se esta dando en la actualidad al momento de informar, receptar

y entregar el documento que valida la conduccion en los diferentes modulos de

atencioén al usuario es?:

Excelente 1 3.22%

Bueno 3 9.68%

Regular 7 22.58%

Malo 20 64.53%
Total 31 100%

Tabla 7. Resultado pregunta 4.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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3.220%

B EXCELENTE
H BUENO

B REGULAR
u MALO

Figura 7 Interpretacion resultado pregunta 4.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Al revisar la tabla y grafico correspondientes, se puede decir que del 100% de los

encuestados el 64.53% consideran que la atencion en relacion a la informacion,

recepcion y entrega de documentos que valida la conduccion en los diferentes

modulos de atencién al usuario es malo.

Pregunta No.5

¢, Cuales son las formas que conoce para el ingreso de documentacion de los

usuarios?

Manual Ventanilla 18 58.06%

Sistema Informatico 7 22.58%

Otro 6 19.36%
Total 31 100%

Tabla 8. Resultado pregunta 5.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

35




B MANUAL VENTANILLA
B SISTEMA INFORMATICO
m OTRO

Figura 8 Interpretacion resultado pregunta 5.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Al revisar la tabla y grafico correspondiente, se puede concluir que del 100% de
los encuestados el 58.06% conoce la forma manual ventanilla para el ingreso de la
documentacion, el 22.58% conoce la forma informética mientras que el 19.36% de
los encuestados conoce otras formas para el ingreso de la documentacion de los

usuarios.

36



Pregunta No.6

¢ Seleccione los inconvenientes que ha tenido el usuario al momento de

acercarse a obtener su licencia en los diferentes médulos de la Agencia

Nacional de Transito?

Desconoce el valor a pagar 15 48.39%

Desconoce descuentos 14 45.16%

Otro 2 6.45%
Total 31 100%

Tabla9. Resultado pregunta 6.

Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

6.450%

@ OTRO

B DESCONOCE EL VALOR A

B DESCONOCE DESCUENTOS

Figura 9 Interpretacion resultado pregunta 6.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Al revisar la tabla y gréfico correspondiente, se puede determinar que del 100%
de los encuestados el

acercarse a obtener su licencia en los diferentes modulos de la Agencia Nacional

48.39% desconoce el valor a pagar al momento de
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de Transito, el 45.16% desconoce descuentos y solo el 2% de los encuestados

indica que ha tenido otros inconvenientes.

Pregunta No.7

¢ Por qué medio le gustaria ingresar la documentacion de los usuarios?

Manualmente 9 29.03%

Digitalmente en el computador 22 70.97%

Otro 0 0%
Total 31 100%

Tabla 10. Resultado pregunta 7.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

B MANUALMENTE

H DIGITALMENTE EN EL
COMPUTADOR

@ OTRO

Figura 10 Interpretacion resultado pregunta 7.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Al revisar la tabla y grafico correspondiente, se puede determinar que del 100%

de los encuestados el 70.97% desearia ingresar la documentacion de forma digital
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y el 29.03% le gustaria ingresar la documentacion de los usuarios de forma

manual.

Pregunta No.8

¢A usted como Digitador de Licencias le gustaria que el usuario se dirija a su

mddulo con la documentacion ya registrada y revisada?

Si 29 93.54%

No 1 3.23%

Tal vez 1 3.23%
Total 31 100%

Tabla 11. Resultado pregunta 8.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

3.230% 3.230%

mS|
ENO
W TAL VEZ

Figura 11 Interpretacion resultado pregunta 8.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Al revisar la tabla y gréfico correspondiente, se puede determinar que del 100%
de los encuestados el 93.54% le gustaria que el usuario se dirija a su mdédulo con
la documentacion ya registrada y revisada, el 3.23% no le gustaria que los
usuarios se dirijan con la documentacién registrada y revisada y el 3.23% tal vez le

gustaria que la documentacion ya sea registrada y revisada antes de dirigirse al

modulo de licencias.

Pregunta No.9

¢,Como considera usted la implementacion de un servicio de control de

procesos mediante un computador?

Poco util 0 0%

Util 4 12.90%

Muy util 27 87.10%
Total 31 100%

Tabla 12. Resultado pregunta 9.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

H POCO UTIL
m UTIL
= MUY UTIL

Figura 12 Interpretacion resultado pregunta 9.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Al revisar la tabla y gréafico correspondiente, se puede determinar que del 100%
de los encuestados el 87.10% considera que la implementacion de un servicio de
ingreso de documentacion mediante un computador con un prototipo informatico

es muy util mientras que solo el 12.90% considera esta propuesta como (til.

Pregunta No.10

¢ Usted como funcionario considera que con la implementacion de un sistema

de gestion de procesos, el usuario seria mejor atendido?

Si 29 93.55%

No 0 0%

Tal vez 2 6.45%
Total 31 100%

Tabla 13. Resultado pregunta 10.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

6.450%

%

m Sl
ENO
W TAL VEZ

Figura 13 Interpretacion resultado pregunta 10.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Al revisar la tabla y grafico correspondiente, se puede determinar que del 100%
de los encuestados el 93.55 considera que con la implementacién del prototipo
informatico el usuario seria mejor atendido y solo el 6.45% de los encuestados

considera que tal vez el prototipo serviria para mejorar la calidad de atencion.
Conclusiones del Custionario

Una vez finalizadas las entrevistas se tiene como conclusién que los funcionarios
de la Agencia Nacional de Transito necesitan un sistema de gestion de procesos
para la atencion a los usuarios mediante la implementacién de un BPMs, ya que

es muy factible su funcionamiento y redisefiar los procesos defectuosos.

Por otra parte como la Agencia Nacional de Transito es una institucion que presta
el servicio a la ciudadania dicha implementacién es muy Util ya que va a mejorar la

calidad del servicio.

Los funcionarios llegaron también a la conclusion que es un ahorro de tiempo
humano ya que los usuarios vienen desde el area de informacion ya con sus
documentos listos y confirmados, y solo pasan los usuarios a la revision en cada

moédulo para finalizar su tramite.

Descripcién de los procesos

La Agencia Nacional de Transito cuenta con procesos de atencion al usuario ya

establecidos tales como:

e Informacién

e Digitacion de Licencias
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e Departamento médico
e Impresion de licencias

e Actualizacion de datos CAD

Proceso informacidén

PROCESO: Informacion

Descripcién: entrega y recepcibn de documentos -—
requisitos.
ACTIVIDADES RESPONSABLE
Consulta de requisitos Técnico de informacion
Recepcion de requisitos Técnico de informacion

Tabla 14. Proceso informacion.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Proceso digitacion de licencia

PROCESO: Digitalizacion

Descripcidon: es en donde se digita los diferentes tipos de
licencias y se evalla con el primer examen visual.

