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CAPÍTULO I: 

1 INTRODUCCIÓN Y MARCO DE REFERENCIA 
 

El avance tecnológico de hoy en día y el alto nivel competitivo ha obligado a las 

organizaciones a procurar brindar productos con valor agregado, para lo cual es 

necesario que exista una mejora permanente en cuanto a la eficiencia y eficacia de 

sus procesos organizacionales. Los expertos dicen que dicha mejora puede ser 

alcanzada mediante una correcta administración por procesos, logrando de esta 

manera que todos ellos contribuyan al cumplimiento de la estrategia, misión, visión 

y objetivos de la organización, permitiéndole a la organización adaptarse 

rápidamente a los continuos cambios que exige el mercado actual. 

   

Cada organización independientemente de su razón de ser o su línea de negocio, 

ejecuta a diario varios procesos para el cumplimiento de sus funciones. 

Generalmente estos procesos no se encuentran definidos, ni formalizados, lo cual 

ocasiona muchos inconvenientes asociados a cambios de tipo legal, 

organizacional, tecnológicos o de entorno. La manera más eficiente en la que una 

organización puede adaptarse a estos cambios, es mediante la adopción de la 

gestión por procesos cuyo enfoque permite de manera eficaz formalizar o introducir 

nuevos procesos o rediseñar y/o mejorar aquellos que ya existen.  

 

La Facultad de Sistemas de la Escuela Politécnica Nacional es parte de una 

organización pública, dedicada a la formación de profesionales de calidad en el 

campo de las Tecnologías de Información y Comunicaciones. Esta al igual que 

cualquier organización, lleva a cabo diariamente varios procesos internos, uno de 

ellos es el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de suministros, 

en el cual se enfocará el presente trabajo de titulación.  

 

Un diagnóstico inicial breve nos dice que este proceso actualmente se ejecuta bajo 

el seguimiento de un instructivo emitido por el director financiero de la Escuela 

Politécnica Nacional, sin embargo, no se encuentra formalizado a través de un 

manual de procesos que defina claramente su flujo, actividades, actores y 



2 
 

 

responsabilidades. Muchas de las actividades relacionadas se retrasan debido a la 

falta de una correcta gestión, y al apoyo de herramientas informáticas que faciliten 

su ejecución.  

 

Se propone un método para gestionar de manera eficiente este proceso a través 

de Business Process Management (BPM, por sus siglas en inglés) o Gestión de 

Procesos de Negocio, disciplina que según [1], incluye conceptos, métodos y 

técnicas para el diseño, administración, configuración, acuerdo y análisis de los 

procesos de negocio.  

 

Adicionalmente, con el objetivo de ser eficaces y no depender de especialistas en 

procesos, nuestro trabajo tendrá un enfoque participativo, es decir los usuarios 

funcionales del proceso participan de manera activa mediante protocolos definidos 

por la metodología ISEA, con el fin atender las necesidades específicas de los 

usuarios del proceso [2]. Esta metodología tiene cuatro fases: Identificación, 

Simulación, Evaluación y Mejora del proceso. Dichas fases se apoyan en 

herramientas de gestión de la calidad permitiendo la optimización de las fases 

clásicas del ciclo de vida BPM, entre ellas se mencionan Brainstorming, Grupo de 

Enfoque, Diagrama de Afinidad y Diagrama de relaciones. 

 

Una vez que se haya concluido con la aplicación de todas las fases de la 

metodología ISEA se procederá con la informatización del proceso de Gestión de 

Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros, mediante el desarrollo de un 

Sistema Informático. La solución propuesta ayudará a la reducción de tiempo y la 

optimización de recursos, en las tareas que conlleva la ejecución de dicho proceso, 

mediante el uso de una herramienta BPMS. 

 

El presente trabajo de titulación se ha estructurado en tres capítulos y el apartado 

de conclusiones y recomendaciones. 

 

· El Capítulo 1, comprende la parte introductoria, la cual describe la 

problemática del proceso, los objetivos planteados, la metodología que 
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será utilizada y el marco de referencia en el que se fundamentará el 

presente proyecto de titulación.   

· El Capítulo 2 se refiere a la caracterización general del proceso, su 

diseño, la evaluación y propuesta de mejora. Cumpliendo de esta manera 

con todas las fases de la metodología ISEA.   

· El Tercer capítulo, contiene la propuesta de informatización del proceso, 

para la cual se empleó IBM BPM como suite BPM. Dicha propuesta será 

evaluada y probada dentro de este mismo capítulo.      

· Finalmente, se tiene las Conclusiones y Recomendaciones obtenidas 

como resultado de la ejecución de este proyecto. 

 

1.1.1 PROBLEMÁTICA  

 

En organizaciones públicas como privadas es evidente la falta de una correcta 

gestión por procesos. La Facultad de Ingeniería de Sistemas (FIS) de la EPN 

cuenta con una cartografía de sus procesos internos [3], los cuales se clasifican en 

tres grupos: procesos gobernantes, procesos principales y procesos de apoyo, 

cada uno de los cuales está formado por varios subprocesos, respectivamente. 

