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RESUMEN

EPMAPA-S, empresa municipal de agua potable y alcantarillado de Sucta, es una
PYMES cuyo principal fin es proveer de los servicios basicos a los ciudadanos sucuenses. A
pesar de poseer una estructura organizativa funcional y manejar su informacion de forma
manual, es bastante eficiente en sus procesos. Sin embargo, esto se da por los reprocesos
que se hacen en busca de garantizar la calidad. Por lo tanto, el disefio de una estructura
organizacional basada en la Gestion por Procesos y el uso de herramientas tecnoldgicas,
constituye una opci6n de cambio que permite renovar su erganizacién para enfocarse en las
necesidades de los usuarios y mejorar su rendimiento, eliminando reprocesos. Con este
provecto de Tesis se aplica la Gestion por Procesos para los Tramites de los usuarios
externos en EPMAPA-S, implantando la herramienta de Software BPMS ProcessMaker. Alo
largo del documento se presentan los conceptos mas importantes para el desarrollo de esta
Tesis, se muestra el levantamiento de procesos, asi como la propuesta de mejoras en
EPMAPA-S, ademas de Ias configuraciones realizadas al BPMS implementado. Finalmente,

se presenta el andlisis de los resultados obtenidos y las conclusiones mas importantes.
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ABSTRACT

EPMAP-S, empresa municipal de agua potable y alcantarillado de Sucua, is a PYMES
whose main purpose is to provide basic services to Sucua citizens. Despite having a
functional organizational structure and manage their information manually, it is efficient in
their processes. However, this is due by rework are looking for quality assurance.
Therefore, the design of an organizational structure based on Business Process
Management and use of technology tools is an option for change that allows organization to
renew its focus on user needs and improve their performance, eliminating rework. This
thesis project applies process management to the procedures for external users in
EPMAPA-S, implanting the ProcessMaker BPMS Software. Throughout the document
presents the most important concepts for the development of this thesis, shows the survey
process and the proposed improvements in EPMAPA-S, besides the settings made to the
implemented BPMS. Finally, presents the analysis of the results and the most important

conclusions.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantén Sucta
(EPMAPA-S) fue creada en el afio 2006, como respuesta a la descentralizacion de los
servicios municipales. Esta empresa publica es auténoma en su presupuesto,
operaciones y administracion. Al ser una empresa péqueﬁa, todos los tramites y
documentos son recibidos por el Gerente, y se realizan los procesos y seguimientos

manualimente.

EPMAPA-S brinda los servicios basicos a la poblacién Sucuense como son Agua Potable,
Alcantarillado Sanitario y Pluvial. Esta empresa cuenta con mas de tres mil usuarios. Los
reclamos, solicitudes y demas tramites se realizan de forma verbal ante el Gerencia o
Recaudaciones y son receptados mediante formularios que llena el personal de la empresa

en forma manual.

La situacién actual de EPMAPA-S presenta algunos problemas que implican la eficiencia
de sus procesos de tramites que realizan los usuarios externos; es decir, un problema en la
atencion al cliente que genera malestares y trabajo extra en el personal de la empresa. Esto
compromete la calidad de los servicios que reciben los usuarios, incide en los gastes

operativos y, lo mas importante, afecta la satisfaccion del cliente.

Entre los problemas que afectan a los tramites de EPMAPA-S estan la falta de procesos

claros para realizar los diferentes tramites; pobre generacion de reportes; seguimiento



ineficiente de la documentacion; deficiente organizacién de los documentos fisicos y
pérdidas; entre otros. Esta problematica genera la necesidad de mejorar en todos los
aspectos que involucra los tramites de EPMAPA-S, de tal manera que se integren
herramientas tecnolégicas que respondan a politicas de gestion por procesos, asi como

contribuyan a generar mayor satisfaccion en el usuario.

El desarrollo e implementacién de un sistema de gestién por procesos, apoyados en el
correcto flujo de trabajo, provocaria una mejora en la calidad de servicio, se optimizarian
recursos y se reducirfan costos tanto a EPMAPA-S como a sus usuarios. Al investigar una
soluci6n para esta problematica desde la perspectiva de la Ingenieria en Sistemas se
encuentra Business Process Management ( BPM), que permite realizar el seguimiento del
flujo de trabajo del tramite, guardar y hacer un seguimiento de los documentos; tener un
mayor control sobre la organizacién de los documentos, mejorando y facilitando su
administracién y seguimiento. Con este sistema, se verfan beneficiados los usuarios y los

empleados de la empresa.



1.2. JUSTIFICACION DEL PROYECTO DE TESIS

Al estructurar y organizar los procesos de tramites en servicios ptiblicos como un
sistema, partiendo del hecho que utiliza insumos y, por medio de ciertos procedimientos
y actividades, genera productos que son respuesta a los requerimientos de la comunidad;
se hace necesario un sistema de administracion de tramites encargado de dar una vision
de una empresa sin tramites, donde las solicitudes entrantes y documentos internos

fluyen con facilidad y sin demora.

Al usar sistemas informaticos para la gestién por procesos de los tramites, se disminuye
considerablemente los tiempos y errores al generar informacién para los usuarios, pues se
automatizarian los procesos de tramitacion y contestacion a los requerimientos de los
usuarios. Asi también, se haria mas agil la atencion del usuario, disminuyendo trabajo para
los empleados de la empresa. Al mismo tiempo, permitiria realizar un seguimiento a todos

los tramites para corroborar los estados delos mismos y los tiempos faltantes para finalizar.

De igual manera, la importancia del proyecto se da al brindar una correcta gestion del
flujo de trabajo de los tramites que los usuarios realizan en EPMAPA-S, ayudando en la

mejora institucional y por ende, brindando una mejor prestacién de servicios publicos.



1.3. OBJETIVOS DE LA TESIS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Implantar un sistema de gestion de tramites de los usuarios de EPMAPA-S, usando el
modelo de gestion Business Process Management, para que los empleados puedan dar

seguimiento a los trdmites y documentos externos de los usuarios.



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Realizar el Levantamiento de Procesos de los tramites que realizan los usuarios en
EPMAPA-S, como son: solicitud de acometida de agua potable, solicitud de acometida
de alcantarillado, solicitud de cambio de medidor, solicitud de cambio de nombre,
reclamo por cobro exagerado, reclamo por fuga de agua, reclamo por falta de

servicio, reclamo por falta de presién de agua, reclamo por calidad de agua.
e Realizar el diagrama de flujo de los tramites que realizan los usuarios en EPMAPA-S.

e Establecer posibles mejoras del flujo de trabajo de los tramites que realizan los

usuarios en EPMAPA-S.
¢ Generar formularios para tramites que realizan los usuarios en EPMAPA-S.

e Configurar el software libre ProcessMaker a las necesidades de EPMAPA-S y los

flujos de trabajo mejorados de los tramites que realizan los usuarios.

e Implantar el software de Business Process Management en los puestos de trabajo:

Gerente, Recaudadora, Guardalmacén, Técnico Civil y Contadora de EPMAPA-S



CAPITULO II: FUNDAMENTO TEORICO

2.1. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

El levantamiento de procesos es identificar los procesos que se realizan dentro de
una Organizacién ademds de identificar todas las entradas y las salidas correspondientes

a cada proceso(Niebel, 2009).

Se entendera como proceso, al conjunto de procedixr;ientos que se encuentran
interrelacionados y se desarrollan cronoldgicamente para la consecucion de una serie de
abjetivos, esto a la vez tomando en cuenta que los procedimientos se forman por tareas que
especifican coémo ejecutar un trabajo. Cada proceso que se desarrolla, se caracteriza por la
transformacién de insumos en productos (bienes/servicios}, los cuales tienen come
destinatario final tanto usuarios internos como externos que seran los que determinaran si

el resultado obtenido responde a sus necesidades y expectativas(VS&TI INGENIERIA).

Dentro de este contexto, es vitalacotar que en los procesos existe una relacion implicita
conocida como “Relacién Proveedor-Productor-Usuario” y es la base de toda relacion de
procesos, en ésta, cada eslabén se encuentra interrelacionado y es interdependiente.
Entonces, el proveedor suministra elinsumo de acuerdo con los requerimientos del
productor, quien es el responsable de la operacion, y entrega el producto (bien/servicio} al
usuario (interno/externo), el que finaimente determina sus requerimientos. Estos son
principalmente las necesidades y expectativas que poseen los usuarios con respecto a ia
prestacion de bienes o servicios por parte de la institucidon(Hernandez Orozco, 1996). En la

Figura 1, se presenta la Relacién Bésica existente en los Procesos.



Entrada — [ —{ |
Proveedor  'sumos [ > Salida
[__..__‘:‘ p ry

Productor
O R etroalmentacion s ot T Ty e

Figura 1: Relacién Basica de los Procesos: Proveedor-Productor-Usuario{Hernandez Orozco, 1996)

Es importante indicar que los procesos existen en cualquier institucién, sea publica o
privada, aunque nunca se hayan identificado o definido; de esta manera, los procesos
constituyen o qué hacemos y cémo lo hacemos. En unz; institucién, practicamente cualquier
actividad o tarea puede ser incluida en algiin proceso. No se puede generar un bien y/o
servicio, sin antes realizar un proceso, ni tampoco existe un proceso que no genere un bien

y/o servicio(Marifio Navarrete, 2001).
Para desarrollar cada proceso es necesario:

a) requisitos que representan los condicionamientos que limitan la capacidad
de acci6n de la institucion (legales, estratégicas, viabilidad social y/o
politica, etc.};

b) un grupo de recursos necesarios para llevar a cabo el proceso (recursos
materiales, financieros, humanos, entre otros); y,

¢) un conjunto de métodos o procedimientos que lo conforman, que indican el
conocimiento sobre la forma de actuar, que brindan el resultado como una
salida representada mediante el bien y/o servicio que debera estar acorde

con las necesidades y expectativas del usuario que recibe el mismo.

(Cofré, 2008)



La Figura 2 describe claramente a un proceso y los elementos que éste involucra.

Salida:

resultados = i o

Requisitos

Figura 2: Descripcién del Proceso(Blaya, 2006}

En el levantamiento de procesos se debe documentar cada uno de los elementos y
actividades que sirven para generar el proceso.Entre los resultados que se obtienen del
Levantamiento de Procesos estan el Diagrama de Flujo y el Mapa de Procesos. Una de las

herramientas mas utilizadas es la entrevista con los actores de los procesos.

Existe varias etapas para el Levantamiento de los Procesos, que normalmente se realiza
cuando las instituciones se encuentran ya conformadas y desarrollando las funciones
asignadas por la legislatura correspondiente. Sin embargo, es comiin encontrar
Instituciones que realizan sus actividades con base en el conocimiento empirico y las
costumbres de sus funcionarios més experimentados, sin contar con un manual de procesos
y/o procedimientos que regule y estandarice la realizacién de sus actividades. Por lo que,
es conveniente organizar el trabajo de Levantamiento de Procesos por partes en las que se

involucren las siguientes tareas y a los diferentes actores de la Institucion:
1) Identificar quiénes son los duefios, los usuarios y los proveedores del proceso.

2) Plantear cudl es el objetivo a alcanzar.



3) Qué y quién da impulso al proceso.
4} Cuales son los elementos de entrada del procese.

5) Cémo y a través de quién (responsable) y con quién (interrelacionados) se

ejecuta el proceso.
6) Cudles son los resultados del proceso {salidas])
7} Cémeo y cuando se mide, visualiza y evaltia la aptitud de funcionamiento.
8) Visualizar que el proceso es claro y comprensible (realizacién de un flujograma}.
9) Evidenciar que el usuario esta satisfeche.

10)Se debe clasificar los procesos, preparar un modele de proceso para la Institucién

¥ preparar la documentacién de los procesos (descripcion y flujograma)

2.1.1. FLUJO DE TRABAJO

Se refiere al estudio de las operaciones requeridas para realizar una actividad. En si, se
enfoca en los procedimientos que se necesitan realizar y comose deben hacer, con el fin de
desempefar algiin trabajo. Entre, los aspectos que se involucran estanel orden correlativa,

la sincronizacion, el seguimiento y el camplimiento de las tareas(Piwelware]).

El Flujo de Trabajo es el listado secuencial de tareas que se debe seguir para la

consecucién de un trabajo predeterminado o un proceso de negocio. Se lo debe definir



claramente mediante reglas que permitan organizar y controlar las actividades. Su

definicién y control puede ser manual, informatizado o mixto{Niebel, 2009}.

Las organizaciones necesitan del flujo de trabajo como una herramienta clave, para
regular sus operaciones, obteniendo mayor agilidad y aumentando la descentralizacién de

las actividades administrativas y comerciales.

En cada empresa, se debe dar una evolucién del flujo de trabajo en busca de la
méxima automatizacién de los procesos y el control total de las diferentes etapas, durante
las cuales los documentos, la informacién o las tareas pasan de un participante a otro, segin

reglas o procedimientos bien definidos.

Dentro de los beneficios al implantar un sistema de flujos de trabajo en la empresa,

estan:

o Ahorro de tiempo y mejora de la productividad y eficiencia de la empresa,

debido a la automatizacién de muchos procesos de negocio.

o Mejora del control de procesos a través de la normalizacion de los métodos

de trabajo.

o Mejor atencién y servicio al cliente; un incremento en la coherencia de los
procesos da lugar a una mayor previsibilidad en los niveles de respuesta a

los clientes.

o Mejora en los procesos; mayor flexibilidad de acuerdo con las necesidades

empresariales.
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o Optimizacién de la circulacién de informacién interna con clientes y

proveedores.

o Integracién de procesos empresariales.

{Piwelware}

Los sistemas de flujo de trabajo o de flujo de trabajo, son conocidos BPMS (Business
Process Management Systems / Sistemas de Gestion de Procesos de NegociQo) tienen
como objetivo el acercar personas, procesos y méquiné's, ahorrando tiempo y acelerandc ia
realizacion del trabajo. También, brindan la facilidad de automatizacién de los flujos de
trabajo entre procesos, pudiendo integrar éstos en la empresa de acuerdo aestrategias

concretas(Harrington, 1996).

2.1.2. DIAGRAMA DE FLUJO

Un diagrama de flujo siempre tiene un tinico punto de inicio y un unico punto de
término. También, todo camino de ejecucién debe permitir llegar desde el inicio hasta el

final. Antes de elaborar un diagrama de flujo se debe:

e Identificar las ideas principales a ser incluidas en el diagrama de flujo.
Deben estar presentes el duefio o responsable del proceso, los duefios o
responsables del proceso anterior, posterior y de otros procesos
interrelacionados, otras partes interesadas.

® Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo.