ACTIVIDADES RESPONSABLE
Recepcion de documentos Digitador de licencia
Digitalizacién de documentos Digitador de licencia

Actualizacion de datos en AXIS 4.0 Digitador de licencia

Digitar licencia Digitador de licencia
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Activar prueba visual Digitador de licencia

Activar pruebas restantes Digitador de licencia

Tabla 15. Digitalizacion licencia.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Departamento médico evaluaciones

PROCESO: Médico — evaluaciones

Descripcién: Después de digitar la licencia se procede a
rendir el resto de evaluaciones previo a la obtencion del
documento de conducir
ACTIVIDADES RESPONSABLE
Activar prueba tedrica Técnico de evaluacion
Activar prueba motriz Técnico de evaluacion
Activar prueba auditiva Técnico de evaluacion

Tabla 16. Médico licencia evaluaciones.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Impresion de licencias

PROCESO: Impresién de licencia

Descripcién: es el ultimo proceso que después de aprobar
todos los requisitos se entrega el documento de conducir.
ACTIVIDADES RESPONSABLE
Confirmacion de datos Técnico de impresion
Vista previa Técnico de impresion
Entrega del documento Técnico de impresion

Tabla 17. Impresion licencia.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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3.1.1.1. Actualizacién

PROCESO: CAD Centro de Actualizacion de Datos

Descripcidn: consiste en la actualizacion de datos de las
licencias o vehiculos que tienen inconvenientes de datos o
inconsistencias en el sistema

ACTIVIDADES RESPONSIBLE
Actualizacion de todos los datos del

vehiculos Técnico del CAD
Actualizacion de todos los datos de

licencias Técnico del CAD

ingreso al Registro civil Técnico del CAD

Tabla 18. Actualizacion de datos.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Se procedid a verificar, analizar y estudiar los procesos para incluirlos en un
aplicativo el mismo que facilita su manejo para funcionarios de la Agencia
Nacional de Transito, y dar un mejor servicio a la ciudadania de la provincia de
Tungurahua al momento de obtener, canjear, duplicar y actualizar su documento

gue valida la conduccion.

Fase II: Disefio

Disefio de flujo de trabajo de los procesos

En el proceso de disefio (workflow) es muy importante para las instituciones que
requieren organizar y digitalizar los procesos internos de atencién, ya que
contribuye a dar un mejor servicio y ahorro de costos en la solucion a

inconvenientes detectados para que a lo posterior sean solucionados.
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Los flujos de trabajo no tienen que tener errores ya que deben funcionar
correctamente con los procesos en los cuales se asignan soluciones, pero de
existir interrupciones por fallas es facil identificarlos y se sabe correctamente en
como localizar en donde estan y saber solucionar esos inconvenientes, el disefio
de flujo (workflow) se asemeja a una autopista en una ciudad si todo fluye sin
baches o choques todos los vehiculos llegan a su punto deseado al igual que los
procesos deben estar disefiados sin errores para que la informacion sea la

correcta

El disefiador del flujo de trabajo debe llevar la ruta de procesos o actividades sin

inconveniente con costos muy factibles.

Se utiliza una vez que se defina el proceso o actividades para seguir con las

reglas de procedimientos y datos para dirigir el flujo de trabajo

Pueden ya estar establecidos procesos y también operativos pero siguiendo las

reglas de procedimiento pueden ser modificado

En la Agencia Nacional de Transito existen procesos ya creados para el médulo
de informacion el cual es manual y se tiene que automatizar para el mejor
desemperio de los funcionarios de igual forma sucede en el mddulo de digitacion,
departamento médico, impresion de licencia y el centro de actualizacion de datos
en donde también necesitamos implementar un BPMs para la atencion de

usuarios previo el disefio de diagrama de flujo (workflow).

Dentro del proceso principal tenemos varios subprocesos entre ellos Licencias,

Actualizacion y Prohibicion.
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Figura 14 Subproceso Licencias.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Figura 15 Subproceso Prohibicion.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Figura 16 Subproceso actualizacion.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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3.3.2 Disefio de la base de datos

La base de Datos consta de ocho tablas, las mismas que se encuentran
relacionadas de acuerdo al siguiente esquema:

e
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Figura 17 Modelo Relacional Base de Datos.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Disefio de la interfaz

Para dar seguimiento a los tramites de los solicitantes, cada usuario tendra acceso

a una aplicacion de entorno web que se desplegara de acuerdo al usuario y rol

asignados
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Interfaz de ingreso de Usuarios:

a)

b)

‘ Url (Navegador) . l

Usuario:

. Clave:

Idioma:

Ingresar

@

Figura 18 Disefio de interfaz pag inicio de sesion.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Pantalla de inicio de sesion: dentro del disefio de la aplicacién se elige una
pantalla de inicio para poder acceder de acuerdo al usuario asignado.

Navegador: de acuerdo al navegador elegido, podemos ver que se despliega
una aplicacion dentro de la url asignada y que contiene sus distintivos y

logotipos.

c) Area de inicio de Sesidn: esta seccién permite a los usuarios autenticarse

d)

mediante el ingreso de su usuario y su clave, y de ser necesario elegir el
idioma mientras este cargado dicha opcion.
Boton Login: dar click en el botdbn que comprueba la validez de los datos

ingresados y permite el ingreso a la aplicacion.
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Interfaz de monitoreo de tramites (casos) — PHP, BPM workflow

Url (Navegador) .

Menii Area de Seguimiento de Casos

Figura 19 Interfaz de disefio del sistema y workflow.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

a) Ingreso a la pantalla se seguimiento de tramites (casos): cuando un
usuario ha ingresado al sistema de monitoreo de cada tramite se puede
observar que la aplicacion se despliega

b) Disefio de una interfaz amigable para el usuario (funcionarios): mediante
un disefilo acorde a las necesidades con los distintivos necesarios e
interactivos.

c) Usuario fogueado: se visualiza el usuario que hace uso del sistema y que

puede abortar su participacion.
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d) Creacién de un Menu: dentro del manejo del sistema se tiene las diferentes
opciones de administrar el sistema.
e) Area de seguimiento de los tramites: en esta area se visualiza los datos

presentados de acuerdo a la opcion elegida en el menda.

FASE IlI: Desarrollo o construcciéon
Seleccidén de la tecnologia

Cakephp

Es una herramienta desarrollador de software libre la cual permite ser utilizada a
los programadores y consumirla para realizar aplicaciones web tal como se
describe en la pagina web http://book.cakephp.org en la cual se puede encontrar

un breve resumen de su funcionalidad junto con sus caracteristicas principales.

CakePHP es un marco de desarrollo [framework] rapido para PHP, libre, de cédigo
abierto. Se trata de una estructura que sirve de base a los programadores para
gue éstos puedan crear aplicaciones Web. El principal objetivo es que se pueda

trabajar de forma estructurada y rapida, sin pérdida de flexibilidad.

Con Cakephp no es repetitivo el codigo para el desarrollo web ya que al momento
de empezar a transcribir el cédigo se ingresa lo necesario, ademas se transcribe

solo lo necesario para el proyecto a realizar
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http://book.cakephp.org/

Es necesario dentro del proyecto mediante el monitoreo, ingreso de datos,
actualizados y reportes de la informacion que se encuentran almacenados en la

Base de Datos.