Varios de los subprocesos de estos tres grupos necesitan ser formalizados, 

documentados y mejorados, con el objetivo de establecer responsabilidades, 

mejorar su eficiencia y reducir la redundancia de información [3]. 

  

El Proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros es de 

suma importancia para el decanato y secretaría de la FIS. Mediante el mismo se 

obtienen los suministros básicos, necesarios para las funciones diarias del personal 

docente y administrativo. En la actualidad, se cuenta con un instructivo para el 

manejo y reposición de caja chica, el cual proporciona las reglas, las pautas y los 

documentos necesarios para la administración de este fondo, en el caso de que se 

haga uso del mismo para la compra de un suministro. Esta compra se hará siempre 

y cuando el suministro no exista en stock, caso contrario, se hace la entrega del 

mismo al solicitante. Varios son los documentos que se generan desde que se hace 

la petición del suministro hasta que este es entregado. El personal que gestiona 
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estas actividades diariamente tienen pleno conocimiento de ellos y también de su 

contenido.  

 

Sin embargo, al no tener una definición clara de todas las actividades que conlleva 

el proceso como tal, como consecuencia de que este no se encuentra documentado 

ni formalizado, varios de sus actores desconocen muchos de los protocoles que se 

realizan para que el proceso pueda ir a buen término, por ejemplo, el destino final 

de un documento, quien lo revisa en caso de ser necesario, qué personas o 

departamento está a cargo de la ejecución de alguna tarea específica, así como 

otros aspectos esenciales sobre el mismo. Por todo esto es evidente la necesidad 

de generar un manual del proceso que indique con claridad cada una de sus 

actividades, sus actores y los documentos que se generan a través de todo el flujo 

de trabajo.  

 

Actualmente, se cuenta con dos herramientas informáticas que ayudan a resolver 

las tareas que los principales actores deben realizar para el cumplimiento del 

proceso: Microsoft Excel y Quipux. Sin embargo, estas herramientas no permiten 

una ágil y efectiva ejecución del proceso, para optimizar el tiempo y el 

aprovechamiento de recursos. 

  

Como consecuencia de lo anterior, se propone formalizar el proceso y Desarrollar 

un Sistema Informático mediante un enfoque BPM, para la gestión del proceso de 

Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros.  

 

1.1.2 OBJETIVOS 

 

El presente proyecto de titulación propone los siguientes objetivos:  

 

1.1.2.1 OBJETIVO GENERAL 

 

Desarrollar un Sistema Informático mediante un Enfoque BPM, para el proceso de 

Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros de la FIS. 
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1.1.2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

· Establecer el estado de situación actual del Proceso de Gestión de Caja 

Chica y Aprovisionamiento de Suministros de la FIS, mediante entrevistas 

con los usuarios encargados del proceso y el estudio de la normativa vigente 

con él mismo, para identificar posibles acciones de mejora. 

· Elaborar un manual de procesos que permita la formalización del mismo a 

través de la caracterización del proceso, diseño del proceso, identificación 

de roles y funciones, y la descripción de procedimientos específicos. 

· Desarrollar un sistema informático como propuesta para la informatización 

del Proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros 

de la FIS, mediante un enfoque de procesos utilizando una Suite BPM.  

· Evaluar el sistema informático mediante pruebas de funcionalidad y 

usabilidad, para validar la calidad del mismo.  

 

1.1.3 METODOLOGÍA 

 

1.1.3.1 METODOLOGÍA ISEA: DEFINICIÓN Y ENFOQUE  

 

ISEA es una metodología BPM de Gestión de Procesos de Negocio, basada en el 

ciclo de vida tradicional BPM [4]. ISEA está compuesta por cuatro fases originales: 

Identificación, Simulación, Evaluación, Mejora (ver Figura 1), y tres fases 

tradicionales: Ejecución, Gestión, y Optimización pertenecientes al ciclo de vida 

BPM tradicional. Tres de las fases originales (Simulación, Evaluación y Mejora) 

están basadas en un juego de roles serio, el cual permite que los participantes 

asuman un rol y representen una situación de la vida real con el objetivo de obtener 

una descripción de las actividades diarias involucradas en un proceso de una 

manera participativa. A estos participantes se les conoce también como actores 

funcionales del proceso.   
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Figura 1: Ciclo de vida de la Metodología ISEA. Tomado de: [4]  

Realizado por el autor. 

 

La metodología ISEA emplea herramientas de calidad de procesos, en particular 

diagramas de relación y afinidad dentro de sus fases de Evaluación y Mejora.    

El enfoque ISEA se diferencia de otros, principalmente por las siguientes razones: 

1 Facilita la etapa de levantamiento de información, a menudo laboriosa, 

basándose en un enfoque lúdico, implicando y motivando a los diferentes 

actores del proceso. 