¢ Identificar quién lo empleard y comuo.

« Establecer el nivel de detalle requerido.
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e Determinar los limites del proceso a describir.

(WIKIPEDIA, 2011}

Los pasos a seguir para construir el diagrama de flujo son:

Establecer el alcance del proceso a describir. De esta manera quedara

o

fijado el comienzo y el final del diagrama. Frecuentemente, el comienzo es

la salida del proceso previo, y el final la entrada al proceso siguiente.

o Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan

incluidos en el proceso a describir y su erden cronolégico.

o Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas

también.

o Identificar y listar los puntos de decision.

o Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y asignando los

correspondientes simbolos.

o Asignar un titulo al diagrama y verificar que esté completo y describa con

exactitud el proceso elegido.

(WIKIPEDIA, 2011}
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2.1.3. MAPA DE PROCESOS

Se trata de una representacion grafica que permite visualizar todos los procesos,
en forma general, en una empresa y su interrelacion entre ellos. Antes de realizar este
mapa habra que identificar todos los procesos.El mapa de procesos ofrece una vision del
sistema de gestion, representando los procesos que componen el sistema; asi como las
principales relaciones, que se indican mediante flechas y registros que representan los

flujos de informacién(Marifio Navarrete, 2001).

En una organizacion, los procesos son gobernantes, agregadores de valor, y habilitantes,
tanto de asesoria como de apoyo; clasificados segtin su responsabilidad. Estos procesos se
interrelacionan y por lo general estan conectados de acuerdo a un organigrama funcional de
la institucion. Para realizar el Mapa de Proceso, se debe identificar y agrupar todos los
procesos que integran la organizacion clasificandolos de conformidad a su grado de
colaboracion y valor agregado al cumplimiento de la misién institucional. A continuacion,

se describen los tipos de procesos mas importantes en una institucion(SENRES, 2006).
PROCESOS GOBERNANTES

Se denominan también de gobierno, de direccion, de regulacion, de gerenciamiento,
gobernadores o estratégicos. Estos procesos son los responsables de emitir politicas,
directrices, y planes estratégicos para el funcionamiento de la Institucién. Proporcionan
pautas de accion para los demds procesos y son realizados por la Direccién General o
en nombre de ésta. Hacen referencia reglamentos, leyes y normativas aplicables al

producto o servicio, y que no son controlados por el mismo(SENRES, 2006).
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PROCESOS HABILITANTES

Se clasifican en procesos habilitantes de asesoria y procesos habilitantes de apoyo;

Jos dltimos conocidos también como de sustento, accesorios, de soporte, de staff o

administrativos. Son responsables de brindar productos de asesoria y apoyo logistico

para generar el portafolio de productos institucionales demandados por los procesos

gobernantes, agregadores de valor y por ellos mismos(SENRES, 2006).

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

También llamados especificos, principales, productivos, de linea, de operacion, de

produccion, institucionales, primarios, claves o sustantivos. Son los responsables de

generar el portafolio de productos y/o servicios que responden a la misién y objetivos

estratégicos de la institucion. Se refieren a los procesos de la cadena de valor realizados

mediante actividades esenciales y tienen impacto en el usuario creando valor para

éste(SENRES, 2006).

En la Tabla 1, se presenta la clasificacién de unidades administrativas, de acuerdo a los

procesos organizacionales.

UNIDADES ADMINISITRATIVAS

PROCESOS ORGANIZACIONALES

Directorios
Despacho de la primera o segunda autoridad de las

instituciones publicas

Procesos Gobernantes

De Asesoria

Auditoria Interna
Asesoria Juridica
Planificacion

Comunicacion Social

Procesos Habilitantes
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[De Apoyo

Administracion de Recursos Humanos
Gestion Financiera Procesos Habilitantes
Gestion Tecnolégica

Gestion Administrativa

Secretaria General

Se identificaran en relacién a la misién y objetivos Procesos Agreagadores de Valor

institucionales.

Tabla 1: Clasificacién de Unidades Administrativas segiin los Procesos Organizacionales (SENRES)

Para realizar el Mapa de Procesos lo primero que se debe hacer es Delimitar los

procesos, con los pasos siguientes:
1) Identificar a los actores
Clientes, proveedores y otras organizaciones de su entorno.
2) Identificar la linea operativa

La linea operativa de nuestra organizacion esta formada por la secuencia

encadenada de procesos que llevamos a cabo para realizar nuestro producto.
3) Afadir los procesos de soporte a la linea operativa y los de Direccion
Direccién, mejora continua, estrategia, o lo que queramos..
4) Anadir los procesos que afectan a todo el sistema

Gestion de reclamaciones, recursos humanos, auditorias internas.
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2.2. MODELOS DE GESTION

Para poder realizar una definicién de “Modelos de Gestién” que sea aplicable y
entendible, se analiza el término “modelo” que hace referencia al arquetipo que, por sus
caracteristicas idoneas, es susceptible de reproduccion; como también al esquema
tedrico de un sistema o realidad compleja. Por otro lado, el término “gestioén” se refiere a
la accion y al efecto de direccionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la
puntualizacion de diligencias que conducen al logro de un negocio u objetivo. Ademas,
implica acciones para gobernar, dirigir, ordenar u organizar. De esta forma, la gestion
supone un conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver unasunto, concretar

un proyecto o administrar una organizacién (Mena Redondo, 1994).

Por lo tanto, un Modelo de Gestion es un esquema o marco de referencia para la
administracion de una organizacion; puede ser aplicado a empresa de administracion
privada y publica. Entonces, los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se basan
para desarrollar sus politicas y acciones buscando alcanzar su misién y objetivos

institucionales.

Existen varios modelos de gestion, sin embargo, el que mas se acomoda para el
desarrollo de esta tesis es: Gestion por Procesos o también conocido por BPM por sus

siglas en inglés (Business Process Management).

2.2.1. GESTION POR PROCESOS

Muchas empresas cuya organizacion funcional y departamental no ha dado los

resultados esperados, debido a los nichos de poder que representan sus
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departamentos, la ineficiencia que éstos significan para la organizacion, y su inercia
excesiva ante los cambios, potenciando el concepto de proceso;han adoptado politicas
de gestion por procesos, que si bien permiten conservar su estructura funcional,
hacen que ésta tenga un foco comtiin en los procesos y una visidn objetivo en el

cliente(Blaya, 2006).

Este tipo de enfoque de gestidn, se basa en la modelizacién de los sistemas como un
conjunto de procesos interrelacionados mediante un vinculo causa-efecto. El proposito final
de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos de una organizacion se
desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccién de todas las
partes interesadas (usuarios, beneficiarios, funcionarios, proveedores, sociedad en
general). La Gestion por Procesos “percibe la organizacién como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion
del cliente” segiin el Instituto Centroamericano de Administracion Piblica ~ICAP. De esta
manera “determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan

alcanzar objetivos establecidos.”(ALTECO)

La Gestion por Procesos se trata de la administraciéon de toda una Institucién y puede
ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la organizacion en base a los Procesos;
los mismos que deben estar definidos como una secuencia de actividades que se orienten a
generar valor agregado sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a

su vez satisfaga los requerimientos y expectativas del usuario (Excelencia Empresarial)
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La Gestion por Procesos se enfoca totalmente en el usuario, por lo que se implanta al
interior de la institucion sus necesidades (estandar minimo) y sus expectativas (subjetivo),
siendo necesario generar valor agregado al bien y/o servicio, para el cumplimiento de éstas
tiltimas (Gestién por Procesos). Al aplicar esta metodologia, se puede disefiar el proceso de
acuerdo con el entorno y los recursos disponibles, normalizando la actuacién y la
transferencia de informacion de todas las personas que participan en el mismo,
garantizando calidad, eficiencia y efectividad al generarel producto y/o servicio para el

usuario externo(Beltran, 2002).

En la Gestion por Procesos, prevalece la visién del usuario sobre las actividades de la
institucién, ya que éstas deberan estar estructuradas para satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios. Por lo que, este tipo de gestion aporta herramientas con las
que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a
las necesidades de los usuarios(Harrington, 1996). En la Tabla 2, se presentan las

diferencias de gestionar de manera funcional y por procesos.

El enfoque por procesos se fundamenta en(Excelencia Empresarial):

o La estructura de la empresa se da en base a procesos orientados a los

usuarios.
o La organizacion de la empresa cambia de jerarquica a plana.

o Los departamentos funcionales pierden su razon de ser y existen grupos

multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.
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o Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus usuarios y menos

en los estandares establecidas por su jefe.

Centrado en la Organizacién Centrado en el Proceso

- Los empleados son el problema. | - El proceso es el problema.

- Empleados. - Personas.

- Hacer mi trabajo. - Ayudar a que se hagan cosas.

- Comprender mi trabajo. - Saber qué lugar ocupa mi trabajo
dentro de todo el proceso.

- Evaluar a los individuos. - Evaluar los procesos.

- Siempre se puede encontrar un | - Siempre se puede mejorar el

mejor empleo. proceso. -

- Motivar a las personas. - Eliminar barreras.

- Controlar a los empleados. - Desarrollo de las personas.

- No confiar en nadie. - Todos estamos en esto
conjuntamente.

- ;Quién cometi6 el error? - ;Qué permitié que el error se
cometiera?

- Corregir errores. - Reducir la variacion.

- Orientado a la linea de fondo. - Orientado al cliente.

Tabla 2:Diferencias entre un Enfoque Funcional y un Enfoque Por Procesos(Harrington, 1996)

Las ventajas de este enfoque son las siguientes (Excelencia Empresarial):

o Muestra cémo se crea valor en la organizacion.

o Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

proveedor - usuario entre funciones.

o Alinea los objetivos de la organizacién con las expectativas y necesidades de

los usuarios.

o Sefiala como estan estructurados los flujos de informacién y materiales.
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En este sentido, el enfoque en procesos necesita apoyo logistico, que permita la gestion
de la organizacién a partir del estudio del flujo de materiales y flujo informativo asociado,
desde los suministradores hasta los usuarios. La orientacién al cliente es el medidor

fundamental de los resultados de las empresas de servicios.

La secuencia en la gestién por procesos(Aguayo):

- Identificar los procesos y determinar la secuencia e interaccién de

éstos para el disefio.

- Documentar los procesos de forma que permita describir los criterios,
los métodos y los recursos que sean necesarios para asegurar la

operacion y el control de los procesos eficaces.

- Implementar mecanismos de seguimiento y/o medicién para la

eficiencia de los procesos.

- Analizar los datos provenientes de los mecanismos de seguimiento y/o

medicion para gerenciar la toma de decisiones y acciones de mejora.

- Mejorar los procesos a través de la aplicacion de un modelo

sistemadtico y de las auditorias en los procesos.

20



2.2.2. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT SYTEM (BPMS)

BPM busca apoyar su filosofia de gestion de procesos en la tecnologia de la

informacién con el fin de automatizar tareas y dar agilidad a los cambios requeridos por

la empresa.

Mediante la tecnologia se posibilita la implantacién y adopcion de BPM, y se convierte
en una nueva categoria de sistemas informaticos denominado Business Process
Management System (BPMS). Estos sistemas se diferencian de los sistemas de gestion de

datos, en que se especializan en la gestion de los procesos del negocio (Rey Peteiro, 2005).

Los BPMS pueden ser definidos como la solucién de software con las suficientes
utilidades (Figura 3) para permitir definir, modelar, implementar, y mejorar los procesos
del negocio de acuerdo a las caracteristicas técnicas que permitan implementar la filosofia y
las caracteristicas técnicas necesarias para aplicar el concepto de gestion por procesos o

BPM (Macias, 2010).

definir modelar

mejorar implementar

Figura 3: Funciones de Business Process Management Systems (Macias, 2010)

Los beneficios de implementar BPMS se pueden listar de la siguiente manera:(Macias,

2010)

e Forma agil y efectiva para establecer procesos horizontales en las instituciones.
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o Integra informacién del negocio dispersa alrededor de los diferentes departamentos.

o Permite disefiar, ejecutar, seguir y evaluar las etapas del ciclo de vida de los procesos.

e Permite que los factores claves del negocio puedan ser controlados y monitoreados
para su cumplimiento.

e Permite realizar la practica de mejoramiento y eficiencia continua de los procesos de

negocio.

También permite el mejoramiento en los tiempos de respuesta de la Tecnologia de la

Informacion ante cambios y nuevos requisitos(Macias, 2010):

e Adicién de mejoras a los procesos de negocio mas rapidamente.

e Reduccion de tiempo en la inclusién de nuevas funcionalidades.

Finalmente, entre los médulos que deben conformar la plataforma BPMS se encuentran

los siguientes:

e Modelador gréfico de proceso (Business modeler)
e Ambiente de integracion y desarrollo (developer integration)
e Servidor de procesos de negocios (process server)

e Monitor de actividades de negocio (BAM, Business activity monitor)”

(Macias, 2010)
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2.3. EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO DE SUCUA (EPMAPA-S)

2.3.1. MISION

Proveer servicios de agua potable y alcantarillado con eficiencia y
responsabilidad social y ambiental, contribuyendo a la salud y bienestar de la
ciudadania sucuense, trabajando con equipo humano altamente capacitado y

comprometido; con tecnologia adecuada y altos estandares de calidad

2.3.2. VISION

Una empresa piiblica eficiente que provee servicios con responsabilidad social
y ambiental y contribuye al buen vivir;reconocida por su enfoque en la satisfaccion de

las necesidades de sus usuarios.

2.3.3. OBJETIVOS

e Asegurar el acceso, disponibilidad y calidad de los servicios de agua potable y
alcantarillado a los ciudadanos de la parte urbana del cantén Suctia y cabecera

parroquial de Huambinimi.

¢ Lograr y mantener la sostenibilidad de la Empresa con la gestion de recursos propios.
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o Lograr eficiencia en los procesos institucionales que perciben los usuarios y los que

permitan reducir costos operativos a la empresa.

¢ Fomentar el desarrollo de los recursos humanos, conocimiento y soporte tecnolégico de

la empresa.
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2.3.4. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA PUBLICA

MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE SUCUA

—

NIVEL EJECUTIVO

DIRECTORIO

GERENCIA GENERAL /
ATENCION AL CLIENTE

NIVEL DE APOYO

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

CONTABILIDAD TESORERIA
PRESUPUESTOS RECAUDACION

PROVEEDURIA
GUARDALMACEN

NIVEL OPERATIVO

GESTION DE OPERACION Y
MANTENIMIENTO

ESTUDIOS Y PLANTA DE
PROYECTOS TRATAMIENTO Y
LABORATORIO

OPERACION Y ADMINISTRACION DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
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2.3.5. AREAS DE INFLUENCIA EN EL CANTON SUCUA DE

EPMAPA-S

Ciudad de Sucta, comprende la zona urbana del cantén Sucta.

