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RESUMEN

En Ecuador, existe un descontento ciudadano por gestiones engorrosas en
las instituciones publicas y privadas, una de ellas el seguimiento de trdmites.
El procedimiento manual, acudir a una ventanilla, abrir un caso y esperar un

tiempo establecido para la respuesta que inclusive puede tardar dias.

Con la finalidad de encaminarse a la practica de cero papeles mejorando el
servicio a los usuarios el presente trabajo se realiz6 con la finalidad de
analizar una solucion tecnologica para el seguimiento de tramites
electrénicos, es decir cualquier persona puede hacer la solicitud a través de

la web.

Con el proceso de implementacion del aplicativo se mejoré los tiempos de
respuesta a los usuarios finales, optimizacion de recursos tecnoldgicos en la
empresa, optimizacion del recurso humano de la empresa, estandarizacion

del conocimiento y apoyo a Sistemas de Soporte a la Decision.



Dentro de la narrativa del capitulo 1, se expone el escenario donde se
identifico el problema desde inicios de la gestion administrativa hasta fines
de abril del 2015 (donde se puso a produccion la solucion tecnolégica) y la

propuesta de solucién en base a los eventos encontrados.

El capitulo 2, nos menciona algunas caracteristicas y requisitos de la
solucion planteada en el primer capitulo. Finalmente en el capitulo 3 se

detallan las mejoras obtenidas con la puesta a produccion del proyecto.
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INTRODUCCION

La influencia de las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC) denota
importantes cambios en la automatizacion de procedimientos. Las TIC nos
ofrecen la alternativa de compartir informacién y datos entre dos o mas

aplicaciones ademas de interrelacionar sistemas muy distintos.

El constante aumento de los datos disponibles en las instituciones hace que
los métodos y procedimientos necesarios para la obtencion de informacion
sean cada vez mas complejos. Los operarios muchas veces se enfrentan a
una sobrecarga de informacion. Una de las tareas que debe solucionar la
industria actual es el nivel de eficiencia y efectividad con la que se atienden

requerimientos de levantamiento de informacion.

En la actual era digital, donde el concepto de cloud estd tomando un valor
importantisimo, algunos trdmites en las empresas siguen efectudndose
usando papel. Muchas veces a pesar de tener una gran inversion en
aplicaciones como CRM, ERP y sistemas de desarrollo local, estas no

conviven ni son integradas. De ello la importancia de contar con soluciones
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tecnoldgicas que muevan toda esa burocracia interna y conectar entre si
todas las aplicaciones necesarias para el levantamiento de una informacion

requerida.

En esta tesis se expone las diferentes actividades y teorias aplicadas que
permitieron mejorar el proceso de tramites electronicos en una empresa

administrativa.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1.DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La administracion de la empresa posee la informacion de todos los
trdmites de los usuarios sujetos a control de manera distribuida en los
diferentes Sistemas de Informacién existentes (Tramites, Administracion

de Crédito, Gestion de Documentos, Auditoria, entre otros).

Para verificar las obligaciones de los usuarios sujetos a control, la
empresa efectlia un proceso denominado como “Matriz Global”, el mismo
que integra informacion relevante de los diferentes Sistemas de
Procesamiento de Transacciones (TPS) para presentar de manera
consolidada los saldos de las obligaciones, beneficios generados a los
usuarios y los procesos administrativos relacionados a éstos

(Declaraciones Sustitutivas, Liquidacion de Diferencias, Actas de



Determinacién, Resoluciones Sancionatorias, de Reclamos y Sentencias

de Juicios).

El proceso Matriz Global es ejecutado por las noches previa validacion y
coordinacion con el grupo de Base de Datos ya que este puede
ocasionar eventos de concurrencia en las bases de datos dependiendo el

tamafo de la data a procesar.

Cuando un usuario final requiere informacion de sus beneficios,
obligaciones o historial debe dirigirse a la empresa, presentar su solicitud
en ventanilla y daré apertura a un caso. Luego de superar los filtros
basicos para validacion de datos, se asigna el estudio del caso para su
respuesta. La informacion solicitada se entrega via correo electronico o
por ventanilla (segun lo acordado en la apertura del caso) en un tiempo

méaximo de 72 horas laborables.

