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BPM

PDF
Gb
Mb
Q
SQL

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Bussiness Process Manager, gestidn de procesos de
negocio.

Extensién de documentos digitales

Giga Bite

Mega Bite

Quetzal

Structured Query Language, lenguaje de consulta

estructurada.
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AuraQuantic

Base de datos

BPM

Framework

INACIF

Java

Netbeans

PrimeFaces

GLOSARIO

Bussiness Process Manager encargado de la gestion
de procesos, en este caso procesos del INACIF.

Almacenamiento de informacién de la aplicacién,
donde se pueden realizar consultas por medio de los
registros obtenidos.

Bussiness process Manager que significa gestion de
procesos de negocio, es una herramienta tipo low

code con el objetivo de facilitar procesos de negocio.

Conjunto de librerias y herramientas para el desarrollo

eficiente de una aplicacion.

Instituto Nacional de Ciencias Forenses de

Guatemala.

Lenguaje de programacion orientado a objetos.

Entorno de desarrollo integrado para creacion de

aplicaciones en lenguaje de programacion java.

Framework encargado de la plantilla y del disefio de la
aplicacion.
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Script

SEGA

Software

SQL

Comandos para la ejecucidn de tareas.
Aplicacion realizada en Netbeans java que contiene el
médulo de solicitud de Atencion a la Unidad de

Informatica del INACIF.

Programas, aplicaciones, instrucciones para la

ejecucioén de tareas.

Lenguaje de consultas de bases de datos

relacionales.
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RESUMEN

Es necesario realizar y visualizar una nueva perspectiva respecto al
qguehacer del INACIF, lo cual implica el andlisis y modernizacién de la plataforma
tecnoldgica actual, transformandola en una plataforma integral de servicios que

llene las expectativas institucionales.

El proyecto sobre el desarrollo de procesos de atencién a usuarios en la
Unidad de Informatica del INACIF en la herramienta de software tipo BPM, estos
procesos seran desarrollados en la herramienta AuraQuantic para trazar los
requerimientos de usuario, crear archivos electronicos de formularios y dar apoyo
al proyecto cero-papel de instituto, para ello se realizar el proceso de andlisis,
disefno y finalmente el desarrollo de estos procesos con apoyo de la Unidad de

Informatica.

Se utilizara PrimeFaces para el desarrollo de formularios a los usuarios,
implementados en la plataforma de SEGA donde se podra consultar el estado de
las solicitudes.

El funcionamiento de los procesos de atencién al usuario por parte de la
Unidad de Informatica actualmente se encuentra muy dispersos, por lo cual se
ha planteado la unificacién de los mismos en AuraQuantic y tener centralizados
los datos, ya que al estar separados es mas complicado mantener el orden de
las solicitudes y el manejo de documentos es mas complicado, por lo cual se
busca establecer una sola forma para la atencién de estos procesos.






OBJETIVOS

General

Contribuir con los procesos de gestion del negocio de la Unidad de
Informética del Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala, a través
de la creacion de mddulos para la centralizacion y seguimiento de solicitudes a
la Unidad de Informatica que agilice la atencién a sus usuarios, en un lapso de

seis meses.

Especificos

1. Determinar el funcionamiento detallado de formularios de solicitudes y del
proceso de solicitudes de atencién a usuarios a la Unidad de Informatica.

2. Establecer el flujo de cada uno de los procesos de solicitudes e identificar

a los responsables de acuerdo al flujo de los procesos.

3. Analizar la informacién que permita la creacion de reportes dinamicos de

forma sencilla para el usuario que lo requiera.
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INTRODUCCION

El proyecto de andlisis, disefio y desarrollo de procesos de atencion a
usuarios de la Unidad de Informatica del Instituto Nacional de Ciencias Forenses
de Guatemala trata la solucién de problemas a solicitudes de usuarios referente
al proceso de seguimiento para dar atencién y finalizar un caso de solicitud a la
Unidad de Informética.

Para dar solucién al correcto flujo del proceso se utilizara una herramienta
tipo BPM, para el modelado es indispensable el correcto analisis de seguimiento,
el procedimiento que cada solicitud conlleva para brindar una solucién y los
distintos encargados por los que debe pasar dicho procedimiento. Todo esto con
el fin de proporcionar atencién eficiente y eficaz a los usuarios que soliciten ayuda
a la Unidad de Informatica del Instituto Nacional de Ciencias Forenses de
Guatemala.