Parroquia Humbinimi, comprende la cabecera parroquial de Huambinimi.

2.3.6. SERVICIOS OFRECIDOS

Agua Potable
Alcantarillado Sanitario

Alcantarillado Pluvial

2.3.7. TRAMITES DE LOS USUARIOS

Instalacién de Acometida de Agua Potable

Instalacion de Acometida de Alcantarillado Sanitario

Mantenimiento:

o Cambio de Medidor

o Cambio de Nombre

Reclamos:

o Alto Consumo

o Calidad de Agua
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o Falta de Servicio
o Falta de Presion

o Fugas

2.4. SOFTWARE LIBRE IMPLANTADO

2.4.1. PROCESSMAKER

Es un software, de cddigo abierto, que permite la gestion electrénica de los procesos
de negocio en una organizacion. ProcessMaker es ideal para disefiar, automatizar y
optimizar procesos que utilicen formularios y requieran de aprobaciones o decisiones

(Tools Live).

Las caracteristicas principales de ProcessMaker son las siguientes:

e Posee una interface “arrastrar y soltar”

¢ Gestion de usuarios, grupos, formas, documentos, mensajes y alertas.

e Personalizacion de formularios.

e Personalizacién de documentos de salida en formatos .PDF y .DOC.

e (Capacidad de ser instalado en Sistemas Operativos como Windows y Linux.
e Soporte de SOA

(Wiki ProcessMaker).

Ademas, ProcessMaker posee soporte para integrarse a Sistemas de Gestion

Empresarial e Inteligencia Corporativa:
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e Conexion con bases de datos mysql, PostgreSQL, oracle y SQL Server.

e Web Services para conectarse a aplicaciones de terceros.

e Integracion con KnowledgeTree, para adminisﬁ‘aciér; de documentos.

e Integracion con Zimbra, para facil mensajeria y colaboracion.

e Integracién con Open Bravo, para planificacion de recursos empresariales

(Wiki ProcessMaker).

El codigo de ProcessMaker esta bajo la licencia de GNU Affero General Public License
version 3. Esta licencia garantiza que todos los usuarios tengan acceso al codigo fuente y la
libertad de cambiarlo y compartirlo. Los usuarios tienen la libertad de distribuir copias del
cédigo libre modificado o usar médulos del software para crear un nuevo codigo libre. La
Affero GPL es integramente una GNU GPL con una clausula nueva que afiade la obligacion
de distribuir software si éste se ejecuta para ofrecer servicios a través de servidores (GNU
AFFERO GENERAL PUBLIC LICENSE). ProcessMaker esta disponible en dos ediciones:

Enterprise y Community.

La edicién “Community”, es no pagada, esta disefiada para pequefias implementaciones;
ademdés, cuenta con el apoyo de una comunidad activa de desarrolladores de c6digo abierto
y usuarios de negocio. En esta edicidn, la empresa no tiene soporte técnico, ni herramientas
de inteligencia de negocios, tampoco tiene garantia del producto ni servicio de
mantenimiento; aunque puede acceder al foro comunitario para esperar obtener una

respuesta (ProcessMaker Community).
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En la Figura 4, se presenta la pantalla inicial de ProcessMaker, con las opciones de
administrar los procesos, disefiar otros procesos, opcién de dashboard! y la opcion de

administracién del sistema.

g0- H =20 . OB

& (0 isetrial.proc com/sysalvaro19%

7 Do you want Google Chrome to save your password? Sa;epmord‘ }Neverforthissitei

Expires in 29 days  Administrator ProcessMaker (admin) | Logout
ProcessMaker” e e
Workflow Simpitfied
HOME DESIGHER DASHBOARDS ADMIN
«  Find aProcess X vl a @ Process Information
L Canes P Sm Process:
O i Leave of Absence Request (Setup kave)
S inbex (0} Description:
& Draft (9}
< Participuted (42) .
G Unassigned (0)
1, Paused (0) Category:
- gy Search Inbox Dratt Complet... Canceied TotalCa...
& Advanced Search
= & Process Supervisor Calendar:
Roview Working Sun | Mon Tue | Wem Thu | Fd | [Sat
D Reasaigr A days:
« |= Decuments Debiug Mode:

Figura 4: Pantalla Inicial ProcesMaker(Elaboracion Propia)

En la Figura 5, se observa el disefio de un proceso para la aplicacién de una tarjeta de

crédito.

! Herramientas para inteligencia de negocio.
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¢

ProcessMaker®

c

HOME

nain 2o =20 08

Expiresin 29 days Administrator ProcessMaker (admin) | Logout
g rerkepan 990

(2) enterprisetrial.processmaker.com/sysalvaro1930py/en/clas

Workflow Simpiified
DESIGNER DASHBOARDS ADMIN
Credit Card Application OO+ TO0S
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Figura 5: Disefio de un Proceso en ProcessMaker (Elaboracién Propia)
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CAPITULO III: LEVANTAMIENTO DE
PROCESOS

El levantamiento de procesos corresponde a la cadena de valor de la atencion al
cliente. Por lo que, en este Capitulo se desarrollan todas las Etapas necesarias para el

levantamiento de procesos y su respectivo analisis.

La atencién al cliente es de vital importancia para EPMAPA-S; por lo que, estd
directamente dirigida por su Gerente. Fundamentalmente, proveer los servicios basicos a la

ciudadania de Sucia es la razon de ser de esta empresa publica, y son:

e Agua Potable
e Alcantarillado Sanitario

e Alcantarillado Pluvial

Este proyecto de tesis se enfoca en el levantamiento, anélisis y propuesta de mejoras de
los procesos involucrados en la atencion de los tramites que realizan los usuarios de

EPMAPA-S y son los siguientes:

e Instalacion de Acometida de Agua Potable.
e Instalacion de Acometida de Alcantarillado Sanitario.

e Reclamos:
e Por Fugas

e Por Alto Consumo

a1



e Por Falta de Presion
e Por Falta de Servicio
e Por Calidad de Agua

¢ Mantenimiento:

e (Cambio de Nombre

e (Cambio de Medidor

3.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA

ATENCION AL CLIENTE EN EPMAPA-S

Actualmente, EPMAPA-S no cuenta con un departamento de atencion al cliente,
que responda de manera personalizada a los tramites que los usuarios requieren realizar
en la empresa, ya que éstos se deben elevar directamente a Gerencia o por medio de la
ventanilla de Recaudacion. Esta estructura creadesorganizaciéon al momento de dar la
atencion al cliente, pues se generan colas de espera, visita a gerencia por varias
ocasiones, entre otras molestias que afectan la satisfaccion del usuario.

Ademas, que internamente el Gerente tiene que estar a la cabeza de cada uno de
los tramites que entran a Servicio al Cliente, y sumado a las actividades que su cargo
requiere, se produce una sobrecarga de trabajo para este puesto. También, hay
sobrecarga de documentacién que por ser manejada manualmente, es dificil realizar un

seguimiento facil de los tramites e involucran desordenes al pasar la informacion de
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departamento en departamento de donde se requieren tareas para producir el producto

o servicio requerido.

Para el desarrollo de las actividades de Servicio al Cliente no se cuenta con ningun tipo
de software que facilite el manejo de los requerimientos de los usuarios; verifique la
informacion del trdmite, como estado y ubicacion; lleve estadisticas de resoluciéon de
tramites; entre otras actividades que requieren tareas manuales exhaustivas para dar

resultados al cliente.

3.2. ETAPAS DEL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Para lograr una correcta ejecucion del Levantamiento de Procesos, se sigue una
metodologia por etapas y algunos formatos de recoleccion de datos consultados en la

norma técnica emitida por SENRES? para la Gestion por procesos.

A continuacién se presentan los pasos y elementos que se consideraron para efectuar la
identificacion, analisis y propuesta de mejoras de los procesos de atencién al cliente de

EPMAPA-S, relacionados a los tramites que realizan los usuarios.

3.2.1. ETAPA 1: FORMACION DE EQUIPO Y PLANIFICACION DEL

trabajo

Es fundamental que los niveles directivos de EPMAPA-S, se involucren y
comprometan directamente con el proceso de levantamiento y mejoramiento de los

procesos, ya que seran ellos los encargados de aprobar los procesos establecidos.

% Secretaria Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Piblico
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En esta etapa se llevaron a cabo las siguientes actividades:

3.2.1.1. FORMACION DE UN EQUIPO DE TRABAJO

Tomando en cuenta que EPMAPA-S es una empresa pequefia en personal. De

acuerdo a su Organigrama3, el Equipo de trabajo fue formado por:

Gerente: como maxima autoridad y coordinador que sirva de enlace entre el

personal representante de cada unidad y el tesista experto-en Gestion por Procesos.

Miembros de Cada Unidad:se involucra a Tesorerfa, como representante de la
Unidad Administrativa y Técnico Civil, quien representa a la Unidad de Gestion
Operativa y Mantenimiento. Quienes se encargan de ser el vinculo con los puestos de

trabajo que conforman cada unidad.

Tesista:persona externa experta en Gestion por Procesos y Sistemas Informaticos,
quien realizara el levantamiento y mejoramiento de procesos con la colaboracion del

Equipo de trabajo interno de EPMAPA-S formado para este fin.

3.2.1.2. DETERMINACION DE LA METODOLOGIA

En una reunién con los miembros del equipo se establece la siguiente metodologia

de trabajo:

1. Analizar los procesos involucrados en los tramites que realizan los usuarios

externos de EPMAPA-S, para acceder a los servicios.

2. Realizar un mapeo de los flujos de los procesos y personal involucrado.

3 Presentado en el Capitulo I, EPMAP-S, Organigrama.
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3. Entrevistas y observacion directa con los empleados de cada puesto de trabajo
que desempefian sus funciones dentro de la oficina principal de EPMAPA-S y que

alimentan a los flujos de los procesos

4, Determinar los insumos, proveedores, entradas y salidas de cada proceso de los

tramites de los usuarios externos de EPMAPA-S
5. Diagramar cada Proceso correspondiente a cada tréamite.
6. Revisar, corregir y aprobar con los encargados de cada unidad.
7. Analizar cada uno de los procesos y realizar las posibles mejoras.

8. Revisar, corregir y aprobar las mejorar de los procesos con los encargados de

cada unidad.

9. Implementar los procesos mejorados por medio de un software para Gestién por

procesos.

10. Pruebas de la implementacion de mejoras.

3.2.1.3. PLANIFICACION DEL TRABAJO

Por la disponibilidad de tiempo de los empleados de EPMAPA-S, se estipula tres
horas a la semana,durante tres meses (Octubre/2011-Diciembre/2011) para trabajar en
el Levantamiento de procesos, en este proyecto de implementacién de la Gestién por

Procesos para Atencion al Cliente mediante un BPMS.
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Se asignan los meses de Enero y Febrero del 2012, para la implantacién del sistema
de software en los puestos de trabajo y el respectivo entrenamiento que sera

personalizado a cada empleado.

3.2.2. ETAPA 2: IDENTIFICACION DE USUARIOS DE LOS

PROCESOS Y SUS NECESIDADES

Es de suma importancia que en el levantamiento-de procesos se realice la
identificacion de los usuarios y las necesidades/expectativas que éstos tienen en cuanto a

los servicios prestados por la empresa. Por lo que, se hace necesario analizar estos tres

» o

aspectos esenciales que responden a las preguntas “qué hacemos?:bienes/servicios”, “como

lo hacemos?:procesos” y “para quién lo hacemos?:usuarios”.
;QUE HACEMOS?

De acuerdo al propoésito para el que fue creada EPMAPA-S y siguiendo el lineamiento
de la misién institucional que la crea, Municipio del Canton Sucia, se brindan tres

servicios:
= Agua Potable
= Alcantarillado Sanitario
= Alcantarillado Pluvial

(PARA QUIEN LO HACEMOS?
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Se refiere a los usuarios de los servicios de EPMAPA-S, quienesson
principalmentelos ciudadanos que habitan en la zona urbana de la ciudad y parroquia
Sucua, y centros aledafios como Humbinimi. También, son aquellos usuarios que poseen
terrenos en estas zonas, aunque no se hallen habitados. Ademas, EPMAPA-S tiene
determinados usuarios factibles, que son aquellos que tienen red matriz de agua potable

y/o alcantarillado frente a su inmueble, pero no tienen conexion domiciliaria.

Usuarios potenciales, son aquellos que no tienen red matriz de agua potable y/o
alcantarillado, y estando en una zona urbana, no disponen del servicio. También, estan
los usuarios temporales, quienes requieren los servicios de EPMAPA-S por periodos

cortos o espectaculos publicos.

Finalmente, un usuario de los servicios de EPMAPA-S es aquel ciudadano poseedor
del inmueble donde se brindan los servicios. Y en caso de usuarios temporales, son las

personas que alquilan el lugar donde requieren los servicios.
;COMO LO HACEMOS?

Para cumplir con la misién de EPMAPA-S, mediante los servicios de Agua Potable,

Alcantarillado Sanitario y Pluvial, se crean servicios complementarios como son:

Instalacién de Agua Potable

Instalacion de Alcantarillado

Mantenimiento

Reclamos
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e Servicios Administrativos: Gerencia, Recaudacién, Contabilidad, Bodega,

Laboratorio.

Con el fin de relacionar estos tres aspectos, usuarios, misién y procesos, se presenta en

la Figura 6, la triangulacion de esta relacion.

Quéhacemos?

Agua Potable

Alcantarillado Sanitario

Alcantarillado Pluvial
Ciudadanos gue habitan enla WMM%
zonaurbanadelaciudady M:ntenqrfni.enl:o
parrequ) ce Suals, uuam Instalacién de Alcantarillado

Instalacién de Agua Potable

Figura 6: Triangulacién Misién, Usuario y Proceso (Elaboracién Propia)

Es necesario hacer un analisis del Portafolio de Productos, que “constituye el conjunto
integrado de productos que la institucién ofrece a la sociedad para satisfacer sus
necesidades y expectativas” (SENRES, 2006). El Portafolio est4 integrado por Productos
Primarios y Secundarios.Este estudio se basa en lo que establece la norma técnica emitida

por SENRES donde define:

PRODUCTOS PRIMARIOS:“Son los productos que desarrollan las instituciones,
unidades, organismos y empresas del Estado, en cumplimiento de su normativa legal de

creacién, misién y de aquella que la complementa, con la finalidad de satisfacer a sus

clientes externos o usuarios” (SENRES, 2006).
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PRODUCTOS SECUNDARIOS: “Estos productos se generan en el nivel de apoyo y

asesoria, ya que su naturaleza no cambia y siempre se encarga de facilitar la entrega de

recursos y prestacién de servicios para el normal desarrollo de la gestion interna; por lo

tanto es necesario estandarizarlos, considerando los productos bésicos que se deben

elaborar en dichos niveles, de esta manera se define el portafolio de productos

habilitantes” (SENRES, 2006).