2 Permite anticipar el efecto de las diversas mejoras posibles para el proceso, 

mediante una etapa de simulación previa a la ejecución del proceso. Esta 

simulación de mejora se puede "realizar" tantas veces como sea necesario [5]. 
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1.1.3.2 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA METODOLOGÍA ISEA 

 

El siguiente diagrama de actividades (ver Figura 2) ilustra gráficamente el proceso 

que sigue la metodología ISEA, la cual está compuesta por cuatro fases 

(Identificación, Simulación, Evaluación y Mejora). Como se puede ver se necesita 

de un patrocinador quien es la persona que inicia el proceso, como también de un 

facilitador, el cual es responsable de la simulación, posee la potestad para modificar 

el proceso y fija las fechas de reunión de acuerdo a la disponibilidad de los actores 

internos y/o externos del proceso. Existe un bucle de iteración entre las fases de 

Evaluación y Mejora, el cual, sobre la lista de acciones de mejora propuestas, 

permite la evolución del proceso de negocio, antes de que el mismo pase por las 

etapas tradicionales del ciclo de vida BPM. 

 

Diagrama de Actividades ISEA
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Figura 2: Diagrama de actividades de la metodología ISEA. Tomado de:  [5]  

Realizado por el autor. 

 

A continuación, se detallará cada una de las fases que comprenden dicha 

metodología. 

 

1.1.3.3 FASES DE LA METODOLOGÍA ISEA  

 

1.1.3.3.1 Fase de identificación 
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La fase inicial del ciclo ISEA, permite reunir la información necesaria para modelar 

el proceso, dicha información debe ser adquirida a través de entrevistas con el actor 

“principal”, quien se encuentra directamente relacionado con el proceso en 

cuestión. El actor principal servirá de guía para encontrar a los demás actores 

involucrados al proceso, que, de acuerdo a su función pueden ser de dos tipos: 

 

· Actores internos: tienen una función específica y esencial dentro del 

proceso, estos son representados de una forma única y exclusiva para 

distinguirlos de los demás. En los diagramas de proceso de la 

metodología ISEA, se representan dentro de una partición o corredor 

exclusivo según su perfil.       

 

· Actores externos: son entidades o participantes externos al proceso, 

que pueden ser vistos como cajas negras, puesto que en general es muy 

complicado modificar la organización de sus procesos internos. Estos 

interactúan directamente con los actores internos cuando se hace alguna 

petición, la cual deberá ser respondida; por dicha razón no se describen 

sus acciones.  

 
En los diagramas de proceso de la metodología ISEA estos son 

representados dentro de una sola partición o corredor exclusivo para 

diferenciarlos de los actores internos.  

 

Esta fase por lo general, no es tomada en consideración dentro del ciclo de vida 

tradicional BPM, puesto que es un trabajo complejo y exhaustivo, sobre todo si la 

organización no tiene documentación formal y clara con la descripción del proceso. 

Como resultado de esta fase se obtendrán los actores y roles que intervienen en el 

proceso y que posteriormente participarán en la fase de Simulación del proceso. 

 

1.1.3.3.1.1 Etapas de la fase de identificación  

 

La fase de identificación está compuesta de cuatro etapas, las cuales se detallan 

en la Tabla 1. 
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Tabla 1: Etapas de la Fase de Identificación. Tomado de: [6] 

Realizado por el autor. 

 

Etapas Descripción 

Planificación de la fase de 

identificación 

Búsqueda de información. 

Preparación de la plantilla de identificación del proceso. (Alcance, 

responsables, documentación relacionada al proceso, sistemas 

informáticos…) 

Realización del ensayo previo entre los miembros del proyecto. 

Sesión de trabajo de la fase 

de Identificación 

Denominación del proceso. 

Determinación de la actividad de inicio y fin del proceso y su 

responsable. 

Definición de las condiciones previas del proceso. 

Identificación de la relación con otros procesos. 

Identificación de los roles y actores. 

Identificación del responsable del proceso. 

Verificación de la existencia de documentación del proceso. 

Identificación de las aplicaciones informáticas asociadas al 

proceso. 

Documentación del proceso Transcripción de la grabación de la entrevista. 

Documentación de la plantilla de identificación de información en 

el manual de procesos. 

Elaboración del manual. (Caracterización del proceso) 

Elaboración de la 

convocatoria y confirmar la 

asistencia de los actores 

Elaboración de la agenda de reuniones. 

Elaboración de las convocatorias. 

Entrega de convocatorias y confirmación de la asistencia de los 

actores. 
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1.1.3.3.1.2 Resultado de la fase de identificación  

 

Como resultado de esta fase se obtiene un mapeo de todos los actores 

involucrados en el proceso de negocio. Un ejemplo de mapeo de los actores que 

intervienen en el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de 

Suministros, se muestra en la figura 3.  