ProcessMaker

Este workflow permite controlar el proceso de Atencion a los solicitantes de
documentos en la ANT, herramienta que mediante su APl se crea un proceso
principal y tres subprocesos que son ingresados de acuerdo a los requisitos que

son necesarios dentro de cada proceso de servicio.

ProcessMaker, crea tareas que de acuerdo al diagrama de flujo y su secuencia de
opciones, se encaminan a satisfacer la atencién por parte de los solicitantes y
obtener un mejor control de los tramites por parte de los usuarios del sistema

(funcionarios).

Configuracién de la Herramienta

Servidor cliente

Processmaker trabaja base de datos MySQL la cual permite a los usuarios sacar
reportes cuando sea necesario, otra de las ventajas es que puede conectarse a
una base de datos externa previa la configuracion, ademas dicha herramienta
reconoce automaticamente que base de datos esta instalada en el servidor
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Instalacion

APACHE, MYSQL Y PHP

yum install httpd php mysql mysql-server

Configuracion PHP: Se edita el archivo de configuracién php.ini

yum install nano /etc/php.ini

Dentro del archivo se edita lo siguiente:

file_uploads = On
memory_limit = 80M

short_open_tag = On

Se debe reiniciar Apache

servicio httpd restart

Instalacion

Para empezar, se debe instalar los siguientes paquetes

yum install php-gd-php mysql php-xml php-soap php-mbstring php-ldap php-cli

Para administrar la base de datos se puede instalar

yum install phpmyadmin

Descargar el archivo tar.gz ProcessMaker
ProcessMaker puede ser descargado en y poderlo descomprimir en el siguiente

directorio cd / opt

tar -C / opt -xzvf processmaker-2. X. X .tar.gz
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Establecer permisos

cd / opt / processmaker

chmod -R 770 flujo de trabajo compartido / public_html

flujo de trabajo cd / motor

chmod -R 770 contenido config / idiomas plugins xmlform js / etiquetas

chown -R apache: apache / opt / processmaker

Se debe darle permiso de escritura

cd / opt / processmaker / gulliver
chmod -R 770 js thirdparty / html2ps_pdf / cache

Configuracién Apache

Se procede a realizar una copia del archivo de configuracion

cp /opt/processmaker/etc/pmos.conf /etc/httpd/conf.d/pmos.conf

Se procede a configurar el archive pmos.conf

nano /etc/httpd/conf.d/pmos.conf

Se modifica el archivo con la direccion IP que se desea que trabaje la aplicacion

# Por favor, cambiar la direccion IP con la direccion IP del servidor y
# ServerName con usted el propietario de subdominios.
NameVirtualHost your_ip_address
#processmaker host virtual
<VirtualHost your_ip_address>

ServerName "your_processmaker_domain”
DocumentRoot / opt / processmaker / flujo de trabajo / public_html
Directorylndex index.html index.php
<Directory "/ opt / processmaker / flujo de trabajo / public_html">
AddDefaultCharset UTF-8
AllowOverride None
Opciones FollowSymLinks

Orden allow, deny
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Dejar de todas
RewriteEngine en
RewriteRule ~. * / (. *) $ SysGeneric.php [NC, L]
En ExpiresActive
"Acceso mas 1 dia» ExpiresDefault
Imagen ExpiresByType / "acceso mas 1 dia» gif
Imagen ExpiresByType / "acceso mas 1 day" png
Imagen ExpiresByType / "acceso mas 1 day" jpg
Texto ExpiresByType / css "acceso mas 1 dia»
Texto ExpiresByType / "acceso mas 1 day" javascript
Texto AddOutputFilterByType DEFLATE / html

</ Directory>

</ VirtualHost>

Instalacion ProcessMaker

«* Applications Places System §3¢& W s:322m Q)
] ) [

Ale Edit View History Bookmarks Tools Help
Jﬁhﬂp //127.0.0.1...sic/loginflogin - X UE[cﬁ-leshng]name:CenlOS-ﬁ X u 3 |

<« [ 127.0.0.1/sys/en/classic/logindogin - 3,] @v Google @] 4 ﬁ

®
ProcessMaker

Workflow Simplified

Database Configuration

ProcessMaker stores all of its
data in a database. Enter the
address and port number
used by the database. Also TEREE
enterthe usemame and

password of the database Port

user who will set up the

databases used by Usermname:
ProcessMaker

Database Engine:

Password

cted to MySQL Server ¥

Tesi Gonnection

Figura 20 Configuracién inicial ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

55



Una vez realizada la configuracion con la base de datos con el puerto 3306

«* Applications Places System %@ 12:3a P Q)

@ ' [arroba - Buscar con Google - Mozilla Firef... | EJ [root@localhost:/opt/processmaker] @ Mozilla Frefox e

File Edit View History Bookmarks Tools Help
| {3 nittp://127.0.0.1/...assicAoginflogin | &
] [(,, 127.0.0.1/sys/en/neoclassic/login/login v ?a] v Google ] @ ﬁ

———— Step 4 of 5: Database Configuration
Waorkflow Simplified ‘ g_

Database Configuration

ProcessMaker stores all of its
data in a database. This Database Engine: MySQL :‘
screen gives the installation

program the information Host Name: localhost

needed to create this Port: 3306

database. Username: root
Password:

Succesfully connected to MySQL Server ¥

{Test Connection;

Previous Next Cancel

Figura 21 Conexion con la BDD - ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Se crea el subespacio de workflow para el area de trabajo y listo

" Applications Places System 0% 12:35 PM Q)
@ ' [arroba - Buscar con Google - Mozilla Firef... || 5 [root@localhost:/opt/processmaker] @ Mozilla Firefox i

Hle Edit View History Bookmarks Tools Help
| & nttp://127.0.0.1/....assic/login/login | &

- l(_., 127.0.0.1/sys/en/neoclassic/loginfogin - ?al ' Google l & ﬁ

D —— <te Workspaca © -
Workflow Simphfied tep 5 of 5: Workspa Lonflgulat\olj

Workspace Configuration

ProcessMaker uses a
workspaces to store data. Workspace Name: workflow
Please select a valid

workspace name and Admin Username: admin
credentials to login it Admin Password: e
Confirm Admin Password: | =eees

[] Change Database names
Workflow Database Name Exist:
Rbac Database Name Exist:
Report Database Name Exist:

Delete Databases if exists
The data is correct. ¥

Previous Finish Cancel

Figura 22 Creacion del subespacio workflow ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Configuracién del Servidor

Workflow: Processmaker identifica el motor de base de datos y maneja

procesos

e Servidor: Centos 5.6, incluye un dominio e IP donde esta instalada la base

de datos y el framework de la API en este caso ProcessMaker.

e Base de datos: MySql 5.1.73, maneja datos de usuario para ingresar a la

base de datos y datos almacenados.

e Nombre de usuario: El nombre para ingresar a la base de datos que tiene

acceso al sistema.

e Contrasefia: La contrasefia es almacenada como texto normal para el

ingreso con su respectivo rol a desempeiiar.

e Puerto: 3306, utilizara un campo por defecto si por si esta vacio el campo

€ @ 1921682009 i 2 n @ TE 3+ A4 =

Processl\l_!akglj

Figura 23 Instalacion finalizada ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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3.2. FASE IV: Construccion