En todo este proceso los involucrados directos son la Unidad de
Informéatica del Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala que daran
uso a esta solucién para controlar de forma efectiva el flujo de atencion a los

usuarios que requieran de sus servicios.

Para poder desarrollar este proyecto se agradece especialmente a los
directivos del Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala, asesor y
co-asesor, asi como al asesor de escuela de Ingenieria en Ciencias y Sistemas
quienes brindaron su apoyo y retroalimentaciéon constante para dar solucion al
problema planteado.
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1. FASE DE INVESTIGACION

Se detalla una breve investigacion sobre la institucibn donde se
implemento el proyecto junto a la problematica que se busca solucionar en dicha

institucion.

1.1. Antecedentes de la empresa

El Instituto Nacional de Ciencias Forenses solito la realizacion de un

proyecto para el apoyo de la Unidad de Informatica.

El Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala -INACIF- es
creado con el Decreto 32-2006 del Congreso de la Republica de
Guatemala publicado en el Diario de Centroamérica el dieciocho de
septiembre de dos mil seis, como resultado de la necesidad de contar con
medios de prueba validos y fehacientes en los procesos judiciales. Cuenta
con la cooperacion de expertos y peritos en ciencias forenses que aplican
los avances tecnolégicos, metodolégicos y cientificos de la medicina legal
y criminalistica, como elementos esenciales en la investigacion criminal y
de cualquier otra naturaleza. (Instituto Nacional de Ciencias Forenses de

Guatemala, 2018, parr. 1)



1.1.1. Resena historica

INACIF inicia sus funciones el dia 19 de julio de 2007, y nace como
institucién auxiliar de la administracion de justicia, con autonomia
funcional, personalidad juridica, patrimonio propio y con toda la

responsabilidad en materia de peritajes técnico-cientificos.

El INACIF es una institucion con autonomia funcional e
independiente que surge como consecuencia de la necesidad de unificar
y fortalecer los servicios periciales forenses en Guatemala, mediante el
desarrollo cientifico del trabajo que realiza como institucion auténoma,
garantizando la imparcialidad y confiabilidad de la investigacion técnica
cientifica, contribuyendo asi al sistema de justicia. Tiene como finalidad
principal la prestacion del servicio de investigaciéon cientifica de forma
independiente emitiendo dictdmenes técnicos cientificos que doten a la
funcion jurisdiccional, con medios de prueba validos y fehacientes en los
procesos judiciales. Presta sus servicios a requerimiento de jueces y

fiscales, INACIF no actua de oficio.

El Consejo Directivo del INACIF esta integrado por el Presidente de
la Corte Suprema de Justicia, el Ministro de Gobernacion, el Fiscal General
de la Republica, el Director del Instituto de la Defensa Publica Penal, el

Presidente de la Junta Directiva del Colegio de Médicos y Cirujanos de



Guatemala, el Presidente de la Junta Directiva del Colegio de Quimicos y
Farmacéuticos de Guatemala y el Presidente del Colegio de Abogados y
Notarios de Guatemala. (Instituto Nacional de Ciencias Forenses de

Guatemala, 2018 parrs. 2-4)

1.1.2. Mision

“Somos la Institucion responsable de brindar servicios de investigacion
cientifica forense fundamentada en la ciencia y el arte, emitiendo dictamenes
periciales utiles al sistema de justicia, mediante estudios médico legales y analisis
técnico cientificos, apegados a la objetividad y transparencia” (Instituto Nacional
de Ciencias Forenses de Guatemala, 2018, parr. 5).

1.1.3. Vision

“Ser una institucién referente a nivel nacional e internacional, por su
recurso humano competente, capacidad tecnoldgica, buenas practicas forenses,
calidad y transparencia en la gestion institucional y respecto a la dignidad
humana” (Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala, 2018, parr. 6).

1.1.4. Servicios que realiza
El Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala tiene a su cargo

varios servicios que prestan a la poblacion guatemalteca, los cuales se describen

a continuacion.