Muchos usuarios acusan el incumplimiento de sus obligaciones a la falta

de informacion disponible en la web.

1.2.SOLUCION PROPUESTA
Con la finalidad de atender la necesidad demandada por los usuarios
sujetos a control y solventar la ineficiencia del negocio que surge no
tanto del numero de tramites existentes sino en el tiempo invertido para
la realizacién de una matriz con informacion histérica del usuario final, se

propone el desarrollo e implementaciébn de una solucion tecnolégica



denominada Seguimiento de Tramites Electrénicos para el uso en la
Intranet (usuarios del negocio) e Internet (usuarios sujetos a control).
El aplicativo contaria con la integracion de los procesos y TPS que se

mencionan a continuacion y se expone en la Figura 1.1.

Procesos.

El Seguimiento de Tramites Electronicos dependera de las actividades de

los siguientes procesos:

ASISTENCIA AL CUMPLIMIENTO

GESTION DEL CUMPLIMIENTO DEL NEGOCIO

GESTION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y JUDICIALES
DEL NEGOCIO

GESTION DE LA RECAUDACION

Aplicativos.

El Seguimiento de Tramites Electrénicos requerira informacion de los

siguientes TPS:

SISTEMA DE USUARIOS DEL NEGOCIO
SISTEMA DE PAGOS

RECAUDACION

SISTEMA DE GESTION DE JUICIOS

GESTION COBRANZAS



SISTEMA DE GESTION DE INFRACCIONES
SISTEMA DE AUDITORIA
Figura 1.1 TPS integrados con la solucién de Seguimiento de tramites

electrénicos.

Los resultados obtenidos dela solucion propuesta estaran disponibles en
Internet por los usuarios sujetos a control y en la Intranet para el
personal de la empresa que sean autorizados conforme a los roles y
perfiles establecidos, la informacion a presentar se la realizara conforme

a lo almacenado en cada proceso y/o sistemas antes descritos.

= ; Siatema de ¢ = Seguimiente
Sstemade | pecaudarin | Gestldnde |0 el If;:'g’;:’ e 8| de Trémites
Jusicios s =22 Electrinicos

Pagos

Figura 1.1 TPS integrados con la solucién de Seguimiento de tramites

electrénicos.



Los resultados obtenidos dela solucion propuesta estaran disponibles en
Internet por los usuarios sujetos a control y en la Intranet para el
personal de la empresa que sean autorizados conforme a los roles y
perfiles establecidos, la informacion a presentar se la realizar4 conforme

a lo almacenado en cada proceso y/o sistemas antes descritos.



CAPITULO 2

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE UNA

SOLUCION

2.1.ASPECTOS DE LA APLICACION

Una de las principales incognitas en las organizaciones con respecto al
desarrollo de programas o “software” es: ¢ Construir o comprar? Es decir,
deberian las empresas utilizar su personal de planta para elaborar un

sistema o ¢ deberian comprarlo a terceros? [1].

Para aplicaciones criticas donde se involucra informacion delicada dentro
de la gestion institucional, las empresas han encontrado valor al
desarrollo in-house y no solo por la seguridad de la informacién méas bien
por la necesidad de contar con profesionales que conozcan del negocio.

En contraste con los programadores subcontratados que se interesan



solo en la oportunidad temporal, incluso uno de los problemas es la
dependencia de estas empresas desarrolladoras por cuestiones de

mantenimientos.

El proyecto estard disponible en el ambiente de Intranet con los
aplicativos y procesos actuales de la administraciéon, conforme a las
obligaciones gestionadas en los sistemas asociados. En el ambiente de
Internet se integraria con las aplicaciones ya existentes agregando valor

a las mismas.