 
Figura 3: Ejemplo del Diagrama de actores. Tomado de: [5]  

Realizado por el autor. 

 

1.1.3.3.2 Fase de simulación  

 

Esta fase es la más importante de la metodología ISEA, su objetivo es obtener de 

forma lúdica y cooperativa el detalle de actividades cotidianas y los documentos 

intercambiados en torno al proceso.  

Se considera a todos los miembros (actores) involucrados en el proceso, mediante 

un “Juego de Roles Serios” (Un juego en el que los actores juegan su rol cotidiano 

con la finalidad de obtener un diagrama de procesos básico que describa las 

actividades concernientes al proceso) para obtener mayor participación de los 

miembros. Como resultado de esta fase se obtendrá la caracterización del proceso. 
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1.1.3.3.2.1 Etapas de la fase de simulación  

 

La fase de simulación está constituida por cuatro etapas las cuales se detallan en 

la Tabla 2. 

 

Tabla 2: Etapas de la Fase de Simulación. Tomado de: [6]  

Realizado por el autor. 

 

Etapas Descripción 

Planificación de la fase 

de simulación 

Preparación de la presentación de la fase de simulación. 

Preparación de la plantilla de simulación. 

Realización del ensayo previo entre los miembros del proyecto.  

Sesión de trabajo de la 

fase de Simulación 

Introducción a la sesión de trabajo de simulación de procesos "AS-

IS"1 explicando los objetivos. 

Identificación del escenario en el que se desenvuelve el proceso. 

Asignación de roles a los participantes. 

Presentación de elementos y reglas de juego. 

Ejecución de la evaluación participativa del proceso. (ver 

procedimiento de la sesión de trabajo) 

Retroalimentación de la 

etapa de simulación 

Depuración y consolidación de la información en la plantilla de 

simulación del proceso. 

Documentación del 

proceso 

Profundización de la información obtenida con los actores llenando la 

plantilla de post-simulación. 

Obtención de los documentos que circulan en el proceso.  

Obtención de formularios del sistema informático. 

Obtención de la normativa asociada al proceso. 

Digitalización y codificación de los documentos que circulan en el 

proceso. 

                                            
1 “AS-IS” Tal como es. Forma en la que un proceso es representado lo más cercano a su realidad 
[81].  
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Transcripción de la grabación de la sesión de trabajo. 

Documentación de la información de la plantilla de simulación. 

Documentación de la información de la plantilla post simulación. 

Elaboración del diagrama ISEA de situación actual del proceso. 

Elaboración del manual. 

 

1.1.3.3.2.2 Resultado de la fase de simulación  

 

Al finalizar esta etapa se obtiene una representación del diagrama de proceso ISEA 

el cual es muy similar a un diagrama de proceso Business Process Model and 

Notation (BPMN). 

 

 
Figura 4: Ejemplo del Diagrama ISEA para el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros. 

Realizado por el autor. 

 

Este diagrama se diseña de una manera colaborativa y lúdica a través de un juego 

de roles de los actores funcionales del proceso.  

Dicho trabajo colaborativo se realiza mediante la ayuda de elementos simples, los 

cuales se detallan en la siguiente tabla.   
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Tabla 3: Elementos de representación del proceso ISEA. Tomado de: [5] 

Realizado por el autor. 

 

ELEMENTOS REPRESENTACIÓN DESCRIPCIÓN 

Post –it Amarillo 

 

Representa una actividad del actor del 

proceso interno. 

Post –it Rosa 

 

Representa la intervención de un actor 

externo en el proceso. 

Flechas de color 

 

Representa el flujo de secuencia de las 

actividades del proceso. 

Documentos 

 

Representa el documento en el cual se 

listan las actividades que se deben 

realizar y/o el documento producido por 

una actividad. 

Reloj 

 

Representa un evento de tiempo, 

desencadena una actividad. 

Ciclo 

 

Representa una actividad repetida. 

Stop 

 

Representa el final de la participación de 

un jugador en el proceso. 

Pastillas de color 

NDV
 

Representa el uso de un documento en 

la actividad. 

 

1.1.3.3.3 Fase de evaluación 

 

En esta fase se evalúa la situación actual del proceso identificando las dificultades 

asociadas al proceso, para establecer posibles acciones de mejora, por parte de 

los participantes mediante el empleo de herramientas de calidad como la lluvia de 

ideas y el diagrama de relación.   
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Estas posibles acciones de mejora serán priorizadas con el objetivo de ponerlas en 

marcha en la siguiente fase. 

 

1.1.3.3.3.1 Etapas de la fase de evaluación  

 

Esta fase cuenta con dos grupos de etapas a ser realizadas para su cumplimiento. 

Las primeras son las etapas para la Identificación de dificultades (Tabla 4), mientras 

que las segundas son para la propuesta de acciones de mejora (Tabla 5). 