Para finalizar el estudio de esta etapa, se requiere realizar la cadena de valor actual de

EPMAPA-S, y definir en ésta las actividades que habilitan la consecucion de la mision de

EPMAPA-S y sus unidades administrativas y operativas. Se presentan a continuacién la

Matriz de Portafolio de Productos(Tabla 3) y la cadena de valor de EPMAPA-S (Figura 7).

MSENRES

INVENTARIO GENERAL DE PRODUCTOS PRIMARIOS

NOMBRE DE LA INSTITUCION: EPMAPA-S
FECHA: 19 Noviembre 2011
0
~
m
PRODUCTOS = Art.
=)
=
Créase la Empresa Piiblica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
S Suctia, “EPMAPA-S”, como una persona juridica de derecho piiblico, con
Servicio de Agua Potable 1 patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera,
econémica, administrativa y de gestién, que opera sobre bases comerciales y
cuyo objetivo es la prestacién de servicios piiblicos de agua potable y
alcantarillade, sus servicios complementarios, conexos y afines que pudieran
Servicio de Alcantarillado i ser considerados de interés colectivo, otros servicios que resuelva el directorio,
asi como la gestién de sectores estratégicos, el aprovechamiento sustentable
de recursos naturales o de bienes publicos y en general al desarrollo de
actividades economicas conexas a su actividad que correspondan al Estado, los
Servicio de Alcantarillado mismos que Se prestaran en base a los principios de obligatoriedad,
Pluvial 1 generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad, accesibilidad, regularidad,
calidad, responsabilidad, continuidad, seguridad, y precios equitativos.

Responsible: Alvaro Pérez

Formulario PROC- NTDO - 001

Tabla 3: Matriz de Productos Primarios de EPMAPA-S (Elaboracién Propia)
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Planta de Bodega Agua Potable Distribucién por
Tratamiento. Acometidas
Contabilidad Alcantarillado
Captacién de Sanitario
Agua Recaudacién
Alcantarillado
Laboratorio Pluvial
Reclamos Necesidades
v
Mantenimiento expectativas
Principales Infraestructura | ProductosY | Canales Clientes
competencias / Procesos Servicios
Internas rigidos

Figura 7: Cadena de Valor Actual de EPMAPA-S (Elaboracién Propia)

3.2.3. ETAPA 3: IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Al conocer de las etapas anteriores cudles son los usuarios y determinados los
bienes/servicios que éstos requieren, pueden establecerse los procesos que sirvan para
generarlos. En esta etapa se genera un listado de todos los procesos y actividades que se

desarrollan en EPMAPA-S, desde una perspectiva general mediante el Mapa de Procesos.

Se determina mediante el desarrollo del Mapa de Procesos (Figura8), cudles son los

procesos que desarrolla la institucién para brindar los bienes/servicios a los usuarios.
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PROCESOS ESRATEGICOS

ATENCION AL
USUARIO

GESTION DE
LOS RECURSOS

GESTION DE
LA CALIDAD

]

>
fi= , 2
< PAGO DEL PRESTACION E
= E panFicacon 5 sevico || Soucmuoss ) pmsmvico [ ENREGA [ §
g o o
o o
x PROCESOS CLAVE O DE REALIZACION @
USUARIO USUARIO
SISTEMAS DE
CONTABILIDAD INFORMACION CAPACITACION
CONTRATACION RECURSOS
ADMINISTRATIVA HUMANOS
PROCESOS DE APOYO

Figura 8: Mapa de Procesos de EPMAPA-S (Elaboracién Propia)

3.2.4. ETAPA 4: DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS

En esta etapa, se realiza en si el Levantamiento de Procesos, donde se describen y
detallan los procesos de los tramites que requieren realizar los usuarios externos de los
servicios primarios brindados por EPMAPA-S. De tal manera,en el Anexo A, se presentan los
diagramas de flujo de cada uno de los procesos que involucran los tramites de los usuarios y

corresponden a los siguientes procesos:
e Instalacién de Acometida de Agua Potable (Anexo A.1)
¢ Instalacion de Acometida de Alcantarillado Sanitario (Anexo A.2)

e Mantenimiento:
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o Cambio de Medidor (Anexo A.3)

o Cambio de Nombre (Anexo A.4)

e Reclamos:

o Alto Consumo (Anexo A.5)

Calidad de Agua (Anexo A.6)

(@]

o Falta de Servicio (Anexo A.7)

o Falta de Presion (Anexo A.8)

Fugas (Anexo A.9)

o]

Luego del levantamiento de los procesos seleccionados, es necesario realizar un anélisis

de los mismos, para lo cual se utiliza el diagrama de simbolos que se detalla en la Figura 9.
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SIMBOIL O RFPRFSFNTA VAI ORACION

Figura 9: Simbologia de Procesos - Norma ANSIH

Ademas, para el andlisis de los procesos seleccionados es necesario realiza una
identificacion de los tiempos y costos de cada una de las actividades que intervienen de
forma cronoldgica, determinando la eficiencia porcentual de tiempo y costo. Mediante las
siguientes férmulas:

Y. Agrega Valor Tiempo
Y. Tiempo Total

Eficiencia Tiempo =

Y Agrega Valor Costo
Y. Coso Total

Eficiencia Costo =

Las tablas de este analisis se presentan en el Anexo B.

e Instalacion de Acometida de Agua Potable (Anexo B.1)

e Instalacién de Acometida de Alcantarillado Sanitario (Anexo B.2)
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e Mantenimiento:

o Cambio de Medidor (Anexo B.3)

o Cambio de Nombre (Anexo B.4)
e Reclamos:

o Alto Consumo (Anexo B.5)

o Calidad de Agua (Anexo B.6)

o Falta de Servicio (Anexo B.7)

o Falta de Presién (Anexo B.8)

o Fugas (Anexo B.9)

3.2.5. ETAPA 5: PRIORIZACION Y APROBACION DELOS

PROCESOS (MEJORAMIENTO DE PROCESOS)

En esta etapa se establecen las mejoras en los procesos. Se proponen los posibles
cambios al equipo encargado. Los procesos son mejorados en cuanto a reducir tareas que
no agregan valor o que son politicas especificas de la administracion actual por la profesion
del actual Gerente, como por ejemplo,que el Gerente revise, apruebe y dé el visto bueno en
todos los procesos donde el responsable de los productos a entregar es el Técnico Civil.
Tareas que un gerente sin perfil de Ingeniero Civil, no podria realizarlo. Y son actividades

que no agregan valor al producto final.

44



Para analizar qué actividades y tareas dentro de un proceso agregan valor, es necesario

conocer como agregan valor ciertos procedimientos al producto final, y cudles

comprometen la satisfaccion del cliente. Cuando se trata de empresas que proveen

servicios, en especial aquellos de prestacién de insumos basicos, se debe reducir

subprocesos que signifiquen mayor tiempo de espera en obtencion del servicio para los

usuarios, e incluso costos innecesarios.

Es necesario, cambiar la cadena de valor de EPMAPA-S, de tal manera que se priorice las

necesidades del cliente sobre las competencias administrativas de la empresa. En la

Figural0,se presenta la cadena valor propuesta.

s
Necesidades y Distribucién Agua Potable Procesos
expectativas de primariay Administrativos
los usuarios. secundaria Alcantarillado
Sanitario
Atencién al Uso de
Cliente. herramientas Alcantarillado
tecnolégicas Pluvial
Reclamos Planta de
tratamiento
Laboratorio
Mantenimiento
de la red
Necesidadesdel | Canales ProductosY Infraestructura Principales
Cliente Integrados Servicios / Procesos
Flexibles

Figura 10: Cadena de Valor Propuesta {(Elaboracion Propia)

La priorizacion de procesos que se propone, cuenta con la automatizacion de las

actividades que se pretende mejorar. En el Anexo C, se presentan los procesos mejorados
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por medio de tablas, eliminando las actividades realizadas manualmente innecesarias y las

eficiencias en tiempo y costo logradas.
e Instalacién de Acometida de Agua Potable (Anexo C.1)
e Instalacién de Acometida de Alcantarillado Sanitario (Anexo C.2)
e Mantenimiento:
o Cambio de Medidor (Anexo C.3)
o Cambio de Nombre (Anexo C.4)
e Reclamos:
o Alto Consumo (Anexo C.5)
o Calidad de Agua (Anexo C.6)
o Falta de Servicio (Anexo C.7)
o Falta de Presion (Anexo C.8)
o Fugas (Anexo C.9)

SUGERENCIAS DE MEJORAMIENTO

Del analisis realizado, se obtiene informacién bastante relevante que se sugiere a la
empresa incluir dentro de sus procesos. Estos son procedimientos que ayudarian a
organizar la parte contable y manejo de inventario de mejor manera. Actualmente,

EPMAPA-S no tiene un control y actualizacién en tiempo real de su inventario, pues todo el
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material que ha salido de bodega en el dfa, se ingresa al sistema de inventario en la tarde,

cin diferenciar para qué fue utilizado cada recurso.

Asf también, existe poca formalidad en las peticiones de material, que cominmente se
realiza de manera verbal y sin documentos de descargo oficiales y formales. Ademas,
cuando se trata de peticion y entrega de materiales para resolucién de reclamos o
mantenimiento, no se realiza una hoja de pedido y tampoco una planilla de descargo. Por lo
que se propone, para estos procesos, incluir los procedimientos de realizar formularios
predeterminados con los materiales necesarios para cada operacion y sirvan como

documentos formales de peticion de materiales y comprobantes contables.

Otra sugerencia es que se realicen planillas de descargo, para respaldar contablemente

los recursos utilizados en reclamos y mantenimiento.

Finalmente, la sugerencia mas importante y relevante obtenida de este analisis, es la
necesidad de crear una unidad de atencién al cliente que se haga cargo de la recepcion,

resolucién y seguimiento de los tramites que realizan los usuarios en EPMAPA-S.

3.2.6. ETAPA 6: DIFUSION DE LOS PROCESOS

Los nuevos procesos (procesos antiguos mejorados) deben ser comunicados al
personal involucrado, por los jerarcas institucionales. Es necesario reuniones de
fortalecimiento institucional donde se expongan los beneficios y ventajas de realizar los
procesos de diferente manera. También, es necesario explicar las razones de la

automatizacion de las actividades.
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Asi, en esta etapa se requiere de jornadas de fortalecimiento institucional para mitigar
Ja resistencia al cambio que pueda existir o producirse al momento de aplicar la
qutomatizacion a los procesos. Dicha comunicacioén y formalizacién tienen por objetivo
asegurar que se estandarice su aplicacién, tanto los funcionarios actuales y como los que
ingresen en el futuro, puedan conocer la forma de realizar determinada actividad,

procedimiento o proceso.

3.2.7 ETAPA 7: APLICACION Y CONTROL DE LOS PROCESOS

En esta etapa, se realiza la aplicacién de las mejoras de los procesos. Para esto, se
analizan herramientas de software que permitan aplicar y controlar el flujo de trabajo de
cada proceso. Ademas, se realizan sesiones de entrenamiento para formar a los empleados

en la utilizacion de los nuevos procesos y Software implantado.

Es de suma importancia esta etapa, para lo que se desarrolla en los siguientes capitulos
el analisis e implantacién del Software, que permite la aplicacion de las mejoras de los
procesos.Asi también, es necesario realizar el entrenamiento del personal, a cerca de los
nuevosprocedimientos, con el fin de que se brinde la facilidad esperada cuando se proyectd

los cambios aplicados.

3.3. PROPUESTA DE FORMULARIOS PARA TRAMITES DE

LOS USUARIOS DE EPMAPA-S

Para lograr que los cambios tomen efecto con eficiencia, es necesario realizar un

cambio en los documentos estandares (formularios) que se requieren en cada uno de los
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procesos de los tramites que realizan los usuarios externos de EPMAPA-S. Los cambios

estdn principalmente en la informacién requerida para el despliegue de los procesos.

Actualmente, existe un formulario Unico para la solicitud de servicios y otro para los
reclamos. Estos al ser genéricos, requieren de una persona que llene los formularios y

entreviste al usuario sobre los detalles de su solicitudy/o reclamo.

Para este fin se proponen los formatos que se exponen en el Anexo D.
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CAPITULO IV: ANALISIS DEL SISTEMA

—

4.1. ANALISIS DE REQUISITOS DEL SISTEMA

EPMAPA-S es una empresa publica municipal recientemente constituida, por lo
que sus procesos estan establecidos de manera empirica y por la costumbre, funcionan
con eficiencia y normalidad para la realizacién de sus operaciones. Aunque, todos los
procesos son realizados de forma manual, y el contl:bl de éstos también. Todos los
documentos que se generan y emplean en las actividades, se manejan y almacenan

manualmente.

Adicional a esto, dentro de los procesos, existen usuarios internos de EPMAPA-S que
tienen diferentes responsabilidades y agregan diversos tipos de valor en el transcurso del
flujo de trabajo del proceso de cada tramite. Finalmente, algunas actividades requieren ser

aprobadas por niveles supervisores para continuar en el flujo del proceso.

Por lo tanto, de acuerdo al levantamiento de procesos realizado y las mejoras

propuestas, dentro de los requisitos del sistema estaria:

e Capacidad de crear los flujos de trabajo de los procesos con una herramienta
grafica, de tal manera que los diagramas de flujo propuestos sean facilmente

configurados.

e Administracién de usuarios involucrados en las actividades de los procesos.
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e Administraciéon de permisos de los usuarios, pudiendo involucrar usuarios

internos en los diversos procesos.

e Capacidad de poder integrarse con software de terceros y permitir evolucion

en sus funciones.

e Permitir adjuntar documentos que necesitan recorrer por el flujo de trabajo y

ser vistos, usados y aprobados por otros usuarios.

e Capacidad de generar alertas o avisos del estatus de las tareas de los

procesos.

e Seguimiento y monitoreo de procesos

e Control de acceso a las publicaciones por rol (un empleado puede ver los

modelos y documentacién de los procesos en los que participa).

e Habilitar medios de comunicacion y colaboracién entre partes interesadas.

e Capacidad de gestion de reglas.

Capacidad de generar reportes.