=
I—
Firewall

e Apache
o

L Jboss EAP B2
)

b

=
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Figura 2.1 Diagrama del aplicativo en ambiente de produccién
La funcionalidad de la aplicaciébn sobre los estandares definidos

aseguran una correcta administracion y operacién (monitoreo, respaldos,



alarmas) del ambiente de produccién, asi como la integracion de forma

natural a los procesos de gestion de:

Continuidad

Disponibilidad

Capacidad

Eventos

Seguridad

2.1.1. CONSULTA DE INFORMACION

La consulta estara disponible para los trabajadores de la
empresa que sean autorizados conforme al rol y perfil
establecidos, ademés por consultas individuales de los usuarios

sujetos a control.

2.1.2. PARAMETROS DE CONSULTA

Los pardmetros establecidos se detallan a continuacion:

*» Se podra consultar por numero de cédula, razén social o
nombres y apellidos

» Deberén solicitar las fechas en las cuales requieren revisar
la informacion de los usuarios sujetos a control.

*» Si la informacién ingresada es correcta y si se obtiene

informacion en las fechas seleccionadas aparecera la



primera pantalla en la cual se visualicen los detalles
generales del usuario.

* En caso de que la informacién ingresada no sea correcta o
no se tenga registrada informacion del usuario, deberd
aparecer el mensaje respectivo indicando el motivo del error,
0 que no se encuentra informacion.

= Permite mostrar las obligaciones o beneficios en cada
periodo y procesos administrativos.

» Ofrece la disponibilidad de exportar informacion obtenida del
usuario.

2.2.DESCRIPCION DEL APLICATIVO

El Seguimiento de Tramites Electronicos es un servicio que debe estar
disponible en Intranet como en Internet, en el cual se expone la
informacion cualitativa y cuantitativa del usuario sujeto a control
(Obligaciones y beneficios), considerando la informacion generada por

los sistemas TPS.

Para la visualizacion cualitativa se consideraran a todas las obligaciones
generadas en el Sistema de Pagos y su respectivo seguimiento en

cuanto a cumplimiento.

Para la visualizacién cuantitativa, se consideraran los valores resultantes

de cada proceso generador que se han identificado en el levantamiento
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funcional como son: Auditoria, Infracciones, Cobranzas, Juicios, Sistema

de Usuarios del Negocio y Recaudacion.

El proyecto debe contar con infraestructura tecnolégica propia para

gestionar la informacién que se origine de los diferentes procesos.

2.3.REQUISITOS DE LA APLICACION

A continuacion se detalla la configuracion requerida de plataforma,
ambiente y nimero de usuarios para el proyecto:

Tabla 1. Requisitos del sistema

Resumen de Infraestructura Detalle de lo Requerido

Base de Datos
Oracle  Oracle 12c
AIX 7.1 Sistema Operativo de la Base
de Datos
Otros | NA
Servidorde Aplicaciones
Middleware JBoss EAP G2
Web Servidor Apache con
mod_cluster
Otras  Servicio de Open Office
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Tabla 2. Numero de usuarios

USUARIOS Ambiente Ambiente
Produccion Produccion
crecimiento 1er
afo
Numero de usuarios 40 42
concurrentes
Total de usuarios 2430 2550

A continuacién se detalla la infraestructura requerida para el proyecto:

Ibo=EAPG.2
32 GE
16 Cores

RedHat 6.5

Figura 2.2. Ambiente de produccion.

2.3.1. INFORMACION REQUERIDA

Sera necesaria la documentacién de todo lo indispensable para

la correcta instalacion, funcionamiento y monitoreo del sistema:



e Gestion de todos los componentes de la aplicacion

relacionado con:

Respaldos.

Instalacién de los componentes.
Configuracion.

Administracion.

Monitoreo de Logs.

Proceso de encendido y apagado de los
componentes de la aplicacion.

Monitoreo de la infraestructura.

2.3.2. TALLERES FACILITADOS

12

. Todo lo

Los talleres facilitados no son mas que sesiones focalizadas

que reunen a los interesados con la finalidad de definir los

requisitos del producto. Estos talleres sirven para definir de

forma agil los requisitos del proyecto y conciliar diferencias

entre todos los interesados, se consideran como una de las

técnicas principales para esta causa [2].