 

Tabla 4: Etapas de la Fase de Evaluación – Identificación de dificultades. Tomado de: [6]  

Realizado por el autor. 

 

Etapas Descripción 

Planificación de la fase 

de evaluación  

Elaboración de la agenda de reuniones. (Dos etapas en una jornada) 

Elaboración de las convocatorias. 

Entrega de convocatorias y confirmación de la asistencia de los 

actores. 

Preparación de la presentación de la fase de evaluación. 

Preparación del diagrama ISEA de situación actual del proceso 

individual, y un diagrama general del proceso para que todos los 

participantes identifiquen las dificultades consensuadas. 

Preparación de la plantilla de identificación de dificultades. 

Preparación del material y equipo para la reunión. 

Realización del ensayo previo de la fase de evaluación entre los 

miembros del proyecto. 

Sesión de trabajo de la 

etapa de identificación 

de dificultades  

Recapitulación del proceso de simulación y asignación de roles. 

Validación del diagrama ISEA de situación actual del proceso. 

Introducción a la sesión de trabajo de evaluación del proceso, 

explicando los objetivos. 

Presentación de elementos y reglas de juego. 



15 
 

 

Ejecución de la evaluación participativa del proceso. (ver 

procedimiento de la sesión de trabajo). 

Retroalimentación de 

la etapa de evaluación 

Depuración y consolidación de la información obtenida durante la 

etapa de evaluación. 

Documentación del 

proceso 

Elaboración del diagrama ISEA del proceso validado. 

Transcripción de la grabación de la sesión de trabajo. 

Verificación de la información de las dificultades identificadas en el 

proceso de evaluación con los actores. 

Documentar la información de la plantilla de identificación de 

dificultades. 

Documentar la lista de dificultades consensuadas, de manera 

detallada. 

Elaboración del manual.  

 

 

Tabla 5: Etapas de la Fase de Evaluación – Propuesta de acciones de mejora. Tomado de: [6]  

Realizado por el autor. 

 

Fases Descripción 

Sesión de trabajo de la 

etapa de propuesta de 

acciones de mejora del 

proceso  

Introducción a la sesión de trabajo de propuesta de acciones de 

mejora, explicando los objetivos.  

Presentar elementos y reglas de juego. 

Ejecución de la mejora participativa. 

Retroalimentación de 

la etapa de propuesta 

de acciones de mejora 

Depuración y consolidación de la información obtenida durante la 

etapa de propuesta de acciones de mejora. 

Documentación del 

proceso 

Transcripción de la grabación de la sesión de trabajo.  

Digitalización del diagrama de afinidad de las acciones de mejora de 

manera detallada. 

Digitalización del diagrama de relaciones de las acciones de mejora. 

Elaboración del manual.  
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1.1.3.3.3.2 Resultado de la fase de evaluación  

 

Como resultado de esta fase se obtiene la lista de dificultades consensuadas y la 

de acciones de mejora en orden de prioridad, la primera de ellas se obtiene 

mediante una lluvia de ideas o brainstorming. Para aplacar las dificultades 

encontradas se proponen acciones de mejora, las cuales son categorizadas 

mediante un diagrama de afinidad (ver Figura 5) y un diagrama de relación (ver 

Figura 6) el cual permite que los participantes establezcan prioridades para cada 

una de las mismas. 

 

Para el proceso de Gestión de caja chica y aprovisionamiento de suministros, se 

identificaron las siguientes dificultades, mediante una lluvia de ideas o 

brainstorming.  

 

· El valor autorizado para compras con caja chica debería ser de mayor 

cantidad, con respecto al valor asignado para el fondo de caja chica para la 

FIS, el cual es de 200 dólares.  

· Demora en provisión de insumos específicos.  

· La compra tiene que ser posterior a la certificación de no existencia. 

·  El presupuesto de la institución impide comprar todo lo que se necesita. 

· El problema fundamental es no tener el stock necesario para distribución en 

la institución.  

 

Para solucionar estas dificultades se proponen acciones de mejora, las cuales 

deben ser categorizadas mediante un diagrama de afinidad. 
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Ideas de forma aleatoria

 

Ideas agrupadas mediante un diagrama de afinidad 

 

Figura 5: Ideas de forma aleatoria y Diagrama de afinidad del proceso de Gestión de Caja Chica Y Aprovisionamiento de 
Suministros. 

Realizado por el autor. 

 

Dichas acciones de mejora serán priorizadas y se analizará la incidencia entre las 

mismas mediante un diagrama de relación.  

 

 

 

Figura 6: Ejemplo de Diagrama de relaciones del proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros. 

Realizado por el autor. 