Debido a las caracteristicas de EPMAPA-S, pues esta considerada como una empresa
pequefia, por la cantidad de usuarios y recursos que maneja. Es necesario, analizar la
implantacién de un Software Libre en licencia y cédigo fuente, que cuente con una amplia

comunidad de desarrolladores y su documentacion sea de facil acceso via internet. Y que
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ademds, tenga la ventaja competitiva de haber sido usado por gran nimero de empresas y

esté bien posicionada en el mercado.

4.2. ANALISIS DEL SISTEMA

Luego de analizar los requisitos del sistema, por la naturaleza de EPMAPA-Sy las
politicas organizativas que rigen las empresas publicas en Ecuador; es necesario,
considerar algunas disposiciones gubernamentales que buscan cambiar la estructuracion
funcional tradicional donde se evidencian faltas de eficiencia y eficacia administrativa,
comprometiendo la satisfaccién del usuario o cliente, y los costos de la empresa publica.
Por lo que, se hace innegable la necesidad de un cambio de vision en la forma

organizativa, cuyo maximo fin sea la satisfaccion al cliente.

Se conoce que lo que perciben los usuarios como servicio o producto de una empresa,
son las salidas de los procesos que ésta realiza, que fueron desplegados por la necesidad
expresa o implicita existente, y mediante varias actividades, procedimientos y tareas que
manejan insumos, se consigue la satisfaccién de la necesidad del usuario. Asi, para las

empresas, la calidad en la realizacion de los procesos es vital.

Dentro de los sistemas de gestién administrativa que propone SENRES con la norma
técnica emitida en el 2006, y que se adapta a las necesidades de EPMAPA-S, esta la Gestion
por Procesos(BPMS), ya que con esta filosofia de direccién, se enfoca la administracion en
los procesos y no en la jerarquia institucional. De tal manera, los funcionarios, de todos los
niveles jerarquicos de la empresa, aportan de igual manera y con la misma responsabilidad

ala consecucion de los productos o servicios de calidad, sin que esto signifique
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comprometer la organizacion funcional que solo puede crear cuellos de botellas en los

procesos.

EPMAPA-S tiene altos estandares de calidad y cumple con la norma INEN que regula la
potabilizacion de aguas. En general, la eficiencia en sus procesos de produccion de agua
potable y servicios basicos es bastante alta. Sin embargo, existen muchos subprocesos y
ciclos que permiten el control de calidad que hacen mas costosos y demorados los tramites
que los usuarios realizan. Este inconveniente, se presenta en la gestion administrativa, mas
no en la gestion operativa, debido a que todos los flujos de trabajo de los procesos son

realizados, controlados y monitoreados de forma manual.

Por lo que, es necesario implementar una gestion por procesos de los tramites de los
usuarios externos de EPMAPA-S; con lo que se busca dar mayor responsabilidad a las
unidades administrativas que se involucran en tareas de procesos de tramites, evitar tantos
puntos de control en el flujo de trabajo, ahorrar en tiempo y costo que significan revisiones

y aprobaciones innecesarias.

Para aminorar el trabajo manual, que significa dar seguimiento e incorporar una gestion
por procesos en una empresa publica, se analiza la implantacion de un software BPMS que
se adapte a las necesidades de EPMAPA-S. Entonces, se escoge el software libre
PROCESSMAKER que esta disefiado tanto para PYMES (organizaciones pequefias), como
para empresas grandes;cuenta con todas las funcionalidades que un BPMS debe tener, es

escalable, y cumple con los requisitos analizados anteriormente.
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CAPITULO V: CONFIGURACION E
IMPLANTACION DEL BPMS (PROCESSMAKER)

==

5.1. CONFIGURACION DEL BPMS (PROCESSMAKER)

Para la correcta funcionalidad y total adaptacion del software con EPMAPA-S, es
necesario realizar las configuraciones de los usuarios que van a usar la aplicacion con sus
respectivos roles; ademas, disefiar y configurar los diagramas de flujo de atencién al

clienteexpuestos en el Capitulo I11.

Como se determind en el capitulo de Levantamiento de Procesos, los departamentos
involucrados en los procesos de atencion al cliente son: Gerencia, Estudios y Proyectos,
Recaudacion, y Bodega. Cada departamento interactia y realiza una tarea que permite
completar los tramites solicitados por el usuario. Entonces, es necesario configurar los
departamentos en el sistema, al igual que los usuarios que integran cada departamento, en
el caso de EPMAPA-S, un usuario por departamento. Por ejemplo, atencién al cliente se
encarga de recibir la solicitud del usuario e iniciar el tramite correspondiente ingresando

toda la informacién necesaria del usuario.

Es importante configurar en la aplicacién los procesos a realizarse, especificando el flujo
de trabajo para cada uno y los respectivos formularios para cada tarea. ProcessMaker
provee una interfaz grafica amigable, que permite configurar las distintas tareas y el orden
de las mismas; ademas, especificar el usuario responsable de cadauna de éstas. Asimismo,al

crear los formularios, éstos pueden tener distintas herramientas que permiten al usuario
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ingresar fecha, ingresar texto, escoger una opcidn entre varias, entre otros tipos de

elementos propios de un formulario.

Para mayor detalle se presentan los flujos de trabajo configurados en ProcessMaker en

el Anexo E:
e Instalacion de Acometida de Agua Potable (Anexo E.1)
e Instalaciéon de Acometida de Alcantarillado Sanitario (Anexo E.2)
e Mantenimiento:
o Cambio de Medidor (Anexo E.3)
o Cambio de Nombre (Anexo E.4)
e Reclamos:
o Alto Consumo (Anexo E.5)
o Calidad de Agua (Anexo E.6)
o Falta de Servicio (Anexo E.7)
o Falta de Presion (Anexo E.8)

o Fugas (Anexo E.9)

Dependiendo del rol del usuario, éste puede ingresar informacién nueva o simplemente

observar (sin la posibilidad de editar) la informaci6n ingresada con anterioridad.
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En las tareas, puede existir la necesidad de generar documentos necesarios la correcta

ejecucion del tramite. Por ejemplo, subir el informe de calidad de agua realizado por el
Técnico Quimico, lo que puede ser en un archivo .PDF o. WORD. Ademas, se generan

- documentos.PDF automaticamente desde ProcessMaker cuando es necesario que quede un
- registro fisico de una tarea que se realiza, por ejer_r/lplo una planilla de liquidacién, o un

| egreso de materiales de bodega. En la Figura 11, se observa la imagen de un documento de

~ “presupuesto para acometida de agua potable” generado por el software.

INSTALACION DE UNA NUEVA ACOMETIDA DE AGUA POTABLE

Fechar 20120425

Pauario:  Cristinn Poealane Benavades

C.bL DURTI47173

Dircecidn: Sur - Mera~ v Rebles - Esguinero -
Ipcksye medidnrs 51

Lstudo: PRESUPUESTO

Solicltud N 03] -

MATERIALES

CODIGO DESCRIPCION UNIDAD CANTI. PRECIO U, TOTAL
k! Medidor - [ 30 30.00
02 Tuderia de 17 pulgadas 5] 11 2.4 Z4.00
1043 Collarin 1t 2 1.2 2.0

Subiotal Matevizles: 364

OBRAS PRELIMINARES

CODIGO DESCRIPCION UNIDAD CANTI. PRECIO L., TOTAL
£0) Excavaciin m3 20 1.3 2600
101 Relleno i) 24 10.00

Subtotal Ghras Preliminares: 36

SUBTOTAL: 924
IVA 12%: 11.09
TOTAL: 18349

ANTICIPOD: G209
SALD: 41,40

OBSERVACIONES: Sin novedades

Portere Beoavides  Cristian ING. CIVIL. JAVIER AMORES
USUARIO TECNICO PROYECTOS EPMAPA-S

Figura 11: Documento Generado para Presupuesto (Elaboracidn Propia)
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Al terminar una tarea especifica, ProcessMaker asigna la siguiente tarea al usuario
responsable y le envia una notificacién via e-mail, indicando los datos del tramite y la tarea
a realizar. Ademds, a cada tarea se asigna un tiempo limite para ser realizada; si el tiempo
ha culminado, en su lista de tareas pendientes se le coloca como expirada y en color rojo

para que tome en cuenta que esa tarea debe ser realizada lo méas pronto posible.

Es necesario que exista un usuario Supervisor, quien se encargua de supervisar y revisar
el estado de los tramites que se estan realizando. Para esto, se crea un usuario supervisor,
que en el caso de EPMAPA-S es el Gerente, quien tiene los privilegios de ver y/o editar los
datos correspondientes a una tarea de cualquier tramite. También, puede ver el estado y el
histérico de los tramites. Asimismo, puede cancelar un tramite si por algin motivo es
necesario culminarlo. En el Anexo F, se encuentra el manual de usuario de ProcessMaker
donde se indica como realizar las tareas importantes que permitan el correcto

funcionamiento del software.

Finalmente, se configur6 en ProcessMaker el logotipo de EPMAPA-S para dar una

apariencia corporativa a la aplicacién implantada.
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5.2. IMPLANTACION DEL BPMS (PROCESSMAKER) EN

EPMAPA-S

En esta seccion se analiza el proceso para poner en funcionamiento
ProcessMaker, verificando que el software interactiie adecuadamente con las personas
que lo utilizan y funcione sin causar ningin inconveniente a EPMAPA-S. El éxito de esta
etapa se medira por las mejoras sustanciales en los procesos de atencion al cliente, luego

de haber pasado el lapso de estabilizacién en su uso.

Para la correcta funcionalidad del software se debe analizar los requerimientos minimos
de Hardware y Software que se requiere tener para que ProcessMaker no cause ningin
inconveniente durante su ejecucién. Las especificaciones técnicas y requerimientos del
software aparecen en el Anexo G. Ademds, es importante analizar la infraestructura de

Hardware y Software con que cuenta EPMAPA-S, lo que se expone en el Anexo H.

Luego del analisis realizado, se comprueba que el Servidor Central de EPMAPA-S
cumple con las capacidades requeridas, no existe la necesidad de realizar actualizaciones.
Asimismo, se verifican las capacidades de los computadores clientes; es decir, de las
computadoras que usa el personal de EPMAPA-S, comprobando que éstas cumplen con los
requerimientos de Hardware y Software. Unicamente, se decide instalar un navegador web

estandar Firefox v.9.

Finalmente, en el Anexo I, se exponen los pasos realizados para la implantacién de

ProcessMakeren EPMAPA-S y las respectivas configuraciones realizadas.
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CAPITULO VI: ANALISIS DE RESULTADOS

Para realizar un andlisis comprensible sobre los resultados obtenidos al implantar
ProcessMaker para la gestion por procesos de los tramites de los usuarios de EPMAPA-S; se
resume de forma general,en una matriz de andlisis comparativo, los beneficios esperados de

los cambios propuestos en los tramites(Tabla 4).

MATRIZ DE BENEFICIOS ESPERADOS

SITUACION
N PROCESO SITUACION ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIAS
TIEMPO{m) COSTO TIEMPO(m) COSTO TIEMPO(m) COSTO

Instalacion Agua

1 | Potable 1095 | $ 123,05 865| $ 87,30 230| $ 35,75
Instalacion

2 | Alcantarillado 1095| $ 123,05 865| $ 87,30 230| $ 35,75

3 | Cambio de Medidor 5051150 55/12 395 $ 37,41 11015 1771

4 | Cambio de Nombre 27| $ 1,97 121 $ 0,76 150 % 121
Reclamo Alto

5 | Consumo 31502707 2701 $ 17,22 45| % 9,85
Reclamo Calidad de

6 |Agua 3751 $ 47,86 265| $ 31,43 110| $ 16,43
Reclamo Falta de

7 | Servicio 2701 % 2935 200( $ 17,68 701 $ 11,67
Reclamo Falta de

8 | Presi6n 315|¢$ 3712 230 $ 2172 85| $ 15,40

9 | Reclamo de fugas 375/ % 3798 315| $ 29,86 60| $ 8,02

TOTAL | 955 $151,79

Tabla 4: Matriz de Beneficios Esperados con Mejora de Procesos (Eiaboracién!’ropia]

En base a los resultados obtenidos en la matriz de la Tabla 4, se ha podido determinar
los beneficios en costo y tiempo que EPMAPA-S puede obtener con esta propuesta de
mejora de procesos, donde se evidencia la optimizacién de recursos. Es necesario indicar
que se ha dado mayor responsabilidad a los puestos de trabajo que se involucran en cada

Proceso que genera un bien o servicio para los usuarios.
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Los ahorros de tiempo y costos se contabilizan por tramite realizado, por lo que no se
puede ver el ahorro exacto mensual para EPMAPA-S con estas mejoras, ya que no se cuenta
con estadisticas exactas de la cantidad de tramites que se realizan mensualmente porque
son datos que dependen de aspectos de alta variacién. Sin embargo, existe unahorro
significativo para las operaciones de atencién al cliente y por ende administrativas de

EPMAPA-S por tramite realizado.

Al calcular el porcentaje promedio de eficiencia obtenido mediante la propuesta de
optimizar los procesos de los trdmites que realizan los usuarios, se tiene que la mejora
promedio obtenida es del 25,7%. Es un porcentaje de optimizacién alto, pues se trata de
una empresa pequeiia, cuyos procesos se basan en tareas operativas. Por lo que, lograr un
25,7% de optimizacidn, significa reduccién del maximo de tareas que no agregan valor; es

decir, que son netamente administrativas y no operativas

Luego, en la Tabla 5, se presenta la justificacién para cambiar cada proceso.

JUSTIFICACIONES DE EFICIENCIA

i

Las actividades de aténm
independiente.

6n al cliente se separan a una unidad

Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

1 Instalacién Agua Potable Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso.

Los requisitos son expuestos al piiblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.
Las actividades de atenci6n al cliente se separan a una unidad
independiente.

Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

2 Intalacién Alcantarillado Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso. 2

Los requisitos son expuestos al piiblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.
Las actividades de atencidn al cliente se separan a una unidad
independiente.

3 Cambio de Medidor
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Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso.

Los requisitos son expuestos al puiblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.

Cambio de Nombre

Las actividades de atencién al cliente se separan a una unidad
independiente.

Usuario no debe esperar a que se ejecute el cambio de nombre.

Los requisitos son expuestos al piiblico en la entrada de EPMAPA-S

Reclamo Alto Consumo

Las actividades de atenci6n al cliente se separan a una unidad
independiente.

Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso.

Los requisitos son expuestos al piiblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.

Calidad de Agua

Las actividades de atencién al cliente se separan a una unidad
independiente.

Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso.

Los requisitos son expuestos al piiblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.

Reclamo Falta se Servicio

Las actividades de atencién al cliente se separan a una unidad
independiente.

Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso.

Los requisitos son expuestos al ptiblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.