1.1.4.1. Clinica forense

Efectla pericias relacionadas con evaluaciones médicas a persona vivas.
Dictamina sobre lesiones personales: determina mediante examen médico
el dano que un agresor ocasiona a la integridad personal de un individuo

(lesiones). Evalua si una persona pudo haber sido victima de una agresién

sexual.
o Odontologia Forense
o Psiquiatria Forense

(Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala, 2018, parr.

1.1.4.2. Tanatologia forense

“Realiza necropsias médico-legales para establecer la causa de la muerte
y recolectar indicios que orienten al investigador, asi como individualizar a la
persona. Efectla necropsias médico-legales a cadaveres exhumados por orden

de autoridad competente.

o Histopatologia Forense
. Antropologia y Arqueologia Forense”
(Instituto Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala, 2018, parr. 2).



1.1.4.3. Psicologia forense

“Psicologia determina secuelas dejadas por agresion sufridas por la
victima o estado del individuo al agredir” (Instituto Nacional de Ciencias Forenses
de Guatemala, 2018, parr. 3).

1.1.4.4. Laboratorios de criminalistica
o Acustica Forense
o Documentoscopia Forense
o Balistica Forense
o Toxicologia Forense
o Lofoscopia Forense
. Serologia y Genética Forense
o Identificacion de vehiculos
o Fisicoquimica Forense
o Sustancias Controladas
. Informatica Forense
1.2. Descripcion de las necesidades

La institucion cuenta con varias necesidades para la actualizacion vy
modernizacién de sus servicios, debido a esto han surgido varios proyectos y
entre estos se encuentra el de la Unidad de Informética que busca proporcionar
un mejor servicio a los usuarios que soliciten apoyo gestionado a través de la
mesa de ayuda.

La Unidad de Informatica necesita la creacion de un nuevo médulo de

atencion al usuario, asi como un sistema de notificaciones y reportes para el



control adecuado de atencion con la mesa de ayuda, para lo cual se necesita
contar con la informacidén correspondiente que cubra el flujo del proceso de
atencién a usuarios y el comportamiento de la mesa de ayuda, asi como cada
uno de los datos requeridos para que el usuario final pueda solicitar de forma
efectiva el apoyo de la Unidad de Informatica y asi poder agilizar los procesos
para todas las unidades que requieran del apoyo de la Unidad de Informatica.

1.3. Priorizacion de las necesidades

De acuerdo a las necesitadas presentadas en el apartado anterior se
prioriza la creacién del médulo de atencién a usuarios para realizar las pruebas
correspondientes de rendimiento, para luego poder realizar el modulo de
notificaciones al jefe de la mesa de ayuda, para poder llevar el control adecuado
de la atencidn a los usuarios, finalmente se deja en ultimo punto el médulo de
reportes, ya que para poder realizar dicho médulo es necesaria la realizacién de
los modulos anteriores y haber garantizado el correcto funcionamiento de los
mismos de forma que pueda realizarse sin complicaciones los reportes

correspondientes a la atencidén de usuarios y el rendimiento de la mesa de ayuda.



2. FASE TECNICO PROFESIONAL

2.1. Descripcion del proyecto

El proyecto se enfoca en la realizacibn de mdodulos para satisfacer las
necesidades de la mesa de ayuda de la Unidad de Informatica del INACIF,
teniendo como principal funcion la correcta atencion a usuarios y en el proceso
la disminucién del uso de papel en formularios, por lo que se necesita desarrollar
en varios moédulos. El primero atendiendo la parte de solicitudes de usuario, en
este caso los formularios que se agregaran a la plataforma en SEGA, para poder
iniciar el proceso de atencion por parte de la mesa de ayuda, por lo cual se
construira el siguiente modulo de atencion en la herramienta BPM AuraQuantic,
donde se modelara el proceso de atencion y notificaciones. Cuando este proceso
sea completado y probado se realizara la parte de reportes nuevamente en
SEGA, el proporcionara la informacion del proceso y de las solicitudes realizadas
a la mesa de ayuda.

2.2, Investigacion preliminar para la solucién del proyecto

Se determiné de parte de la Unidad de Informatica que el proceso de
atencién al usuario se encuentra disperso en multiples aplicaciones, lo cual
implica mayor uso de recursos de parte del personal que atiende a estos
usuarios, por lo que la instituciébn desea un medio para centralizar todo este

proceso.