Para la implementacion de atencion al usuario mediante un BPM se crea un
administrador para la asignacion de roles a los usuarios ya que existe diferente
proceso de atencion tales como informacién, digitacion, evaluacion en el
departamento médico, impresion y centro de actualizacion de datos, por tal razén

los perfiles son diferentes al momento de utilizar la herramienta

Desarrollo de proceso BPM — Atencion ANT

Procedemos a realizar el diagrama BPM en ProcessMaker que maneja el proceso

de atencion ANT:

PROTOCOLO ATENCION ANT '\; Inicio

INFORMACION

LICENCIAS

PROHIBICION VEHICULAR

Cancelar Proceso

PROHIBICION

6:[11 (sino cumple requisitos)

Tipo: C- 6 Tipo:A-B-F @ (sino cumple requisitos)

Imponer - Levantar PROHIBICIO
cAD

Q Final Procesa Prohibicion {\)

ACTUALIZACTON VEHICULAR

ACTUALIZACION

_d)m {sino cumple requisitos)

+ AD
CHASIS - MOTOR

Q Final Proceso Actualizacidn Q

Figura 24 Disefio Proceso y subprocesos - ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Una vez ingresado a Processmaker con nuestro usuario de nivel Administrador

nos permite crear procesos

Ingresar
Usuaric |gnt

Contrasena |asssss

Espacio de trabajo | woddflow

Idioma | Spanish IE'

Imgressar

Figura 25 Ingreso - ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

La pantalla de inicio es transformada en su disefio, para tener una aplicacion
personalizada de acuerdo a los requerimientos del seguimiento de atencién al

cliente

Ingresar

€ @ 192168.2009/5y5/es/ant/login/login & || Q Buscar wEBE 3+ A 40 =
'QI.I.T. Seguimiento de Atencion al Cliente.

bajo [wonflo

s [spann 2]

Figura 26 Pantalla de inicio - ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.
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Una vez ingresado al sistema y después de haber creado el proceso principal y los

respectivos subprocesos, esta listo para la creacion de nuevos caso (tramites).

€ P @ 1921682009/sysworkflow/es/ant/cases/main

Seguimiento de Atencicn al Cliente.

micio
& « Acciones ~ | Leidos | No Leidos || Todes| Caiegoria| Todas les categorias ||| Procesa Tedes tos procescs | [Buscer . | &) Busear |10 4 <[ A
4 (8 Casm # | Resumen] Hotas a. | casa) e — T e Oitima Modificacién Prioridad
© nuevo Caso =
e =) res : S FROTOCOLO ATENCISN  Frofesional 1 vez AN, Atencién (s 20150601 151430 20150401 11:06:56 NORMAL
S - ANt
. Bomaser(12) i
‘¢ EnvindosParticipados (154|157 & o e PROTOCOLO ATENCISN  Profesionl 1 vez 20150231 18:00:00 20150401 11:4208 NORMAL
& Sin ssignsr () 2 i i
@ En pams @) 158 = 5 sz PROTOCOLO ATENCION  MEDICO LisNO Prof fra 20150321 18:00:00 20150221 010224 NORMAL
151 ) & sist PROTOCOLO ATENCION Mo Profesional 1 vez 20150321 18:00:00 20150231 000115 NORMAL
ant
150 ) PR FROTOCOLO ATENCION Mo Profesions! 1 vez AN, Atencitn (any 20120221 130000 20150330 22:59:47 NORMAL
149 s 5 s PROTOCOLO ATENCIGN  No Profesions! 1 vez ANT, Atencin (snt) 20150231 18:00:00 20150330 23:28:57 NORMAL L
- ANT =
>
G pigina| o1 2 Mosiar Elementss 1-6 o 0

Figura 27 Ingreso nuevo caso - ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador.

Se inicia un nuevo tramite del solicitante y que es registrado en la siguiente

pantalla de inicio

<

Huewva Solicitud
DATOS SOLICITANTE:
* Cédula: |{803600970

" Nombre: |CARLA
" Apellido: |VELASTEGUI
Tipo Tramite:
E:‘jLi{:em::iaE

_Actualizacion

Escoja Tipo de Tréamite:
_'Prohibicien
'cancelar
Siguisnts

Figura 28 Nuevo tramite - ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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Los requisitos de solicitante deben ser completados para continuar con el proceso

de atencion dentro del tramite realizado en la ANT.

DIGITADMOR LICENCIA PROFESIOMAL
Datos Solicitante:
Cedula: 1203600970
Nombre: CARLA
Apellido: VELASTEGUI
mentos Licencia F':fesi:"sl:o

(=]
0
a

E E

T [a]
T

I

T

=

[=]
[

=l

=l

[e]
I

m
3

Oooos

Figura 29 Revision de documentos - ProcessMaker.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Después de haber completado todos los pasos una vez verificados los

documentos se finaliza con la entrega de la especie o el trdmite digital

IMPRESION LICENCIA PROFESIONAL

Datos Solicitante:
Cédula: 15036800970
Mombre: CaARLA
Apellido: vELASTEGUI

Entrega E;:ecje:o

[23 Entrega especie Prof 1ra vez

Figura 30 Finalizacion y entrega de especie - ProcessMaker.
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Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Para la revision, monitoreo y reportes de los tramites se utiliza un framework

CakePHP que reutiliza el cédigo preestablecido, ahorrando tiemp.

Disefio de Menu en PHP: permite la manipulacién de los datos almacenados en la

Base de Datos y crea nuevos requisitos

& PROTOCOLO DE ATENCION ANT

&& Inicio

& Administrar Roles ‘
& Usuarios ¢
& Grupos«

@ B Seguimiento tramites ’
B Tramites ¢

Procesos <

SubProcesos <

oy

Documentos <
{3

M Asignacion de Documentos ™

B Asignacion <

Figura 31 Menu de opciones - CakePHP.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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Permite la creacion o actualizacion de documentos, necesarios como requisitos

¢ PROTOCOLO DEATENCION ANT

@ Inicio
Documentos
& Administrar Roles
Documentos Estado Acciones
@ B Seguimiento tramites -
B g B Cédula y copia Activo Ver| | Editar| |Eliminar
B Tramites < Papeleta y copia Activo Ver| |Editar| |Eliminar
Deposito Activo Ver| | Editar| |Eliminar
Fotografia Activo Ver Editar Eliminar
Tipo de sangre Activo Ver| | Editar| |Eliminar
Lista
Denuncia CJ Activo Ver| | Editar| |Eliminar
Nuevo
Curso aprobado menor 12 Activo Ver| |Editar| |Eliminar
@ Asignacién de Documentos ¢
N Examen Visual Activo Ver| | Editar| |Eliminar
] Reportes N Examen auditivo Activo Ver| | Editar| |Eliminar
- Examen Teorico Activo Ver| | Editar| | Eliminar
® salir
Examen motriz Activo Ver Editar Eliminar
Entrega especie Prof 1ra vez Activo Ver| | Editar| |Eliminar
Curso aprobado menor 24 Activo Ver| |Editar| |Eliminar
Matricula y copia Activo Ver| |Editar| |Eliminar
Certificado criminalistica Activo Ver| | Editar| |Eliminar
Pais origen Activo Ver| | Editar| |Eliminar
Tonelaje Activo Ver Editar Eliminar