Reclamo por Falta de presién

Las actividades de atenci6n al cliente se separan a una unidad
independiente.

Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso.

Los requisitos son expuestos al piiblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.

Reclamo por fugas

Las actividades de atenci6n al cliente se separan a una unidad
independiente.

Se elimina el movimiento de documentos fisicos entre departamentos

Se da mayor responsabilidad a los puestos intermedios involucrados
en el proceso.

Los requisitos son expuestos al piblico en la entrada de EPMAPA-S

Se eliminan actividades administrativas que no agregan valor.

Tabla 5: Justificacion de Eficiencias de los Procesos (Elaboracién Propia)
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Para conocer los niveles de satisfaccién a usuarios y empleados, y de mejoras que la
instalacion de este BPMS (ProcessMaker) ha logrado en EPMAPA-S, se realizaron las
encuestas presentadas en el Anexo ]. En la Tabla 6, se presentan los resultados de la

encuesta realizada al personal de EPMAPA-S.

 Pregunta En Acuerdo | Indeciso | En Desacuerdo

Es facil de usar 100,00% 0,00% 0,00%

La manera en que presenta la informacion es clara y 66,66% 33,34% 0,00%

entendible

La documentacion es muy informativa 50,00% 50,00% 0,00%

Tiene una interfaz muy amigable 83,33% 16,67% 0,00%

Realizar las tareas por medio del software toma menor

tiempo que hacerlas manualmente 100,00% 0,00% 0,00%

El uso de este software ha disminuido la cantidad de 83,33% 16,67% 0,00%

documentos impresos

El uso de este software ayuda a que la informacién llegue 83,33% 16,67% 0,00%

a tiempo y a la persona indicada.

Se ha disminuido el flujo de papeles de puesto de trabajo 100,00% 0,00% 0,00%

en puesto de trabajo

Los trémites pueden ser controlados més facilmente. _ 100,00% 000% |  0,00%

En general, esta satisfecho con el software implantado. 83,33% 16,67% 0,00%
TOTALES: 85,00% 13,33% 0,00%

Tabla 6: Resultados de Encuestas a Empleados de EPMAPA-S

De los resultados obtenidos en la Tabla 6, se determina que con el Software
Implantado se ha logrado el 85% de satisfaccion en los empleados de EPMAPA-S. E1 15% de
indecision, se debe a que no se pueden eliminar por completo los documentos que circulan
entre los puestos de trabajo, debido al modelo contable y el tipo de software que emplean

para ello, EPMAPA-S requiere tener ciertos documentos de respaldo contable.
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En la Tabla 7, se presentan los resultados de la encuesta realizada a una muestra de

10 personas de la poblacion de Sucia, usuaria de los servicios de EPMAPA-S.

Pregunta En Acuerdo Indeciso En Desacuerdo

Ha notado mayor rapidez en los servicios de atencién al 80% 20% 0%

cliente.

Le dan informacién del estado de sus tramites con 90% 10% 0%

mayor rapidez.

Ya no tiene que ir a diferentes empleados para conocer 80% 20% 0%

sobre sus tramites.

La informacién que le brindan es a tiempo y precisa 80% 20% 0%

Realiza sus tramites con mayor rapidez - 90% 10% 0%
TOTALES 84% 16% 0%

Tabla 7: Resultados de Encuestas a Usuarios de EPMAPA-S

De los resultados obtenidos en la Tabla 7, se determina que con los cambios en los

procesos de los tramites que realizan los usuarios en EPMAPA-S y con la herramienta

BPMS para gestionarlos implantada; los usuarios perciben un 84% de satisfaccion al

realizar los tramites en esta entidad. El 16% de indecision se debe a que no existe una

persona encargada de atencion al cliente y estas tareas las realiza el Gerente, quien tiene

miiltiples obligaciones y a veces no se encuentra disponible para los usuarios..
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES

==

El presente trabajo de investigacion sobre el mejoramiento de los procesos de los tramites de
Jos usuarios externos de EPMAPA-S, fue realizado analizando la problematica de la empresa
mediante el levantamiento de procesos, base legal que la rige, el diagndstico situacional del
impacto de los factores que afectan a la satisfaccién al cliente, el direccionamiento estratégico
y los procesos involucrados en los tramites de los servicios que se ofrece a la comunidad de

Sucua. Producto de ello, se presentan las siguientes conclusiones:

1. Mediante el levantamiento de procesos se identificaron que algunos
procedimientos son revisados y aprobados sin ser necesario, estableciéndose

reprocesos y demoras en los tramites que realizan los usuarios.

2. Las mejoras propuestas en los procesos de los tramites que son gestionados con
el BPMS implantado han logrado un ahorro en tiempo y costos por tramite del

25,7%.

3. Con el software implantado se disminuy6 la cantidad de documentos impresos
generados para las tareas de los tramites, que circulaban entre los puestos de

trabajo, ya que éstos pasaron a ser digitales.

4, Mediante la implantacién de ProcessMaker, se mejordé la comunicacion y
resoluciéon de solicitudes con y desde otros departamentos y usuarios, ya que la

informacion les llega de forma confiable y a tiempo.
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Debido a la facilidad de uso de ProcessMaker, los usuarios finales del software no
demostraron mayor resistencia al cambio realizado en los procesos de los

tramites.

Mediante el software implantado el Gerente tiene mayor control sobre el estado

de los tramites y la responsabilidad de las tareas.

Con esta implantacién se aumenta la satisfaccién en la atencion al cliente, ya
que reciben la informacién precisa y a tiempo, sin tener que pasar por varios

puestos de trabajo para conocer el estado de sus tramites..
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ANEXO D: FORMATO DE FORMULARIOS PROPUESTOS

PARA EPMAPA-S.

ANEXO D.1: FORMULARIO DE SOLICITUD DE INSTALACION DE

ACOMETIDA DE AGUA POTABLE

= 4 i Siguiente paso

Solicitud de Acometida de Agua Potable

-

Fecha de Aplicacién |2042.04-26 T
* Solicitud N2
Datos Personales

* Mombres
Fhpellidos
* Cadula de |dentidad
* Teléfono de Contacto
Correo Electronica

Direccién de Instalacion
* Barria
* Calle Principal

* Calle Secundaria

Referencia
~

Fecha de Inspeccian
* Fecha de Inspeccidn (0
Submit

® Campo requerido

156



ANEXO D.2: FORMULARIO DE SOLICITUD DE INSTALACION DE

ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO SANITARIO

a
=Y
=

Solicitud de Acometida de Alcantarillado

Fecha de Aplicacion

* Solicitud N |

Datos Personales

* Nombres
* Apellidos
* Cedula de |dentidad
* Teléfono de Contacto
Correo Electronico

Direccion de Instalacion
* Barrio
* Calle Principal

*Calle Secundaria
Referencia

Fecha de Inspeccion

* Facha de Inspeccidn

201 20425 <%

[ %=

*Campo requerido

i Siguiente paso

157



ANEXO D.3: FORMULARIO DE SOLICITUD DE CAMBIO DE

MEDIDOR

=

Formulario Reclamo Cambio da
Fecha de Aplicacidn

Datos Personales
* Hombres
= Apellidos
® Cédula de ldentidad

Direceion

Teléfono de Contacto

Carren Electronico

Informacion de Cambioc medidor
hotivos de salicitud

Facha de inspeccidn (5 as

necesaria)
EXISTE INFORME ANTERIOR?

% Ewiste informe anterior?
Fecha de salicitud anterior

* pdedidar se encuentra

Medidaor

2012-04-26 Q { ‘I

i Siguiente paso

[

I

2012-04-26 p¥

fallando™ —

Obsemvaciones

= EFMaPa-S asume el costo

del cambio de medidar?

Obsaemwaciones

}_ﬁ;eptar |

= Campo requerido

158



ANEXO D.4: FORMULARIO DE SOLICITUD DE CAMBIO DE

NOMBRE

= 4
Formulario Cambio Hombre

Fecha de Aplicacion |2042.04-26 3T
M

[atos Personales

* Nombras }

* Apellidos |

* Cédula de Identidad |

* Mombre actual |

* Hombre Huevo r—

* Campo requerido

i* Siguiente paso

159



ANEXO D.5: FORMULARIO DE RECLAMO POR ALTO CONSUMO

= 4 & Siguiente paso

Reclamo Alto Consumo

Fecha de Aplicacian |

Datos Personales
*Hombres ‘
* Apellidos |

* Cedula de |dentidad
Direccion

Teléfono de Contacta |

Comeo Electiénico |
Informacion de Reclamo

Mes de Reclamo |

Valor reclamado del mes |

Usuario canceld mes reclamado | NO (W
Obsenvaciones | ‘

" Submit |

160



ANEXO D.6: FORMULARIO DE RECLAMO POR CALIDAD DE AGUA

- 4 i Siguiente paso

RECLAMOS

Fecha de Reclamo l2012_g425 _‘“L_T_

* Reclamao H*

[atos Fersonales

* Reclamo realizado par =
: ND (v
usuaria™

Reclamo Calidad Agua

Observaciones Calidad Agua:

Direccidn de Reclamo

*Barrio

Calle Principal

Calle Secundaria

Referencia (
| 4

| Subnk |

B

* Campo requerido

161



ANEXO D.7: FORMULARIO DE RECLAMO POR FALTA DE

SERVICIO

- 4  Siguiente paso

RECLAMOS POR FALTA DE SERYICIO

Fecha de Reclamo &2912_94_25‘”3

*Reclamo H® ;[
[ atos Personales

* Reclamao realizado por ————

usuarion? ——
Reclamo

hativa del reclamo:

Detalles:

Direceidn de Reclamo

FBarmrio

; o [

* Calle Principal |
|

|

|

*Calle Secundaria |

Referencia |

*Campo requerida

162




ANEXO D.8: FORMULARIO DE RECLAMO POR FALTA DE PRESION

- # Siguiente paso
RECLAMOS POR FALTA DE PRESION

Fecha de Reclamao ;2012_13425 ¥

F Reclamo N2 |

[ratos Personales

* Reclamo realizado por

© | NO %
sy ario™ —
Reclamn
tfotive del reclama: ; W
Detalles: r .
i
e
Direccion de Reclamo
*Barrio
* Calle Principal |
*Calle Secundaria |
Referencia | ‘
- _ s
| Submit |

FCampo requerido

163



ANEXO D.9: FORMULARIO DE RECLAMO POR FUGAS

= 4 ¥ Siguiente paso
RECLAMOS POR FUGAS

Fecha de Reclamo [pg42.0426 4T
* Reclamo N° |

Datos Personales

*Reclamo realizado por ———

'HO |
URIEHGE =
Reclamo
Motivo del reclame: | Fugas “
i
Detalles: |
| .
| |
t s
; &
Direccion de Reclamo
* Barrio |
* Calle Principal |
* Calle Secundaria |
Referencia |
| Submit |

*Campo requerido
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ANEXO E FLUJOS DE TRABAJO CONFIGURADOS EN

PROCESSMAKER DE LOS TRAMITES DE EPMAPA-S

ANEXO E.1: INSTALACION DE ACOMETIDA DE AGUA POTABLE

——ralaonide Acometidade FomaPotasle || S — PPN

RECAUDACION ATENCION AL CLIENTE TECNICO PROYECTOS

GUARDAALMACEN cof IDAD

S
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ANEXO E.2: INSTALACION DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO

SANITARIO

: Instalacléndemtdademcmta'ﬂada ‘ I s oo+ ron

RECAUDACTON mm:nﬁnn.cuam TECNICO PROYECTOS GUARDAALMACEN MICROMEDICION CONTABILIDAD

=z
L-r:i:
E—
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ANEXO E.3: CAMBIO DE MEDIDOR

Reclamo de cambio de medidor

TECNICO CIVIL

RECAUDACION L  ATENCION AL CLIENTE

Ingresar Orden de Pedido

de Materil

Infarme Instalacion de

rredidor
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|

ANEXO E.4: CAMBIO DE NOMBRE

Cambio de Nombre

RECAUDACION ATENCION AL CLIENTE TECNICO CIVIL

\_‘,

Forrmulario de aplicacion

Actualizacion del nombre
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ANEXO E.5: RECLAMO POR ALTO CONSUMO

Reclamo Alto Consumo | )

RECAUDACION  ATENCION AL CLIENTE  wewcoom | BA_ p g ICIaN
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ANEXO E.6: RECLAMO POR CALIDAD DE AGUA

~ RedlamoporCalidaddeAgua

RECAUDACION ATENCIONAL CLTENTE | TECNICO PROVECTOS GUARDARLMACEN CONTABILIDAD
i ‘
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ANEXO E.7: RECLAMO POR FALTA DE SERVICIO

mﬁeclamo por Falta de servicio Y

TECNICO PROYECTOS GUARDAALMACEN CONTABILIDAD
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ANEXO E.8: RECLAMO POR FALTA DE PRESI(')N

Reclamo por Falta de presion Y

ATENCION AL CLIENTE TECNICO PROYECTOS ‘ GUARDAALMACEN 3 CONTABILIDAD
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|

! ANEXO E.9: RECLAMO POR FUGAS

~ Reclamo por Fugas

TECNICO PROYECTOS | GUARDAALMACEN CONTABILIDAD

&@0%2
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. ANEXO F: MANUAL DE USUARIO DE PROCESSMAKER
Iniciar Sesion

j Para iniciar Agil Tramite, dirijasé a la direccién http://192.168.0.151 desde cualquier

navegador web.

A
B il Trammite

3| Spanish(Span) ¥

Iniciar Sesibn

Ingrese la informacién de su cuenta y haga clic en “Iniciar sesion”.
Pagina de Inicio
En la pagina de inicio en la parte izquierda, se encuentran las siguientes opciones:

e (arpetas
o Nuevo Caso
o Bandeja de entrada
o Borrador
o Enviados/Participados
o Sin Asignar

o En Pausa
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e Biisqueda

o Busqueda Avanzada
¢ Supervisor del proceso

o Revisar Reasignar a

¢ Documentos

A il Trammite

#« Acciones v | Ledos | Noleidos  |Todos Proceso All Processes

=z Sum.. Case.. Case Proceso Taea Sent By
@ nevocaso

|+ JBandeia de Enirads 0)
. Barredot (0)

o EvidosParticpados (1)
G Snasiper (0)

1| Enpeusa (1)

= goBlsquedas

) Bisqueda avenzeds

= £ Supervisor ol procese

5ma;n
+ |= Documentos

Nuevo Caso

v | Buscar

Due Date

Utiizando &read2

Last Modify

Administrator (admin) | Sali

J Buscr | [ddeC:ka

Priority

En esta opci6n el usuario debe elegir el tramite a realizar y hacer clic en “start case”.
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ATENCION AL CLIENTE EPMAPA (atencioncliente) | Salir
Utiizanda &rea de trabajo workflow
Marzo 3, 2012
= =
I eyil Troarmvite

HOME
« FindaProcess { v|a @
| Carpetas & 5 Cetegorin
a i Ummmﬁm&mﬁm
1) Bandeja e Enirada (5) - a ;
. Boader (8) » L .
3 5 @ ;mmumwmumm)
g;'m_“ .(UJ“F e & Reclamo Consur exagerads (ngresar Formuerio de apicacién)
1 Enpausa (6} bt " 2 & ) Category: Sn Categoria
: e ] (ngresseF i de Apicecid
gy Blsguedes Bandeja.. Borrador Complet.. Cancoha.. TotalCa.
&) Biscueda avenzada 4 1 1 0 8
s & Supervisor def proceso Calendario: Default
 Revisar Working Sun  Mon - Tue - Wen - Thu - Al Sat
D Ressignz e s
= Documentos: Debug Mode:

Luego de esto, debe ingresar la informacién indicada en el formulario.