Una de las herramientas muy utilizadas es el BPM, el cual se puede definir

como: “un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para



disenar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales”
(Garimella et al., 2008, p. 5). Actualmente el INACIF cuenta con una herramienta
tipo BPM de nombre AuraQuantic, en la que se esté tratando de implementar los
procesos de la institucidn, por lo que se quiere aprovechar este recurso y agregar
los procesos de atencion al usuario de la Unidad de Informatica en dicha
herramienta y mejorar el proceso proporcionando un mejor servicio e indicadores

que ayuden en el proceso continuo de mejoras.

En la institucidn se busca la disminucién del uso de papel y para el proceso
de atencion al usuario se requiere de formularios en papel para iniciar el proceso,
por lo cual con este proyecto se busca digitalizar los formularios de atencion que
ayudaran a disminuir el uso de papel y contar con un mejor registro y seguimiento

de las solicitudes.

2.3. Presentacion de la solucién al proyecto

Es necesario realizar y visualizar una nueva perspectiva respecto al
quehacer del INACIF, lo cual implica el andlisis y modernizacién de la plataforma
tecnoldgica actual, transformandola en una plataforma integral de servicios que

llene las expectativas institucionales.

El proyecto sobre el desarrollo de procesos de atencidén a usuarios en la
Unidad de Informatica del INACIF en la herramienta de software tipo BPM, estos
procesos seran desarrollados en la herramienta AuraQuantic para trazar los
requerimientos de usuario, crear archivos electronicos de formularios y dar apoyo
al proyecto cero-papel del instituto, para ello se realizar el proceso de andlisis,
diseno y finalmente el desarrollo de estos procesos con apoyo de la Unidad de
Informatica.



Como indica Green (2021), con el diagrama de secuencias puede
entenderse de forma mas clara la interaccién de los usuarios que se comunican
entre si con el sistema, esto dara solucién a la problematica de la institucion. El
proceso de comunicacion con las aplicaciones involucradas dara inicio, siendo la
primera SEGA, que es la aplicacion para que los usuarios realicen una solicitud,
las bases de datos que almacenan la informacion para ambas aplicaciones SEGA
y AuraQuantic, Aura Portal y como los usuarios finales interactuaran con la

aplicacién para finalmente ser atendidos por la Unidad de Informatica del INACIF.

“‘El diagrama de secuencia muestra los objetos participantes en la
interaccién y los mensajes que se intercambian ordenadas segun la secuencia

de tiempo” (Arevalo, 2010, parr. 2).

Figura 1.

Diagrama de secuencias, proceso de atencion
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Nota. Descripcion de las secuencias del proceso para la atencion de usuarios en la Unidad de
Informatica del INACIF. Elaboracién propia, realizado con Draw.io.



El Framework PrimeFaces es ligero y no necesita de dependencias extras
(Framework PrimeFaces, 2021). Este se empleara debido a que facilita su
utilizacion a los usuarios, para el desarrollo de formularios implementados en la
plataforma de SEGA, donde se podra consultar el estado de las solicitudes para
que el usuario pueda estar al pendiente del proceso de su solicitud, ademas
podra imprimir el formulario en papel con los datos ingresados en el formulario a

través de la aplicacion.

El BPM AuraQuantic requiere de la construccidén de un flujo de proceso en
el cual se pude visualizar las etapas del mismo, cada una de estas requiere de la
configuracion necesaria para darle el correcto funcionamiento dentro de la
aplicacién, para poder poner a funcionar el proyecto se disef6 el diagrama y se
modelo en AuraQuantic tomando en cuenta los requerimientos del proceso, asi
como el flujo descrito en la documentacion proporcionada por la Unidad de
Informéatica del INACIF y los usuarios que lo utilizaran.
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Figura 2.
Unidad de Informatica proceso de atencion
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Nota. Descripcion del flujo de procesos con el que se ejecutan las tareas para la atencién de
usuarios. Elaboracién propia, realizado con BPM AuraQuantic.
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Figura 3.
Unidad de Informatica, sub procesos de atencion
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Nota. Descripcion del flujo de los subprocesos para cada nivel de atencion de usuarios.
Elaboracion propia, realizado con BPM AuraQuantic.
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Con el diagrama del proceso de atencion en la Unidad de Informatica es
posible realizar la configuracion para poner en marcha el proyecto en el BPM
AuraQuantic, para ello se tomé en cuenta la persona responsable de clasificar
cada uno de las solicitudes para darles categoria, prioridad y responsable en caso

no pueda solucionarla por si mismo.