Figura 32 Creacién y actualizacion Documentos - CakePHP.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Reportes: permite la creacion reportes en relacion a la atencion y el estado del

tramite en que se encuentra

&~ PROTOCOLO DE ATENCION ANT

@ Inicio Reportes - Solicitantes
& Administrar Roles 2015-03-24 hasta 2015-04-06
@ B Seguimiento tramites

Estado

@ Asignacion de Documentos ¢
- e Cancelado
%1 Reportes
Cola

@ salir ¢ Terminado

Todos

Buscar

Resultados de Ia Busqueda

[BpoF

Cédula Solicitante Tramite Proceso Estado

1800000000 PEP PEPE Lincencias profesional - Primera vez Profesional - Cancelado
0503352304 PEPEPEPE PEPEPEP Lincencias profesional - Primera vez Profesional == Cancelado
1800000000 JAJAJAJA JAIAIA) Lincencias profesional - Primera vez Profesional - Cancelado
1800000000 NIIKNKININ KINKINKK Lincencias profesional - Primera vez Profesional == Cancelado
1800000000 ADMINH ADMIDADS Lincencias profesional - Primera vez Profesional - Cancelado
1800000000 LOPEZ DIEGO Lincencias profesional - Primera vez Profesional == Cancelado

Figura 33 Crear Reportes parametrizados - CakePHP.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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Resultados de la busqueda de Reportes con datos recuperados de la Base

Figura 34 Resultado de Reporte - CakePHP.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Reporte en formato en PDF que puede ser impreso o resguardado

+ Terminado
Todos
Resultados de Ia Busqueda
DF

Cédula Solicitante Tramite Proceso Estado
1800000000 GRILLO PEPITO Lincencias profesional - Primera vez Profesional Impresion Profesional 1 Terminado
1800000000 YAGAMY YORY Lincencias profesional - Primera vez Profesional == Terminado
1800000000 AGUINAGA ALEX Lincencias profesional - Duplicado Profesional - Terminado
1803600970 VELASTEGUI CARLA Lincencias profesional - Primera vez Profesional = Terminado
1800000000 CHINO GOMES Lincencias no profesional - Primera vez No Profesional Impresion No Profesional 1 Terminado
1800000000 POAQUIZA FERNANDO  Lincencias profesional - Duplicado Profesional Impresion Profesional D Terminado
1800000000  LILLO MARMO Lincencias profesional - Renovacion Profesional Impresion Profesional R Terminado
1800000000 JOMERO LORO Lincencias profesional - Primera vez Profesional Impresion Profesional 1 Terminado
1800000000 VALENCIA ANTONHY Prohibicion - Prohibicion Mercantil Mercantil Terminado
1800000000 LLAMADA SKYPE Prohibicion - Prohibicion Judicial Judicial Terminado
1800000000 VALENCIA ENER Lincencias no profesional - Renovacion No Profesional Impresion No Profesional R Terminado
1800000000 PEDRO LUIS Actualizacion - Actualizacion Chasis Chasis Motor Terminado
1800000000 HUGO LOCO Actualizacion - Actualizacion Otros Otros Terminado
1800000000 PEREZ KOKO Actualizacion - Actualizacion Otros Otros Terminado
1800000000 XJBHSBE JIIIIII Actualizacion - Actualizacion Chasis Chasis Motor Terminado

§- PROTOCOLO DE ATENCION ANT

Cédula Solicitante Tramite Proceso Estado

1800000000 GRILLO PEPITO Lincencias profesional - Primera vez  Impresion Profesional Terminado
Profesional 1

1800000000 YAGAMY YORY Lincencias profesional - Primera vez - Terminado
Profesional

1800000000 AGUINAGA ALEX Lincencias profesional - Duplicado - Terminado
Profesional

1803600970 VELASTEGUI CARLA Lincencias profesional - Primeravez - Terminado
Profesional

1800000000 CHINO GOMES Lincencias no profesional - Primera  Impresion No Terminado
vez No Profesional Profesional 1

1800000000 POAQUIZA FERNANDO Lincencias profesional - Duplicado Impresion Profesional ~ Terminado
Profesional D

1800000000 LILLO MARMO Lincencias profesional - Renovacion  Impresion Profesional ~ Terminado
Profesional R

1800000000 JOMERO LORO Lincencias profesional - Primera vez  Impresion Profesional ~ Terminado
Profesional 1

1800000000 VALENCIA ANTONHY Prohibicion - Prohibicion Mercantil Mercantil Terminado

1800000000 LLAMADA SKYPE Prohibicion - Prohibicion Judicial Judicial Terminado

1800000000 VALENCIA ENER Lincencias no profesional - Impresion No Terminado
Renovacion No Profesional Profesional R

1800000000 PEDRO LUIS Actualizacion - Actualizacion Chasis  Chasis Motor Terminado

1800000000 HUGO LOCO Actualizacion - Actualizacion Otros Otros Terminado

Figura 35 Reporte en formato PDF- CakePHP.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

64




3.2.1. Codificacion del sistema

Para el desarrollo de la presente aplicacion se utiliza BPM: ProcessMaker 2.8 el
cual es un software de libre cédigo que nos ayuda a modelar procesos ya
establecidos por la Agencia Nacional de Transito de Ambato y poder administrar
dichos procesos de manera eficiente en la institucion, se utiliza una base de datos
BDD: MySQL 5.1.73, para proceder al almacenamiento de los usuarios que se
acercan a realizar los diferentes tramites que ofrece la ANT, de igual forma el
lenguaje de programacién a utilizar es PHP 5.3.3, JavaScript, XML, CakePHP, un
servidor Apache el cual ya esta instalado en el cuarto de maquinas de la

institucion, y la plataforma utilizada es Linux Centos 6.5

var $j = jQuery.noConflict();

$j(document).ready(function() {
hiddenByld("DYN_FORWARD");
hiddenByld("DYN_FORWARD][bullet");
disable(getField('btnGuardarP1vMImp'));

llenarSolicitante();

D;

getField("btnGuardarP1vMImp").onclick = ejecutarMsg1;
getField("btnCancelarlvMImp™).onclick = ejecutarMsgO0;
function llenarSolicitante()