Bandeja de Entrada

Aqui se encuentra la lista de todos los tramites pendientes que tiene el usuario de Agil
Tramite. En la parte superior, el usuario tiene la posibilidad de abrir el proceso, pausar el

proceso por un tiempo determinado, ver las notas del tramite, un sumario del estado del

tramite.

Los tramites que se encuentran en negrita(resaltados), no han sido abiertos por el

usuario. Los demas tramites no han sido culminados.
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ATENCION AL CLIENTE EPMAPA (atencioncliente) | Salir
Uizands dreade trabajo workflow
Marzo 6, 2012

ar 01,2012

Copy of - Reclameo Exce_.  Taread Mar 02, 2012

34 Copy of - Reclamo Exces..  Aploacin Feb 28, 2012 Feo 27,2012 NORMAL

2] Copy of - ReclemoFallad.. Tarea$ EPMAPA TECHICO... Feb 16, 2012 Feb 15,2012 HORMAL

T T T ]

D
B
o = Copy of - Reclomo Exces..  exisie probleme enmecidor  EPMAPA TECNICO..  Feb 20, 2012 Fea 17,2012 NORMAL
)
B

=5 Copy of - Instalaciin . Observaciones EPMAPA TECHIC.. Feb 16,2012 Feb 135, 2012 HORMAL

Borrador

Aqui se encuentran la lista de tramites que han sido editados por el usuario pero no
enviados al siguiente usuario para que realice la siguiente tarea. El usuario tiene la opcién

de abrir el tramite y de eliminarlo.

ATENCION AL CLIENTE EPMAPA (atencioncliente) | Salir
aae \tiizanda &rea de trabajo workflow
/) Marzo 6, 2012

‘-:igil Trasmmite

HOME
“m Proceso All Processes v | Buscar  Buscar | |dde Ciba

a L Cerpelas - d

Qe o s g © Copyof-ReckmoExcesoce.. Aplacin Feh 29,2012 F 28,2002 NORMAL
gm«;}mm} 2 sl o] Reclams Consumo exagersd  nresar Fomusrinde aplicn.. Feh 20,2012 Feh 17, 2012 NORMAL
5 Enviados Perficiados (36) 3 5| 5] Reclms Consumo exagerady  ngyeser Forulario de aplica...  Feb 20,2012 Feb 17,2012 HORMAL
?::::M@ B 3] o] Copy of - Reclamo Exceso de... Apicackin Feb 20,2012 Feb17, 2012 NORMAL
= gy Blseas % ] D Copy of - Reclamo Exceso de...  Aplcaciin Feh 20, 2012 Feb 17,2012 NORMAL
&) Bisgetavarach 12 5| ) heisaciinde AqusPotsble  Apicaciin Feb 02,2012 Feb 01, 2012 NORMAL
a B Supervisor del procesn 8 5| s} hstalaitn e ApuaPotsle  Apicacitn &n 26,2012 0252012 NORMAL

- Revisar

9 Rosspers
+ |= Docuentos

Enviados / Participados
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Aqui se encuentra una lista de todos los trdmites en los que el usuario ha participado, es

decir, ha realizado una tarea. Aqui el usuario puede ver el estado en el que se encuéntralos

4 -
tramites.
ATENCION AL CLIENTE EPMAPA (atencioncliente) | Salir
Utizando &rea d= trabajo workflow
Marzo 6, 2012
S
B eyil Tramite
HOME
« icisdos | Campletados [Todos Proceso AllPTocesses v |Estodo AlStatus v | Buscar 4 Buscer | 1§02 0. ka
= 15 Covpeles & # Summary Casell.. Caso Procese Tarea Cusrent User Last Estado
() tuevo Caso r [ oo Ee Copy of -Reclamo Exceso . Tarea d EPMAPA ATENCION AL CLIE.  Mar 01, 2012 Pendient. .
" Bendejs de Entrads (3) = : 3 ,
. o (7} n o s Copy of - Instalacion de Ag_.  Pago de Anticipo EPMAPA RECAUDACION Wr 0, 2012 Pendient .
g EmvisdesParicpacos (36) 7 Il oo Copy ol ondeAg.. Fac de abra EPMAPA TECHICO CIVIL Wer 01, 2012 Pendient. .
e
?&sm’ w}m % & o Copyof -Recimo Exceso . Fecha de Inspeccion EPMAPA RECAUDACION Feb 6, 2012 Pendient...
Ry C— » al © Copy of - Reclamo Excesode .. Apicacion EFMAPA ATENCON AL CLBNTE  Feb 26, 2012 Borrador
&) Bisaueda sverzada 3 o FolE - Copy of - Reclamo Exceso e . Aplcacion EPMAPA ATENCION ALCLENTE  Feb 27, 2012 Pendertes
4 3 Supervisor del proceso 5 & 5 om Reclamo Consumo exagerada. Tarea 19 EPMAPA ATENCION AL CLENTE  Feb 27, 2012 Pendertes
9”-"“" n B o) Reclmo Consumosxagerado  ingresar Formularia de aghcaciin  EPMAPA ATENOUN AL CLENTE  Feb 17, 2012 Borrasior
Reasignar o
5 3 @ o] Reclamo Consuma exagerado Ingresar Formulario de apicacion  EPMAPA ATENCION AL CLENTE  Feb 17, 2012 Borrador
» a8 5 ™ Copy of - Reclamo Excesade .. medider dafiado? EPMAPA RECAUDACION Feb 17,2012 Complets...
3 il o om Copy of -Reclamo Excesade .. Verificar siexisle eror de digt.. EPMAPA TECNCO CIVL Feb17, 2012 Pendartes
» a8 ) Copy of - Reclomo Excesade .. Aplcacién EPMAPA ATENCION AL CLENTE  Feb 17, 2012 Barrador
z E 5] [ 218 Copy of - Reclamo Excesode .. exists problema en medidor EPMAPA ATENOON AL CLENTE  Feb 17, 2012 Pendentes
ﬁ = M} o BHCON A
En pausa
, . v x . . ‘
Aqui se encuentra la lista de trdmites que por algin motivo han sido pausados

temporalmente.

Bisqueda avanzada

En esta opcidn el usuario puede realizar una bisqueda de todos los trdmites en los que ha

sido participe.

Se puede buscar por:

e Tipo de tramite

o Estado del tramite
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e Usuario designado al tramite
e Por niimero de tramite
e Por nombre del cliente que solicito el tramite

e Por fechas (desde - hasta)

Una vez abierto el proceso buscado, el usuario puede ver toda la informacion del
tramite, siempre y cuando tenga los privilegios. Todos los usuarios, pueden ver los archivos
y los formularios creados por los mismos usuarios. “Gerencia” puede acceder a toda la

informacion del tramite.

Ademads, existe una opcidn para cancelar un tramite si fuese necesario.

Admnistratoe (admin) | Salir
Ubkzarudo &rea de trabajo workflow
p Marz0 13, 2012
=
B gyil Tramite

Proceso Instalacion de Acometida de Agt v | Estedo All Stafus v | Usvario Seleccionar

Defegatzd Dee From C G @ Fler

#v  Summay Casello.. Caso Tatea Delegatio... Estado
D A Comprobar Factibifidad de Obra 2012-03-13... Pendi..

Nota: Gerencia tiene privilegios para acceder a todos los tramites que se han

ejecutado en AgilTramite
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Supervisor del Proceso

Esta opcién solo puede ser accedida por el usuario que tiene los privilegios de supervisor,
en este caso el usuario “Gerencia”. Se accede a toda la informacién del tramite pudiendo

cambiar informacién que se ha escrito en los formularios, ademés, puede cambiar archivos

que ha sido adjuntado al tramite.

Administrator {admin) | Salir

A Utizsndo irea de rakan workflow
M eyif Frarmite

HOME
« [ Pasos informacién~ Acciones~ D Case Noles
o Corpetas L ceo#t
©) Muevo Caso A
I Bandeja de Entrads (1) nd ¥ Siguiente paso
.. Borrador (0) %
y Solicitud de Acometida de Agua Potable
o Envisdos Participedos (1) Steplist
G Sinasignar (0) i Fecha de Apfcackn (20120843 X%
1w Enpausa (0) SR
. ) - Formudario de Acometids AP Detos Personales
= oo Blsquedas ] - Observaciones de Red shomres [Eaa
(&) Bisqueda overzada 27 - Ingresar Fecha Intaiacion o
+ & Supervisar del ] - Entrega Materiaiss ) Apelidos | Yanez
oy %WWW * Cédita do kertided | DG2TMATT3
- 3] - Observeciones Material
@ ik =] - Ingresar NuevaFecha inslais cfglg
v ]Hh:lmt!s 3 - Terminacion de instalscion
] - Cobwar Articio
Z] - Verificar existencia de materi
SR e

Para cambiar la informacién, se ingresa el texte y luego se da clic en el boton”

aceptar”, en la parte inferior del formulario.

Cambiar contraseiia

Si el usuario decide cambiar su contrasefia de acceso a AgiiTrémite, debe hacer clic en su

nombre de usuario que se encuentra en la parte superior derecha de la pantalla, junto al

boté6n “salir”.
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JaY
I ggil Frasemvite

® Acciones = Leidas | No leidos | |Todos| Proceso Al Processes

v Summaty Casello... Case Proceso
) Nuevo Casa

1 & T # instaiscion de Acomsfide de Agus Potsble
) Bandeja de Entrada (1)

Comprobar Factbil. . Administraior
= EnviadosiPariicipados (1)
@ S asigner (0)
1w Enpeusa (D)
o gy Busquedas
Qh‘mmﬁamm
= S Supervisor del proceso
D Reasignr a1
v |= Documenitos:

v | Buscar

Due Date

Mar 14, 2012

Last Wodify  Prioiity
Mer 13,2012  NORMAL

Luego se da clic, en el botén editar y se puede cambiar la informacién general del

usuario como su nombre, apellido, mail de contacto, direccién, incluyendo contrasefia.

Luego de ingresar la nueva contrasefia, debe hacer clic en guardar.

JAY
I egif Trswvite

Recuperar Contraseiia

i Editar

ea d WOl

Administrator (admin) | Salie &
o workflow
2013, 2012

Si un usuario se olvida su contrasefia y no puede acceder a su cuenta. Con la cuenta

administrador se puede ingresar a AgilTrdmite e ingresar una contrasefia provisional. Para
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esto debemos ingresar con la cuenta de “Administrador”, en el meni principal ir a

administracion, usuarios y Lista de Usuarios.

g—
=/
—

B ogil Traarmsite

ADMARSTRACKHI

Role
PROCESSMAKER_ADMMN
PROCESSMAKER_OPE .
PROCESSMAKER_OFE...
PROCESSMAKER_OPE._
PROCESSMAKER_OFE...
PROCESSMANER_MA._.

PROCESSMAKER_OPE..

FEFEEEE

Fuentes De Autenicaciérc Todo

Depart... Last Login
2012034310
20120307 22....
20120307 22

012030722

20120301 16....
0120307 18....
20120307 19...

SO (Samen) | Seur

AT
Utikzando irea de trabafo

Marzo 13, 2012

v | enter search tern ) Buscer

Authentication So...

ProcessMisker (MY ...
ProcessMaker (MY .
Processisker (MY...
Processhsker (MY .
Processhaker (WY ..
ProcessMaker (MY ..
ProcessMsker (MY ..

=Cas...  DueDate
1 202001
0 20130,
0 0301
0 201301
0 201301...
0 201301
0 201303

Se elige el usuario y se hace clic en “editar”. En el formulario mostrado, se procede a

ingresar la nueva contrasefia provisional y se da clic en el botén “aceptar”.

Ai il Tr&asmeikle

ADMBESTRACION

Configuradén | Plugins | Ususrios Codigo postal
5 Lista de Usuarios s
é =
a3 Departamentos Exta

Fusntes de Auterticacién

* Nueva Cortrasefia
* Confirmar contrasefia

Gaardar Cancelar

Ltk

zando &reade tral

Administrator (admin) | Salir
b k
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ANEXO G: ESPECIFICACIONES TECNICAS Y
REQUERIMIENTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE DE

PROCESSMAKER

ProcessMaker es un software “orientado a trabajar bajo Plataforma Linux y Windows,
desarrollado con software abierto como PHP para la programacién del cédigo fuente y
como Servidor de aplicaciones Apache Server para el funcionamiento del sistema en un
entorno web” (Business Process Management Processmaker AGPLv3). En la Figura 12, se
muestra la arquitectura del sistema y la relacién que existe entre los principales

componentes del servidor de ProcessMaker y sus interfaces con el mundo exterior.

Arquitectura del Sistema

SendMail
SOAP
QR () wso2 v () e
WS-Security . Open Mail

LDAP
Active

Directory
Gulliver
PROPEL C::} . ,
f I m‘
Gl

Figura 12: Arquitectura de ProcessMaker (Business Process Management Processmaker AGPLv3)
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Analizando los componentes de ProcessMaker mostrados en la Figura 12, desde la
parte superior hacia la inferior tenemos los siguientes componentes (Business Process

Management Processmaker AGPLv3):

o CrossBrowser, permite el acceso a ProcessMaker a través de un Navegador
web, garantizando de esta manera que se pueda acceder desde cualquier tipo

de plataforma.

e WS02, para encriptar la informaciéon, permitiendo asegurar la
confidencialidad e integridad de datos al momento de comunicarse con otros

sistemas.

e Mail, permite establecer la comunicaciéon de correos a través de cuentas

estandares como SMTP4.

e RBAC, para la administracién de cuentas de usuario, y con la capacidad de

integrarse al directorio activo de Windows.

e Gulliver, un framework de desarrollo que permite desarrollar nuevas

funcionalidades a ProcessMaker.

e Propel, técnica de programacion para convertir datos entre diferentes tipos
de Sistemas en Bases de Datos Relacionales, permitiendo de una manera mas
eficiente intercambiar informacién con cualquier Base de Datos (Oracle, SQL

Server, Postgress, MySQL, etc)

4 Protocolo usado para el intercambio de mensajes
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e PHP, lenguaje de programacion especialmente usado para web, disefiado

para desarrollar el cddigo fuente de ProcessMaker.

e Apache, Servidor web usado para que la aplicacion funcione en un entorno

web.