 

Las acciones de mejora para la resolución de las dificultades encontradas en el 

proceso constituyen el punto de partida para la fase de mejora, de acuerdo a la 

prioridad establecida para cada una de las mismas dentro de la fase de evaluación. 
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1.1.3.3.4 Fase de mejora  

 

En esta fase se busca hacer una reingeniería del proceso tomando en cuenta las 

acciones de mejora propuestas en la Fase de Evaluación, para obtener una versión 

mejorada del mismo. De acuerdo a la priorización de la lista de acciones de mejora 

se elige una de ellas, sobre la cual los participantes discuten las posibles 

consecuencias de implementarla. Cualquiera de las actividades del proceso puede 

ser modificada o eliminada, como podrían ser añadidas también nuevas 

actividades.  

 

Uno de los principales objetivos de esta fase es optimizar el proceso lo más rápido 

posible, sin eliminar las fases clásicas de control y optimización, pero logrando que 

ambas se reduzcan significativamente. 

 

1.1.3.3.4.1 Etapas de la fase de mejora 

 

La fase de mejora está constituida por cuatro etapas, las cuales se detallan en la 

Tabla 6. 

Tabla 6: Etapas de la Fase de Mejora. Tomado de:  [6] 

 Realizado por el autor. 

 

ETAPAS DESCRIPCIÓN 

Planificación de la fase de mejoramiento 

Preparación de los diagramas ISEA de 

situación actual del proceso para cada 

participante. 

Preparación del material y equipo 

necesario para la reunión. 

Preparación de la plantilla de medición de 

impacto de las acciones de mejora sobre 

las dificultades para el facilitador. 

Realización del ensayo previo entre los 

miembros del proyecto. 
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Sesión de trabajo de la fase de mejoramiento 

 

Recapitular las dificultades consensuadas 

y las acciones de mejora priorizadas. 

Introducción a la sesión de trabajo de 

mejoramiento del proceso, explicando los 

objetivos. 

Ejecución del mejoramiento del proceso. 

Retroalimentación de la etapa de mejoramiento 

 

Depuración y consolidación de la 

información obtenida, durante la etapa de 

mejoramiento. 

 

Documentación del proceso Transcripción de la grabación de la sesión 

de trabajo. 

Digitalización de la plantilla de medición 

de impacto de las acciones de mejora. 

Digitalización del diagrama ISEA del 

proceso mejorado. 

Elaboración del manual. 

 

 

1.1.3.3.4.2 Resultado de la fase de mejora 

 

Como resultado de esta fase se obtiene una representación de la reingeniería del 

proceso logrando que este sea más óptimo. Dicha reingeniería será realizada 

tomando en cuenta las acciones de mejora, mismas que serán implementadas 

según su priorización. 

  

A partir de esta representación del proceso, la organización podrá decidir la 

aplicación o no de las acciones de mejora y luego iniciar las fases clásicas de 

modelado, ejecución y control. 
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    MARCO DE REFERENCIA  

 

El presente proyecto se enmarca en el dominio conceptual de los Sistemas de 

Información y sus diversos componentes. Los procesos como elemento esencial de 

los Sistemas de Información son el núcleo de este estudio. A continuación, vamos 

a estudiar la gestión de procesos, mediante Business Process Management o 

Gestión Organizacional Centrada en Proceso y finalmente se realiza un estudio 

sobre los enfoques de desarrollo de Sistemas Informáticos centrados en procesos.  

  

1.2.1 SISTEMA DE INFORMACIÓN  

 

De acuerdo a [7], un sistema de información se define como un conjunto organizado 

de recursos: hardware, software, personas, datos, procedimientos, para adquirir, 

procesar, almacenar y transmitir información (ya sea en forma de datos, textos, 

imágenes, sonidos, etc.) en una organización.  

 

Generalmente, se tiende a pensar que un sistema de información es lo mismo que 

un sistema informático, cuando son conceptos diferentes, sin embargo, ambos 

guardan relación ya que un sistema de información se apoya en un sistema 

informático.  

 

Morley en [8], define a un sistema informático como un conjunto organizado de 

objetos técnicos compuesto por hardware, software y aplicaciones, el cual 

constituye la infraestructura de un sistema de información.  

 

El concepto de sistema informático y sistema de información guardan relación, ya 

que un sistema de información constituye la parte de lo real, es decir un conjunto 

de información organizada y actores que actúan sobre dicha información de 

acuerdo a un proceso, el cual tiene un propósito de gestión y emplea tecnologías 

de información. Dichas tecnologías de información son apoyadas por un sistema 

informático, mediante la interacción entre hardware, software y aplicaciones (ver 

Figura 7). 
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Figura 7: Sistema de Información y Sistema Informático. Tomado de: [9] 

Realizado por el autor. 

 

Un Sistema de Información se compone de Actores, Información y Procesos. Pero 

en este trabajo se hará especial énfasis en el componente de Procesos, el cual 

constituye el núcleo de este estudio debido al enfoque centrado en procesos 

empleado.  

 

1.2.2 PROCESOS 

 

Cada organización independientemente de su naturaleza diseña e implementa una 

estrategia apoyada en la ejecución de procesos de negocio, para que cada parte 

del negocio se alinee con su misión, visión y objetivos.  Dichos procesos se ejecutan 

a diario sin tomar en cuenta su definición como tal.    