{
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var formData = new FormData();

formData.append("id",3);

if (window.XMLHttpRequest) // code for IE7+, Firefox, Chrome, Opera, Safari
xmlhttp=new XMLHttpRequest();

else // code for IE5, IE6
xmlhttp=new ActiveXObject("Microsoft. XMLHTTP");

var ids=getField(‘txtidlvMImp").value;

xmlhttp.onreadystatechange = function() {

if (xmlhttp.readyState==4 && xmlhttp.status==200) {

var opts = eval( [ + xmlhttp.responseText + ' );
tabla="<small class="badge bg-red’ id="conteo™>0</small><div class="box
box-warning>"+
"<form action="/cakephp/procesosolicitantedocumento/edit/"+ids+"
class="form-horizontal' id="GroupEditForm' method="'post' accept-charset="utf-8'
role='form>"+
"<div class='box-body'>"+"<div class="form-group'>"+
'<input name="data[Procesosolicitantedocumento][procesosolicitante_id]"

value=""+ids+" id="Procesosolicitantedocumentold" type="hidden">";

for (var i = 0; i < opts[0]["documentos”].length; i++) {
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tabla+="<div class='checkbox'>";
tabla +="<label>";
tabla+="<input value=""+opts[0]["documentos"][i]['Documento"]['id"]+"
type='checkbox' name='data[Procesosolicitantedocumento][documento_id][]'
onchange="contarchecks()'/>"+opts[0]["documentos"][i]['Documento"]['documentos'
[+ </div>"+
"</label>",
}
tabla+="</div></div></form></div>";
$j("#prueba").append(tabla);
}
return false;
}
xmlhttp.open('post’,'/cakephp/subprocesodocumentos/documentosubproceso/',tr
ue);
xmlhttp.send(formData);

return false;

function llenarDocumentos(){
var fields = $j("#GroupEditForm").serialize();
if (window.XMLHttpRequest) // code for IE7+, Firefox, Chrome, Opera, Safari

xmlhttp=new XMLHttpRequest();
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else // code for |IE5, IE6G

xmihttp=new ActiveXObject("Microsoft. XMLHTTP");

xmlhttp.onreadystatechange = function() {
If (xmlhttp.readyState==4 && xmlhttp.status==200)
console.log('documentos guardados');

return false;

}
xmlhttp.open('post’,'/cakephp/procesosolicitantedocumentos/add/',true);
xmlhttp.setRequestHeader("Content-Type","application/x-www-form-urlencoded");
xmlhttp.send(fields);

return true,

function actualizarProcesoSolicitud(estado){
var ids=getField(‘txtidlvMImp").value;
if (window.XMLHttpRequest) // code for IE7+, Firefox, Chrome, Opera, Safari
xmlhttp=new XMLHttpRequest();
else // code for IE5, IE6
xmlhttp=new ActiveXObject("Microsoft. XMLHTTP");
xmlhttp.onreadystatechange = function() {
if (xmlhttp.readyState==4 && xmlhttp.status==200)

console.log("Procesosolicitante[id]="+ids+"&Procesosolicitante[estado]="+est
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ado);

return false;
}
xmihttp.open('PUT','/cakephp/procesosolicitantes/edit/'+ids,true);
xmlhttp.setRequestHeader("Content-Type","application/x-www-form-urlencoded");
xmlhttp.send("Procesosolicitante[id]="+ids+"&Procesosolicitante[estado]="+estad
0);

return true;

function contarchecks(){
var activos = $j("#GroupEditForm input:checked").length;

var total =$j("#GroupEditForm input").length;

$j("#conteo").html(activos);

if(activos == (total-1)){
$j("#conteo").removeClass("bg-red").addClass("bg-green”);
enable(getField('btnGuardarP1vMImp"));

telse{
disable(getField('‘btnGuardarP1vMImp"));

$j("#conteo").removeClass("bg-green”).addClass("bg-red");
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return false;

function cancelarTarea(msg,valor){
var resp;
var inter;
msgBox(msg, "confirm"”,
function(){resp = "Si";}, //Accept callback function

function(){resp = "No";} //Cancel callback function

var inter = setinterval(function() {
if (resp) { //if the user has responded
if (resp =="Si"){
if(valor == 1){
if(llenarDocumentos())
{
if(actualizarProcesoSolicitud(2))

clearInterval(inter);

}

if(valor == 0){
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if(actualizarProcesoSolicitud(0))
clearinterval(inter);
}
setTimeout(function(){
getField("txtAccionlvMImp").value=valor;
document.forms|0].submit();

},500);

}
},100);

return false;

}

function ejecutarMsgO0(){

cancelarTarea("¢ Desea cancelar el Proceso?",0);

}

function ejecutarMsg1(){

cancelarTarea("¢ Desea guardar los Documentos?",1);
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Creacion de la Base de Datos

/*::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::*/
/* table: documentos */
/*::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::*/

create table documentos

id integer not null auto_increment,

documentos varchar(50),

created date,

modified date,

estado int,

primary key (id)
);
[*======================================—=====——=—====—==========
[* table: procesos */
f*================================——========—=====———==========

create table procesos
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id int not null auto_increment,

tipotramite_id int,

nombre varchar(30),

created date,

modified date,

estado int,

primary key (id)

);

R EE—————
/* table: procesosolicitantedocumentos */
[*=========================—======—=—===—=—===————===—-—==—========

create table procesosolicitantedocumentos

id integer not null auto_increment,

documento_id integer,

procesosolicitante_id integer,
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created date,

modified date,
estado int,
primary key (id)

create table procesosolicitantes

id integer not null auto_increment,

solicitante_id integer,

proceso _id integer,
created date,
modified date,
estado int,
primary key (id)
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I
/* table: solicitantes */
I
create table solicitantes
(
id integer not null auto_increment,
cedula char(10),
nombre varchar(30),
apellido varchar(30),
created date,
modified date,
estado int,
placa varchar(10),
primary key (id)
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—————————————————————————————— ——— ——— ——— ——— ———*/

/* table: subprocesodocumentos */
/*::::::: === === === jree e —t— === === === ___*/

create table subprocesodocumentos

id integer not null auto_increment,

subproceso_id integer,

documento_id integer,

created date,

modified date,

estado int,

primary key (id)

create table subprocesos
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id

integer not null auto_increment,

proceso _id integer,
numero numeric,
subproceso varchar(30) binary,
created date,
modified date,
estado int,
primary key (id)
);
[* table: tipotramites */

create table tipotramites

tipo

integer not null auto_increment,

varchar(30),
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created date,

modified date,
estado int,
primary key (id)

alter table procesos add constraint fk_reference_1 foreign key (tipotramite_id)

references tipotramites (id) on delete restrict on update restrict;

alter table procesosolicitantedocumentos add constraint fk_reference_6 foreign key

(procesosolicitante_id)

references procesosolicitantes (id) on delete restrict on update restrict;

alter table procesosolicitantedocumentos add constraint fk_reference_7 foreign key

(documento_id)

references documentos (id) on delete restrict on update restrict;

alter table procesosolicitantes add constraint fk_reference_2 foreign key

(proceso_id)
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references procesos (id) on delete restrict on update restrict;

alter table procesosolicitantes add constraint fk _reference_3 foreign key

(solicitante_id)

references solicitantes (id) on delete restrict on update restrict;

alter table subprocesodocumentos add constraint fk_reference 5 foreign key

(documento_id)

references documentos (id) on delete restrict on update restrict;

alter table subprocesodocumentos add constraint fk_reference 8 foreign key

(subproceso_id)

references subprocesos (id) on delete restrict on update restrict;

alter table subprocesos add constraint fk_reference_9 foreign key (proceso_id)

references procesos (id) on delete restrict on update restrict;
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CAPITULO IV