Con este diagrama se puede ver de una forma mas organizada el
funcionamiento de atencién a usuarios en la Unidad de Informatica, donde se
pueda enviar notificaciones de las solicitudes aun no gestionas o reasignar dicha
tarea a alguien mas.

Esto permite entender de forma mas clara y sencilla el proceso de atencién
al cliente y proporciona una visualizacion mas eficiente de los pasos a seguir
cuando se realiza una solicitud, tanto del usuario que lo solicita como de los
encargados de atender dicha solicitud.

24. Costos del proyecto

En la siguiente tabla se proporcionan los costos del proyecto:

13



Tabla 1.
Costos del proyecto

Recursos Cantidad Costo Unitario Subtotal
Internet residencial, para 6 Q350.00 Q.2100.00
investigacion y acceso al mensuales
VPN, BPM, y todo el
ambiente de desarrollo
en la nube.

Internet movil en caso de 6 Q.150.00 Q.900.00

emergencia para utilizar mensual

como  proveedor a

computadora personal.

Energia Eléctrica por el 6 Q.250.00 Q.1500.00

uso de dispositivos mensual

conectados.

Equipo y mantenimiento Q.10000.00 Q.10000.00
monto total

Asesoramiento 6 Q.4000.00 Q. 48000.00

Para 2 mensual por
asesores cada asesor

Desarrollador 6 Q10000.00 Q.60000.00

mensual
Total Q.122,500.00

Nota. Detalle de costos para la realizacion del proyecto. Elaboracion propia, realizado con Word.
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2.5.

Beneficios del proyecto

Centralizacion de procesos en una sola herramienta

Facil compresion y acceso a los procesos, debido a que todo este proceso
se encontraba en una sola herramienta.

Gestion de atencién a usuarios mas organizada.

Menor uso de papel para los formularios.

Mejor monitoreo de cada modulo en el proceso de atencion al usuario.
Mejoras en la gestidn de reportes referentes a la atencién al usuario.
Agilizar los procesos y mejorar tiempos de respuesta para la atencién a
los usuarios.

Los usuarios que realicen solicitudes de atencién a la Unidad de
Informatica recibiran una mejor atencién y podran ver el estado del
proceso de sus solicitudes.

El coordinador de mesa recibira notificaciones cuando una solicitud este
retrasado 0 aun no haya sido atendida.
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3. FASE ENSENANZA APRENDIZAJE

Por medio de las distintas sesiones con la organizacion se identificaron
varias de las necesidades del proyecto, tomando en cuenta estos puntos se
puede construir de mejor forma esta fase para que los usuarios comprendan la
utilidad y puedan utilizarlo de la mejor forma posible.

3.1. Capacitacion propuesta

A través de las sesiones se pudo demostrar el proceso y funcionamiento
de la aplicacién, ademas se realiz6 las guias respectivas del funcionamiento,
tales como manual técnico y de usuario, asi como los scripts de la base de datos.
3.2. Material elaborado

El material elaborado se describe a mas detalle a continuacién.

3.2.1. Manual de usuario

Contiene la descripcion a detalle del funcionamiento de la aplicacién,

desde la creacion de la solicitud de atencién por parte del usuario del INACIF en

SEGA, hasta la atencion de dicha solicitud por parte del personal de la Unidad
de Informatica del INACIF.
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3.2.2. Manual técnico

Explica los casos de uso con diagramas, el diagrama del flujo del
funcionamiento en AuraQuantic y los métodos utilizados para el funcionamiento
correcto de la aplicacion y como estas dos plataformas se comunican entre si,

ademas de la explicacion de la implementacién de los reportes en PDF.
3.2.3. Script de la base de datos
Se proporciono los scripts correspondientes a la base de datos incluyendo

el procedimiento almacenado para la creacion de la solicitud en SEGA que se
trasladara a la base de datos de AuraQuantic.
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CONCLUSIONES

Se determiné el correcto funcionamiento y detallado del proceso de los
formularios de solicitudes para la atenciéon a usuarios de la Unidad de
Informatica, a través de la documentacién interna y formularios fisicos

sobre este proceso.