 

La norma ISO 9001:2000 [10] define a un proceso como un conjunto de actividades 

que utilizan recursos, con la finalidad de permitir que los elementos de entrada se 

transformen en resultados. Además, en [11] el proceso es visto como la 

representación de un conjunto de actividades que se llevan a cabo, bajo ciertas 

reglas y que permiten ejecutar eventos, encaminados al cumplimiento de un fin. 

Dentro de una organización un proceso es el componente fundamental de su 

ventaja competitiva tal como lo indica Porter en [12], para lo cual estos deberán ser 
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llevados a cabo de una manera diferente y más efectiva que sus competidores. 

Estos procesos los cuales son ejecutados para lograr los objetivos de la empresa, 

son considerados como procesos de negocio, al estar compuestos por un conjunto 

de actividades que toman uno o más elementos de entrada y crean un resultado o 

elemento de salida que es de valor para el cliente [13].      

 

Existen múltiples definiciones para un proceso dependiendo del contexto. En 

nuestro caso, estudiaremos los procesos de negocio enmarcados en el dominio de 

las Tecnologías de la información, para esto Mathias Weske en [14] define un 

proceso de negocio a aquel que crea valor para un cliente, es decir un proceso de 

negocio en el contexto de las TI, es aquel que se lleva a cabo en una organización 

para el ejercicio de su negocio  [9]. Un proceso está conformado por varios 

elementos los cuales se describen a continuación.  

  

1.2.3 ELEMENTOS DEL PROCESO 

 

Hammer & Champy en [13], señalan que los principales elementos de un proceso 

son sus entradas, actividades y salidas. Además de estos elementos en  [15] se 

añade que un proceso debe contener un objetivo, recursos y ejecutores o actores. 

  

La norma ISO 9001:2000, identifica los siguientes elementos del proceso (ver 

Figura 8). 
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Figura 8: Elementos de un proceso. Tomado de: [10]  

Realizado por el autor. 

 

Tomando como referencia a los autores anteriormente citados se puede establecer 

que un proceso de negocio está compuesto por sus entradas, actividades, salidas 

o resultados y actores. Cada uno de los cuales se describen a continuación: 

  

· Entradas: constituyen el conjunto de inputs sin los cuales el proceso no 

podría ser llevado a cabo. Estos pueden ser tanto físicos como por ejemplo 

materiales o documentos, como también humanos o técnicos.    

· Actividades: son el conjunto de tareas las cuales permiten que un input se 

convierta en un output, estas consumen tiempo y recursos es decir los 

medios o requisitos necesarios para ejecutar el proceso.  

· Salidas: constituyen el conjunto de outputs con valor agregado. Al igual que 

las entradas, las salidas o resultados de un proceso pueden ser productos, 

servicios o información, con la calidad exigida por la organización que 

ejecuta el proceso.  

· Actores: Son todos los involucrados en la ejecución y funcionamiento del 

conjunto de actividades que constituyen el proceso, estos pueden ser 

máquinas, proveedores o clientes tanto internos como externos.  
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En una organización existen varios procesos de negocio y estos necesitan ser 

gestionados, una de las finalidades que se persigue con esto es que se pueda lograr 

un mayor control y desempeño sobre los mismos. Es aquí donde entra en acción el 

BPM o Business Process Management. 

 

1.2.4 GESTIÓN DE PROCESOS ORGANIZACIONALES (BPM) 

 

La Gestión de Procesos de Negocio o Business Process Management ha cobrado 

importancia en el ámbito organizacional, en el cual uno de los principales objetivos 

es lograr un mayor control sobre la ejecución de sus procesos internos.  Este control 

puede ser realizado mediante el apoyo de BPM, cuyo enfoque según [16] permite 

la identificación, levantamiento, documentación, diseño, ejecución, medición y 

control tanto de procesos manuales como automáticos, con la finalidad de lograr 

incrementar su eficiencia y eficacia, aportando de esta manera al cumplimiento de 

los objetivos de negocio alineados con la estrategia de la organización.   

 

Varios son los beneficios que trae consigo la adopción del enfoque BPM en [17], se 

señala que el uso de BPM en una organización sería útil cuando por ejemplo se 

detectan procesos existentes que deben ser rediseñados y/o mejorados con apoyo 

de tecnología. También con fines de acreditación o certificaciones de calidad que 

buscan la formalización de los procesos internos y su automatización. Finalmente, 

cuando se requiera introducir un nuevo proceso en la organización.    

 

1.2.5 OBJETIVOS DE BPM 

 

El BPM mediante la adopción de su enfoque centrado en procesos permite cumplir 

con varios objetivos dentro de una organización los cuales tienen que ver con 

representar, analizar y controlar procesos de negocio, para mejorar el rendimiento 

de los mismos, logrando que estos sean más efectivos, agiles y trasparentes [18]. 