Andlisis y Validacion de los Resultados

Se comprueba la utilidad practica de la aplicacién que sirve para automatizar los
procesos de atencion al usuario mediante un BPMs, dicha prueba se realiza dando
seguimiento al trdmite de un usuario que se presenta a renovar su documento de

conducir en la Agencia Nacional de Transito

El usuario a utilizar la aplicacion tiene que introducir su contrasefia, en este caso

es la funcionaria del moédulo de informacion

A continuacién se sigue con el protocolo al consultarle al usuario sus datos
personales tales como: numero de cédula, nombre, apellido y se procede a
ingresar a la base de datos del sistema ya que al final del tramite se refleja en el

reporte

Segun la opcién a seguir continta el curso del protocolo del tramite consultando

gue tipo de licencia va a solicitar segun sea el requerimiento

De acuerdo a las opciones que se elige en el trdmite de obtencién de licencia
finaliza su tarea la funcionaria de informacion para pasar el proceso al médulo de
digitacion, si no se completan todos los requisitos no da luz verde para continuar

con el siguiente proceso como podemos notar en la ilustracién
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DIGITADOR LICENCIA PROFESIONAL

Datos Solicitante:
Cédula: 1303800970
Nombre: CapLA
Apellido: VELASTEGUI

Documentos Licencia F'cff:s_icr'sll:'eI

[#] Cédula y copia
[#] Pereleta y copia

[] Deposi

[¥] Fotografia

[ Tipo de sangre

[F] Curse aprabade menor 12
[F] Examen Visusl

[F] pruebs

------

Figura 36 Analisis de resultados 1.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

En la ilustracion que a continuacion se detalla completa la digitadora todos los
requisitos y aprueba el sistema para pasar al proximo mdédulo de pruebas en el

departamento médico
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DIGITADOR LICENCIA PROFESIONAL

Datos Solicitante:
Cedula: 1803600970
Nombre: CapLA
Apellide: VELASTEGUI

mentos Licencia F'cfesic"sl:a
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Figura 37 Analisis de resultados 2.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Se continua con el proceso, ya en el siguiente departamento medico donde se

evalla el examen: auditivo, tedrico y motriz indistinto el orden

Esta informacion es proporcionada para que el sistema apruebe el siguiente paso,

en caso que se hayan cumplido todos los exdmanes respectivos.
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EXAMENES MEDICOS LICENCIA PROFESIONAL
Datos Sclicitante:
Cedula: 1803600970
Nembre: CcapRLA
Apellido: WELASTEGUI

Examenes r-.Iécixa:B

Examen auditi
E.—ﬂ:'T: ice
[EE':“=_“ 1Z

------

Figura 38 Andlisis de resultados 3.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Por ultimo después de que el sistema finalice todo se procede con la impresion del

documento

IMPRE SION LICENCIA PROFE SIONAL
Datos Sclicitante:
Cédula: 1803800970
Hombre: CAaRLA
Apellido: WELASTEGU

Entrega Especi=:{JJ)

m Entrega especie Frof 1ra vez

Figura 39 Andlisis de resultados 4.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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4.1. Validacién del trabajo

Se realiza una encuesta general a los funcionarios de la Agencia Nacional de

Transito para validar la funcionalidad del sistema implementado en la institucion

1. Que tan fiable considera usted la aplicacion creada para el mejoramiento de

los proceso de atencion al usuario

Siendo 0 el menos relevante y 5 el mas relevante

FIABILIDAD
NIVEL DE FIABILIDAD 0/1/2|3|4|5
RESPUESTA X

Tabla 19. Validacion 1
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

El producto es fiable ya que tiene un resultado 6ptimo entre los funcionarios de la
Agencia Nacional de Transito, se ha procedido a evaluar en todos los modulos de

atencion al usuario en donde el mayor beneficiario es la ciudadania

2. Que tan util considera la implementacién de la aplicacion en los médulos de

atencion al usuario?
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USABILIDAD

NIVEL DE USABILIDAD 0/1/2|3|4|5

RESPUESTA X
Tabla 20. Validacion 2
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Es positiva la calificacién por parte de los funcionarios de la Agencia Nacional de
Transito, ya que basta con una capacitacion para ensefiar la operatividad del

sistema y brindar una excelente atencion a los usuarios.

3. ¢Considera usted eficiente la aplicacion instalada en la ANT para la atencion
a usuarios?

Siendo 0 el menos relevante y 5 el mas relevante

EFICIENCIA
NIVEL DE EFICIENCIA 0/1/2|3|4|5
RESPUESTA X

Tabla 21. Validacion 3
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Los funcionarios de la Agencia Nacional de Transito califican como muy eficiente
la aplicacion, ya que facilita a los usuarios el momento de verificar los requisitos
gue tienen y no pasar por largas filas y esperar llegar a ventanilla para darse

cuenta que les falta requisitos.
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4. ¢Considera usted que el sistema es funcional para los funcionarios de la

ANT?

NIVEL FUNCIONAL 0[1|2/3|4|5

RESPUESTA X
Tabla 22. Validacion 4
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

Los funcionarios de la ANT consideran que la aplicaciéon es funcional ya que
ayuda a la gestion de procesos de atencion al usuario mediante la
automatizacion en el registro de los requisitos de manera digital y saber al
final de la jornada que procesos culminaron y que procesos no

5. ¢Qué nivel de calidad considera usted que tiene la aplicacion de atencion al

usuario mediante un BPMs?

NIVEL DE CALIDAD 0[1|2/3|4|5

RESPUESTA X
Tabla 23. Validacion 5
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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La aplicacion es considerada de mucha importancia por parte de los funcionarios
de la ANT ya que su acceso es dinamico y bajo entorno web, ademas no necesita
de una instalacién previa con alguna unidad de almacenamiento, ademas no

permite verificar los reportes web y ver la funcionalidad de los funcionarios
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Después de consultar a todos los funcionarios de la ANT (Agencia
Nacional de Transito), mediante encuestas se pudo notar que dicha
institucion no cuenta con ningun software para el control de procesos
internos para la atencion a la comunidad de la provincia de Tungurahua, lo
cual es un proceso que se lo lleva de manera manual y por consecuencia

los procesos no son verificados de la mejor manera

En el proyecto a realizar, se utiliza la metodologia RAD (Desarrollo Rapido
de Aplicaciones) ya que las instituciones han visto la necesidad de tener
aplicaciones que sean funcionales en corto tiempo, ademas de aplicativos
herramientas como: CakePHP, que es una herramienta desarrollador de
software libre, la cual permite ser utilizada para los programadores y para
realizar aplicaciones Web, PHP 5.3.3, JavaScript y XML. Estas
herramientas y aplicaciones han permitido la optimizacion de procesos en la

Agencia Nacional de Transito.
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5.2.

Ademas de seruna herramienta libre, ya es una aplicacion modeladora de
procesos la cual facilita reducir los costos en las instituciones publicas o

privadas y a la vez mejorar el rendimiento en las empresas.

Recomendaciones

Se recomienda que la Agencia Nacional de Transito cuente con un
administrador del sistema ya que dicha persona puede dar permisos a los

diferentes funcionarios de acuerdo al rol que desempefien.