Al establecer un flujo para la gestion de los procesos de solicitudes en el
BPM AuraQuantic se pudo identificar a todos los responsables para que
el proceso funcione correctamente dentro la construccion del proceso en
el BPM.

Se analiz6 la informacién y se organizé de forma que se pueda acceder a

ella de manera sencilla e intuitiva para el usuario que la necesite.
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RECOMENDACIONES

Elaborar una bitacora o documento donde se pueda recopilar las opiniones
del usuario, sus experiencias y expectativas sobre el proceso de atencién

de la Unidad de Informatica, para mejorar los procesos.

Contar con un flujo de gestién organizado es importante, por lo que se
recomienda siempre tener la documentacion correspondiente a la
organizacion, su funcionamiento actualizado y en orden acorde a las
personas que se encuentran en gestién activa en el momento que se

requiera consultar.

Proporcionar reportes y diagramas es de mucha ayuda para el aprendizaje
y el entendimiento de los procesos en la organizacion, por lo que es
necesario siempre tener todo este tipo de material dinamico que
simplifique el trabajo para todos los trabajadores que lo necesiten.
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APENDICES

Apéndice 1.
Formulario de carpetas compartidas en SEGA
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Nota. Formulario de datos de usuarios para solicitar la creacién de carpetas compartidas.

Elaboracion propia, realizado con captura de pantalla.
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Apéndice 2.
Formulario de acceso a red en SEGA
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Nota. Formulario de datos de usuarios para solicitar el acceso a red. Elaboracion propia, realizado

con captura de pantalla.
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Apéndice 3.
Formulario de otras solicitudes
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Nota. Formulario de datos de usuarios para solicitar otros servicios no registrados en la aplicacion.
Elaboracion propia, realizado con captura de pantalla.
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Apéndice 4.
Formulario solicitud de servicios en SEGA
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Nota. Formulario de datos de usuarios para solicitar servicios especificos. Elaboracién propia,
realizado con captura de pantalla.
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Apéndice 5.
Estado de solicitudes en SEGA
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Nota. Registro y estado de las solicitudes realizadas por el usuario. Elaboracion propia, realizado
con captura de pantalla.
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Apéndice 6.
Formulario de solicitud en AuraQuantic
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Nota. Formulario de datos para el seguimiento técnico de las solicitudes realizas por los usuarios
en SEGA. Elaboracién propia, realizado con captura de pantalla.

30



ANEXOS

Anexo 1.
Formulario de solicitud de carpetas compartidas
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Nota. Formulario en papel para la solicitud de carpetas compartidas. Obtenido del Instituto
Nacional de Ciencias Forenses de Guatemala (2023). Solicitud de creacion y configuracion de

carpetas compartidas. (s.p). INACIF.
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Anexo 2.
Formulario, Solicitud de servicios Unidad de Informatica

Formulario Codigo: FOR-DAF-INFO-002
Version: 02
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Nota. Formulario en papel para la solicitud de servicios. Obtenido del Instituto Nacional de
Ciencias Forenses de Guatemala (2023). Solicitud de servicios Unidad de Informatica. (s.p).
INACIF.
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Anexo 3.

Formulario, Solicitud de acesso a red Unidad de Informatica

@NACIF Vi
QT SOLICITUD DE ACCESO A SERVICIOS DE RED g
[Pigoatdez |
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| [ e r—
— B
” - B [ J
SR i | i ) s | l '
M oo o ] =] ==L
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— 1
aya]

a ] =

WM OPTRTE TEONO

LA SOUCTTUD CORRESMONDE A LOS SERVCIS Que
WAROA LA UNIOAD D IMFCRWATICAY

. b

PARA LA

TS T T e

Nota. Formularios en papel para la solicitud de acceso a red. Obtenido del Instituto Nacional de
Ciencias Forenses de Guatemala (2023). Solicitud de acceso a servicios de red. (s.p). INACIF.
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