Debido a su

naturaleza interactiva, las sesiones facilitadas bien dirigidas

pueden desarrollar la confianza, fomentar las relaciones y

mejorar la comunicacion entre los participantes, lo que a su

vez puede llevar a un mejor consenso de los interesados. Por
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otro lado, los eventos se pueden identificar y resolver antes y

con mayor rapidez que en sesiones individuales [2].

En la industria de desarrollo de software, por ejemplo, se
utilizan los talleres facilitados conocidos como sesiones
conjuntas de desarrollo/disefio de aplicaciones [2]. Estas
sesiones dirigidas se enfocan en reunir a expertos en la
materia del &mbito del negocio y al equipo de desarrollo,

para mejorar el proceso de desarrollo de software [2].

2.4.RIESGOS, SUPUESTOS Y CONSIDERACIONES

2.4.1. RIESGOS

ITIL V3 exige mecanismos coordinados con el fin de controlar los

riesgos. Para la Gestion de la Continuidad del Servicio (Figura 2.3)

se debe enumerar y evaluar segun los niveles de probabilidad e

impacto, tomando en consideracion los diferentes riesgos y

factores de riesgo, se recomienda [4]:

Conocer en profundidad la infraestructura Tl , cuales son los
elementos de configuracion involucrados por cada servicio
prestado, especialmente los servicios Tl tanto estratégicos
como criticos [4].

Estimar la probabilidad de posibles amenazas, esto se efectla

a lo largo del proyecto [4].
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e |Identificar los puntos méas vulnerables tomando en

consideracion la infraestructura TI [4].

v E_. @ Eﬁﬁ W
¥ ) -
— — e g
:é' e &
o Infroestructura Amenozos Vulnerobilidades
z 5
0 H« Vi
-
it Ny
L)
Planes de Prevencion Plones de Recuperaocion

Figura 2.3. Gestion de la continuidad de los Servicios Tl [4]

Se han identificado que existen los siguientes riesgos que pueden

afectar al proyecto seguimiento de tramites electrénicos:

e No contar con la infraestructura necesaria en la fecha que se
requiere.

e En la etapa de estabilizacibon no se contaria con alta
disponibilidad y esto podria causar afectacion en los niveles de
Servicios.

¢ No se cuenta con una infraestructura de contingencia (Centro

de Computo alterno).
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e La informacién brindada depende del correcto funcionamiento

de los TPS existentes.

2.4.2. SUPUESTOS

Los siguientes supuestos deben ser considerados al momento de

poner en marcha la implantacién de la solucién tecnologica:

e Falta de los expertos asignados a la puesta a produccion del
proyecto.

e Apertura de sesiones a nivel de conexién a la base de datos y
sin cierre, los mismos que generarian threads a nivel del

servidor de aplicaciones afectando el servicio.

2.4.3. CONSIDERACIONES

Se debe tener en consideracion lo siguiente:

e Se debe asegurar que se generen y entreguen con el paso a

produccién los siguientes documentos:

= Manual Técnico

= Ficha del Servicio
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Es necesario coordinar con el Departamento de infraestructura
si los equipos requeridos existen 0 se recomienda la

adquisicion de los componentes faltantes.

En caso de cambios en el sistema estos deberan ser
aprobados por todos, el Duefio del Producto y Lideres de

mantenimiento que se vean afectados.

Soportar el nivel de disponibilidad y transaccionalidad

definidos en los puntos anteriores.

Todas las aplicaciones deberan funcionar en ambiente de alta
disponibilidad, independiente del nivel de disponibilidad

solicitado.

Contar con el apoyo efectivo de las jefaturas a lo largo del

proyecto [5].

Definir canales adecuados de comunicacion para la

coordinacion del proyecto [5].



CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1.MEJORAS OBTENIDAS CON LA SOLUCION

Luego de la implementacion de la solucién tecnoldgica “Seguimiento de
Tramites Electrénicos” se identificaron las mejoras detalladas a

continuacion.

e Mejora significativa de los tiempos de respuesta a los usuarios
sujetos a control.

e Optimizacion de las consultas ejecutadas sobre las Bases de datos,
ademas de servir como entrada principal para un Sistema de Soporte

a la Decision (DSS) ya que contaria con una base de datos
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transaccional. Al realizar un andlisis de los tiempos, desempefio y
comportamiento de los trdmites, se obtendra informacién que facilite
la toma de decisiones para la mejora continua. Los sistemas de
soporte de decisiones (DSS) brindan apoyo a la toma de decisiones
que no es rutinaria, se enfocan en problemas que son Unicos Yy
cambian con rapidez, para los cuales el proceso para llegar a una
solucion tal vez no esté por completo predefinido de antemano [3].

e Documentacion de procedimientos aportando de esta manera a
generar una base de conocimientos, el “know-how” de la empresa no
se estaciona en un trabajador especifico, mas bien ahora forma parte
de un procedimiento.

e Los usuarios del negocio en ventanilla y el grupo de Base de datos
tienen un proceso menos en su atencion, pudiendo asi desarrollar
otras lineas de conocimiento.

e Integracion de varios sistemas de procesamiento de transacciones
bajo un fin comun.

3.2.ESTADISTICAS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

En base a los resultados obtenidos en la implementacion del aplicativo
de Seguimiento de Tramites Electrénicos desde el mes de mayo del 2015

se exponen tres cuadros estadisticos de las mejoras de la solucion.
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En la Figura 3.1 se muestra el evidente beneficio del tiempo de respuesta

sobre lo que inicialmente se llamaba “Matriz Global”.

TIEMPO DE RESPUESTA

7]

Figura 3.1. Tiempo de Respuesta a los usuarios sujetos a control (en
horas)
La Figura 3.2 evidencia un incremento de los trdmites procesados a raiz
de la implementacién de la solucidon propuesta. Esto se refleja en la

acogida de los usuarios sujetos a control.



TRAMITES PROCESADOS

Figura 3.2. Tramites procesados en el afio 2015

20

El nimero de incidentes reportados en los 4 primeros meses del 2015

fueron 17, tal como se identifica en la Tabla 3.1 luego de utilizar la

herramienta tecnolégica en un periodo de 4 meses se tuvieron apenas 2

incidentes reportados.

Tabla 3. Latencia en Base de Datos por procesos.

Proceso Fecha Incidentes
Reportados
Matriz enero - abril 17
Global 2015
STE mayo - 2
agosto/2015




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con el aplicativo de Seguimiento de Tramites Electronicos puesto en
produccion se exponen las conclusiones respecto al cumplimiento de los

objetivos:

1. El sistema puede atender a una gran cantidad de usuarios y la Unica

dependencia en crecimiento seria la potencia de hardware.

2. Se mejoro significativamente los tiempos de respuesta en la atencion de

tramites.

3. Se optimizo las consultas ejecutadas sobre la base de datos, eliminando

el riesgo de concurrencia.

4. Aporte importante a la toma de decisiones previo a un analisis de la

informacion que entrega el aplicativo de Seguimiento de tramites.
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5. Documentacion actualizada de los procedimientos necesarios para

generar la informacién competente a Tramites.

RECOMENDACIONES

1. Fortalecer el desarrollo de las aplicaciones In-House dentro de la
administracion.

2. Efectuar validaciones de los procesos del Sistema Seguimiento de
Tramites Electrénicos, con la finalidad de apostar a la mejora continua.

3. Luego de la etapa de estabilizacion del aplicativo, este debe pasar a un
ambiente de alta disponibilidad.

4. Proponer a las empresas publicas y privadas el uso de un Web Service
del aplicativo producto de estudio. Con ello se difundiria la solucién en
los diferentes portales. institucionales.

5. Estudiar la factibilidad de llevar el aplicativo de seguimiento de tramites a

los dispositivos méviles (APP Movil).
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