De igual manera se recomienda que a cada funcionario llamese:
informacion, digitacién, departamento meédico, impresion o CAD se les
asigne permisos para verificacion de documentos en cada area, para el

buen uso del sistema que se implementa.

Se recomienda designar a un funcionario para emitir reportes diarios de los
usuarios atendidos y socializar la informacién con el resto de comparieros
para que se puedan visualizar los tramites atendidos y los tramites que

fueron cancelados.

Las autoridades de la Agencia Nacional de Transito deben evaluar
periddicamente la aplicacion y considerar implementar en otras areas que

sean necesarias

El departamento de informética debe considerar el mejoramiento de
seguridades de software para evitar cualquier escape de informacion
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e Se recomienda evaluar internamente al software mediante GPR (Gobierno
Por Resultados) para verificar si se estan cumpliendo con los indicadores
de tiempos de respuesta a los tramites y asi saber si hubo una optimizacién

del mismo en la atencién a los usuarios.
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ANEXOS

llustraciones

llustracion 1 Atencién ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

llustracion 2 Atencion ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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llustracion 3 Atencion ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

f

llustracion 4 Atencion ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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llustracion 5 Atencidén ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador

llustracion 6 Atencion ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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llustracion 7 Atencion ANT.
Elaborado por: Juan Villacis — Investigador
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Encuesta

La presente encuesta esta dirigida a los funcionarios de la Agencia Nacional de
Transito para consultar sobre la gestion de procesos mediante la implementacion

de un BPMs

OBJETIVO: Obtener informacion cuantitativa por medio de la presente encuesta,
para conocer y tener en cuenta la atencion a usuarios en la Agencia Nacional de
Transito en lo que corresponde a la actualizacion de datos y obtencion de licencia

de conducir.

INSTRUCTIVO: Leer detenidamente cada pregunta y marque con una X la

respuesta que crea conveniente.

1. Dentro de la actividad de la Agencia Nacional de Transito ¢Cual proceso
considera usted importante para mejorarlo tecnolégicamente al momento de la

recepcion de documentos?.

Califigue cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Informacion

b) Actualizaciéon de datos

c) Digitacion de Licencias

d) Departamento
medico(Pruebas)

e) Impresién de Licencias
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2. ¢Mediante qué servicio usted considera que se registre la documentacién del

usuario.?

Califique cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Manualmente

b) Digitalmente

(Prototipo Informatico)

3. ¢Considera usted que deberia realizar cambios la Agencia Nacional de
Transito en la atencién a los usuarios.?

Califigue cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Inmediato

b) Corto plazo

c) Mediano Plazo

d) Largo Plazo

e) Nunca
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4. La atencién que se estd dando en la actualidad al momento de informar,
receptar y entregar el documento que valida la conduccion en los diferentes

modulos de atencién al usuario es:

Califique cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Excelente

b) Bueno
c) Regular
d) Malo

5. ¢Cuales son las formas que conoce para el ingreso de documentacién de los

usuarios?

Califigue cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Manual Ventanilla

b)  Sistema Informatico

C) Otro
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4. Seleccione los inconvenientes que ha tenido el usuario al momento de
acercarse a obtener su licencia en los diferentes entes modulos de la Agencia

Nacional de Transito.

Califigue cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Desconoce el valor a pagar

b) Desconoce Documentos

C) Otro

7. ¢ Por qué medio le gustaria ingresar la documentacion de los usuarios?

Califigue cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Manualmente

b) Digitalmente en el

Computador

c) Otro
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8. ¢ A usted como digitador de Licencias le gustaria que el usuario se dirija a su

mddulo con la documentacion ya registrada y revisada.?

Califique cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.

a) Si

b) No

c) Tal vez

9. ¢(Como considera usted la implementacion de un servicio de ingreso de

documentacion mediante un computador con un prototipo informatico (Aplicacién)?

Califique cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el més

importante.
1 2 3 4 5
a) Poco dtil
b)  Util
c) Muy atil
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10. ¢Usted como funcionario considera que con la implementacién del prototipo

informatico el usuario seria mejor atendido.?

Califique cada literal con una X, siendo 1 el menos importante y 5 el mas

importante.
1 2 3 4 5
a) Si
b) No
c) Talvez
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La siguiente encuesta es para los funcionarios de la Agencia Nacional de Transito
y para medir el nivel de satisfaccion que representa la aplicacion de gestion de

procesos de atencion a usuarios mediante la utilizacion de un BPMs

1. Que tan fiable considera usted la aplicacion creada para el mejoramiento de

los proceso de atencion al usuario

Siendo 0 el menos relevante y 5 el més relevante

NIVEL DE FIABILIDAD 0/1]2/3|4|5
RESPUESTA

2. Que tan util considera la implementacién de la aplicacion en los médulos de

atencion al usuario?

NIVEL DE USABILIDAD 0/1|2/3|4|5

RESPUESTA
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3. ¢Considera usted eficiente la aplicacion instalada en la ANT para la
atencion a usuarios?

Siendo 0 el menos relevante y 5 el mas relevante

NIVEL DE EFICIENCIA 0[1]2/3|4|5

RESPUESTA

4. ¢Considera usted que el sistema es funcional para los funcionarios de la

ANT?

NIVEL FUNCIONAL 0[1|2/3|4|5

RESPUESTA

5. ¢ Qué nivel de calidad considera usted que tiene la aplicacion de atencion

al usuario mediante un bpms?

NIVEL DE CALIDAD 0[1]2/3|4|5

RESPUESTA
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Nacional

| ‘§ Agencia
/ de Transito

Memorando Nro. ANT-DTHA-2014-0625

Ambato, 06 de Noviembre del 2014

ASUNTO: Resolucién

De mi consideracién:

Por medio de la presente me permito indicar que de acuerdo al documento presentado por
parte del Sr. Juan Villacis Lépez quien solicita realizar un proyecto de disertacién titulado
gestién de procesos de atencion a usuarios mediante un BPMS; se aprueba el desarrolio del
proyecto antes indicado y se designa a dos personas encargadas de la supervisién del dicho
trabajo que a continuacién detallo:

Sra. Ing. Verdnica Pérez

Jefa de Agencia — Ambato

Ing. Ivdn Paredes Cierra

Jefe del Departamento Técnico

Se solicita a las personas designadas brindar el apoyo correspondiente y la apertura necesaria

Atentamente,

Dacumento firmado electronicamente

Lic. Lourdes Mayorga
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” Agencia
‘ ,§ Nacional

de Transito

Ambato, 15 de Abril del 2015

CERTIFICADO

Certifico que el Sr. Juan Fernando Villacis Lopez con nuimero de cédula 050255568-3
realizé un proyecto de “Gestién de procesos de atencidn a usuarios mediante un BPMS”
el cual tengo a bien validar y dar constancia de que los resultados presentados fueron

expuestos y verificados por todo el personal indicado de la Institucion.

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad, el interesado puede hacer uso

del presente certificado como mejor le convenga

Atentamente,

(:37/ =

‘Lic."ﬁb,u'fdeé M
ly

3
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