También, es importante analizar los requerimientos de Hardware y Software
necesarios para la correcta funcionalidad de la aplicacién. Processmaker es una aplicacion
completamente basada en web, por tal motivo, debe ser instalada en un servidor web para

ser accedido desde las computadoras clientes mediante un navegador web.

Los requerimientos de Hardware varfan dependiendo del nimero de usuarios
concurrentes y de la cantidad de procesos que se realicen diariamente. EPMAPA-S es una
empresa considerada pequefia, ya que cuenta con menos de 10 computadoras clientes en su

red, por lo que no es necesario un servidor con altas prestaciones.

La capacidad minima que debe cumplir el servidor, para el correcto funcionamiento

de Processmaker es el siguiente:
Procesador: 2.4 GHz Pentium IV o mejor.
Memoria Ram: 1GB Ram o mayor.

Disco duro: 40 Gb o mayor (Wiki - Process Maker Requirements).

Los requerimientos técnicos de ProcessMaker para su correcto funcionamiento son

los siguientes:
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Sistema Operativo
Linux
Windows XP, Vista, Seven, Server 2003 y Server 2008.
Servidor Web
Apache 2.2.3 o mayor, con los siguientes médulos habilitados:
Deflate
Expires
Rewrite
Vhost_alias
Base de Datos
MySql 5.1.6 o mayor
Lenguaje
PHP 5.1.6 o mayor, con los siguientes médulos instalados:
Mysql
Xml
Mbstring

Mcrypt
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Soap
Ldap
Gd
Curl

Los usuarios necesitan un navegador web para tener acceso a ProcessMaker, es
recomendable usar los navegadores Mozilla Firefox version 4, e Internet Explorer version 7
y 8. El resto de navegadores disponibles en el mercado puede presentar cierta

incompatibilidad con la parte gréafica de ProcessMaker.
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ANEXO H: INFRAESTRUCTURA INFORMATICA DE

EPMAPA-S

Luego de analizar los requerimientos de Hardware y Software necesarios para el correcto
funcionamiento de ProcessMaker, es necesario verificar si la infraestructura informatica de
la empresa y del entorno donde se instalara ProcessMaker es el adecuado o si es necesario
hacer una actualizacién al parque informatico existen't.e_‘, con el fin de certificar el correcto

funcionamiento del BPMS a instalarse.

Debido a que la aplicacién solo serad usada por empleados de la empresa y en horas
de trabajo, ProcessMaker debe ser instalado localmente, de tal manera que solo pueda ser
accedido a través de los computadores pertenecientes a EPMAPA-S. Actualmente, la
empresa cuenta con un Servidor Central donde se encuentra instalada la base de datos del
software de administracion de agua potable y catastro, la cual se encuentra conectada en
red a todas las computadoras existentes en EPMAPA-S. En la Figura 13, se encuentrauna

descripcién de la red de computadores de la empresa.
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Técnico Civil

n SERVIDOR
Contablildad I I

Ro_uter

Gerencia

Recaudacion

Figura 13: Red de Comunicaciones existente en EPMAPA-S (Elaboracién Propia)

El servidor de EPMAPA-S tiene las siguientes caracteristicas:

e Procesador: 3.0GHz Pentium IV.
e Memoria del Sistema: 4GB RAM

¢ Almacenamiento Permanente: 250GB

BASE DE DATOS
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El motor de base de datos implementado en EPMAPA-S para el uso con el BPMS, es MySQL,
que es la base de datos por defecto de ProcessMaker. Esta aplicacion agrupa a los procesos
en workspace, y para cada una de ellas crea tres bases de datos. En el caso particular de
EPMAPA-S se emplea un solo workspace que contiene todos los procesos de atencion al

cliente. Las tres bases de datos creadas son (ProcessMaker Database Model):

o Wf Workspace, esta base de datos contiene la informacion requerida por el
motor de Processmaker incluyendo informacion acerca de procesos, casos,
usuarios, etc.

o Rb_Workspace, ésta base de datos contiene la informacién acerca de los
usuarios para mantener un sistema de control de acceso basado en roles.

e Rp_Workspace, esta base de datos estd disefiada para permitir que

aplicaciones externas accedan a los datos de ProcessMaker.
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ANEXO I: PASOS PARA LA IMPLANTACION DE

PROCESSMAKER EN EPMAPA-S

En los repositorios de descarga de ProcessMaker, se puede encontrar un archivo ejecutable?
que permite instalar ProcessMaker conjuntamente con el servidor web Apache, base de
datos MySQL y lenguaje PHP; necesarios para el funcio-namientc del BPMS. Este instalador,
se encarga de configurar automaticamente éstas aplicaciones para una mejor

compatibilidad con el BPMS a ser instalado. La versién de ProcessMaker instalada es la

2.0.38.

Con este archivo ejecutable, la instalacién de ProcessMaker se realiza de manera
amigable y simple. Se debe aceptar las condiciones de uso y escoger la carpeta donde se
instalara ProcessMaker. En la Figura 14, se encuentra la pantalla de inicio para proceder a

la instalacién de ProcessMaker.

ProcessMaker Setup X
BRE
L 2 Bienvenido al InstallJammer Wizard para
I u “._g ProcessMaker
=
r.; Este programa instalard ProcessMaker versién 2.0.35 en
ﬂ = SU equipo.
'E Se recomienda cerrar las demés aplicaciones antes de
= continuar.
(f) Pulse Siguiente para conkinuar o Cancelar para salir de la
- —
Q- php
f 2.0.35
|l_Siguiente > i Cancelar ]

Figura 14: Pantalla de Inicio del proceso de instalacién de ProcessMaker (Elaboracién Propia)

5 El instalador puede ser encontrado en http:/ /www.processmaker.com/download-processmaker
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Una vez finalizado el proceso de instalacién, ProcessMaker ya puede ser accedido
usando el navegador web. Por defecto, ProcessMaker es instalado en la direccigy [P

127.0.0.1 y puerto 80.

Para el acceso correcto a Processmaker desde las computadoras clientes hagjg el
servidor, se debe configurar el Servidor Central con una direccion ip estatica, de tal manera
que ProcessMaker pueda ser accedido con una misma direccion siempre. Para realizar la
configuracién se accede a Panel de Control/ Conexiones de Red e Internet/Conexiones de
Red/, y se accede a las propiedades de conexion de 4rea local. Seleccionamos la opcién ipv4,
y escribimos una direccién IP, en este caso 192.168.1.2. En la Figura 15, se observa la

configuracion de la direccion IP.

-4 Propiedades de Conexidn de drea local IEIE{

Propiedades de Protocolo Internet (TCP/IP)
General
Puede hacer que la configuracién IP se asigne automalicamente si su

red es compatible con este recurso, De lo contrario, necesita consultar
con el administrador de la red cudl es la configuracién IP apropiada.

( Obtener una direccion IP automaticamente
(® Usar la siguiente direccion IP:

Direccion IP: [1:2.188. 1 . 2
Méscara de subred: 255.266.256. D

Puerta de enlace predeterminadac | 192 168 . 1 . 1|

(8) Usar las siguientes direcciones de servidor DNS:
Servidor DNS preferido: S

[.Aoeptal [Dam.neiar]

Figura 15: Configuraci6n de la direccién IP en el Servidor (Elaboracién Propia)
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Luego de realizar estas configuraciones, desde cualquier maquina existente en la red
de computadores de EPMAPA-S, se puede acceder a ProcessMaker usando un navegador

web y escribiendo el siguiente url: http://192.168.1.2:80.

Finalmente, por motivos de seguridad de la base de datos, es imprescindible eliminar
el acceso a la base de datos a través del usuario “root”, debiendo crear y darle los privilegios

sobre la base de datos a un nuevo usuario. Para esto se debe ralizar los siguientes pasos:

a. Abrir el simbolo de sistema de windows.

b. Irala siguiente ruta: <Carpeta de instalacion de processmaker>/mysgl/bin

c. Ingresar a mysql, usando el siguiente comando: mysql —u root —p.

d. Para crear un nuevo usuario y darle todos los privilegios sobre la base de datos de
Processmaker, se debe escribir el siguiente comando: “grant all on ** to
‘USER’@’localhost’ identified by ‘PASSWORD’ with grant option;” donde ‘USER’ es
reemplazado por el nombre de usuario a crearse y ‘PASSWORD’ es reemplazado por
la clave del usuario.

e. Finalmente debemos eliminar el usuario root, usando el siguiente comando: drop

user root@localhost;

En la Figura 16, se observa los pasos realizados para eliminar de la base de datos el

usuario “root” y dar todos los privilegios a un nuevo usuario.
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=+ Simbolo del sistema - mysql -u EPMAPA -p

C:\Archivos de programas Maker—2 @ 35 i
> ama™ ssMaker—2_@_35\mysqls T s
R A cnannd o oottt akex 35\mysglibin>mysgl —u root —p

?_;,';-;]11 grant all on *.% to 'TEST’@’ localho identified by ’*PASS’ with grant op
Query OK. B rows affected (B.688 sec>
1> Drop usny.rﬂugﬁluca]hnut;
?\139% (HYB808>: Operation DROP USER failed for ’root’B’localhost’
> exit

ker—-2_8_35\mysglibin>mysgl —u ro P
‘@’ localhost’ identified by *PASS’ with grant op
affected (B.08 sec?

musql> Deon user ronntRlocalhost:

Figura 16: Creacion de Nuevos Usuarios de la Base de Datos (Elaboracién Propia)

Como se explico en el capitulo IV “Cehfiguracién de ProcessMaker”, las
configuraciones realizadas a ProcessMaker para que se adapte a las necesidades de
EPMAPA-S, se las realizaron en una mdaquina local. Para el proceso de migracidn,
especialmente del disefio de los procesos, se utilizo la herramienta disponible en la

aplicacién para exportar e importar los procesos.

Para la exportacién de un proceso, se debe hacer un click derecho en un lugar vacio

dentro del mapa de procesos y elegir Export Process; tal y como se muestra en la Figura 17.
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/| 1 (admin en workfiow) : x
€ C  ® 127.0.0.1/sysworkflow/es-ES/dassic/processes/ma Y

stor (admin) | Salir

EPMAPA-S T

DESIGHER TABLERO DE COMANDO ADMINISTRACION

Exportar Pro

Informacion de procesos
Th ces: Agua Potabis
Descrpciin Sockud de Acometida de Agua Potoble
Temaio en bytes 104587
Arcrivo Solickud_de_Acometida_de_Agua3 pm
Fiexp@  Sobotud_de_Acometida_de_Aguapd

Figura 17: Exportacién de un Proceso de ProcessMaker (Elaboracién Propia)

Luego se hace click en el enlace que aparece para que la descarga empiece.

Para la importacién del proceso, se ingresa al menu “designer” y se hace click en la

opcién import. Tal y como se muestra en la Figura 18.

ES/classicfprocesses/man & A

€« C O 127.0.0.1/sysworkflow/es:

%) Esta pégina esti escrita en | ingks ~ | &Quieres reducrie? | Traduer | [ro ]Nunradﬁmdume:] [Configaann=] %
Administrator (admin) | Salir
EPMAPA-S Utiizando drea da trabiso workflow
Enero 17, 2012
HOME DESIGIER TABLERO DE COMAKDO ADMINISTRACION
Importar Procesos

T

Guardar Cancalar

- o e e

Figura 18: Importacién de un Flowchart (Elaberacién Propia)
Luego se selecciona el archivo a importar, y se hace click en Guardar.
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Estos pasos se realiza para cada uno de los procesos implementados en el capitulo IV
“Configuracién de ProcessMaker”. Ademads se procede a configurar todas las actividades

detalladas en el capitulolV como: usuarios, permisos, etc.

Una vez implantado ProcessMaker en EPMAPA-S es necesario el entrenamiento al
personal acerca de los cambios realizados en los tramites de atencion al cliente; asi como de
la utilizacién del BPMS que se ha implementado. Para conseguir este objetivo, se realiz6 un

entrenamiento a los empleados de EPMAPA-S de una hora diaria, durante dos semanas.
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ANEXO J: ENCUESTAS DE SATISFACCION

ANEXO ].1: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SOFTWARE

IMPLANTADO REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE EPMAPA-S

Proyecto de Tesis:

SISTEMA DE GESTION DE TRAMITES DE LA EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL CANTON SUCUA.

Tesista:

ALVARO PEREZ YANEZ

Encuesta de Satisfacciéon del Software Implantado:

Pregunta

En Acuerdo

Indeciso

En Desacuerdo

Es facil de usar

La manera en que presenta la informaci6n es claray
entendible

La documentacién es muy informativa

Tiene una interfaz muy amigable

Realizar las tareas por medio del software toma menor
tiempo que hacerlas manualmente

El uso de este software ha disminuido la cantidad de
documentos impresos

El uso de este software ayuda a que la informacion llegue
a tiempo y a la persona indicada.

Se ha disminuido el flujo de papeles de puesto de trabajo
en puesto de trabajo

Los tramites pueden ser controlados mas facilmente.

En general, est4 satisfecho con el software implantado.

[FDD O 0 00Oo0on
[EIEIL__I O ogagonooo

000 oo0oooooo
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ANEXO J.2: ENCUESTA DE SATISFACCI()N AL CLIENTE OBTENIDA
DEL SOFTWARE IMPLANTADO REALIZADA A 10 USUARIOS DE

EPMAPA-S

Proyecto de Tesis:

SISTEMA DE GESTION DE TRAMITES DE LA EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL CANTON SUCUA.

Tesista:

ALVARO PEREZ YANEZ

Encuesta de Satisfaccién del Cliente de EPMAPA-S:

Pregunta En Acuerdo | Indeciso | En

Desacuerdo

Ha notado mayor rapidez en los servicios de atencion al

cliente.

Le dan informacién del estado de sus tramites con mayor

rapidez.

Ya no tiene que ir a diferentes empleados para conocer

sobre sus tramites.

La informacion que le brindan es a tiempo y precisa

Realiza sus tramites con mayor rapidez
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