Dentro de los principales objetivos que persigue la Gestión de Procesos de Negocio 

se pueden describir los siguientes: 
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· Identificar los procesos de negocio existentes en la organización, 

documentarlos, formalizarlos, evaluarlos y determinar posibles 

optimizaciones según las condiciones actuales de los mismos.   

· Unificar las actividades de negocio y de TI, permitiendo la coordinación de 

sistemas y personas involucradas en la ejecución de los procesos de 

negocio.   

· Facilitar el diseño e implementación en tiempos reducidos, de nuevas 

soluciones para la automatización de procesos de negocio, dentro de la 

organización.  

· Gracias al enfoque Leave and Layer [18], permite la reutilización de 

sistemas de información ya existentes dentro de la organización. Esto se 

puede lograr mediante el uso de una “capa” de proceso, es decir una sola 

interfaz delante de muchos sistemas.  

· Proporcionar transparencia de los procesos de negocio o también llamada 

funcionalidad cruzada en tiempo real. Lo cual permite que todos los 

participantes del proceso tengan una comprensión clara de sus actividades. 

· Permitir la supervisión de los procesos actuales y la extracción de métricas 

importantes que afecten a la empresa. 

  

Uno de los principales objetivos de la Gestión de Procesos de Negocio es el 

mejoramiento continuo de los procesos internos de la organización, para lo cual se 

enmarcan en la aplicación de un ciclo. Este ciclo mejor conocido como el ciclo 

PDCA o ciclo de Deming, está compuesto por cuatro etapas Planeación, 

Implementación, Evaluación y Mejoramiento [19]. Gillot en [20], propone un ciclo de 

mejora iterativo y continuo para procesos, cuyas fases se alinean con las del ciclo 

PDCA. A este ciclo se le conoce como ciclo de vida tradicional de BPM. 

 

1.2.6 CICLO DE VIDA TRADICIONAL BPM 

 

El ciclo de vida BPM generalizado por Jean-Noel Guillot es un modelo iterativo (ver 

Figura 9), que toma en cuenta de manera general las etapas por las que un proceso 

debe pasar para ser gestionado [20].  
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Figura 9: Ciclo de vida tradicional de BPM. Tomado de: [20]  

Realizado por el autor. 

 

1. Diseño y Formalización: etapa clásica en la cual el proceso es diseñado y 

modelado mediante el uso de alguna herramienta BPM. Se deberá definir 

claramente las actividades asociadas al proceso, como las reglas del 

negocio, tratando de simular el proceso lo más cercano a la realidad que se 

pueda.   

  

2. Ejecución del proceso: etapa en la que el proceso es implementado, 

ejecutado e integrado en un sistema de información mediante el uso de 

suites BPM. La suite BPM empleada deberá permitir la automatización del 

proceso en cuanto a las funciones de su flujo de trabajo, las reglas de 

negocio, como también su integración con otras aplicaciones.   

 

3. Administración y Supervisión: etapa en la que el proceso es desplegado 

en un ambiente real de ejecución con el objetivo de ser gestionado y 

supervisado.  

 

Dentro de la administración del proceso se deberá tener en cuenta el 

mantenimiento correctivo del mismo, con el objetivo de que las anomalías 

encontradas no tengan un impacto de relevancia para la línea del negocio. 
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Por otro lado, la supervisión del proceso deberá tener en cuenta el 

rendimiento del mismo.  

 

4. Análisis y Optimización: dentro de esta etapa se analizan posibles áreas 

del proceso a ser mejoradas, después de un tiempo en el que este se ha 

estado ejecutando y se ha recolectado información sobre el mismo. A partir 

de la información recolectada y analizada, se llega a determinar que ciertas 

actividades dentro del proceso son repetitivas o poco necesarias. Por lo cual 

en esta etapa se determina su posible eliminación.     

 

Conforme el ciclo de vida tradicional BPM, la primera etapa para que un proceso 

pueda ser gestionado es la de Diseño y Formalización. Esta etapa es cubierta por 

la metodología ISEA en sus etapas de Identificación y Simulación, etapas en las 

cuales se realiza un diseño del proceso mediante un modelo ISEA. Este modelo 

considera todas las actividades, actores, como también los documentos asociados 

al proceso (ver Sección 1.1.3.3.2.2). El diagrama de proceso ISEA, debe ser 

trasformado adoptando una notación universal, soportada por las diversas 

herramientas para el diseño de procesos como lo es BPMN, notación que se explica 

a continuación.   

 

1.2.7 DISEÑO DE PROCESOS MEDIANTE BPMN  

 

Business Process Model and Notation es una notación gráfica la cual permite 

modelar procesos de negocio. Según el Object Management Group (OMG) [21], se 

establece que el principal objetivo del BPMN es proporcionar una notación estándar 

la cual sea entendible para todos los usuarios del proceso de negocio. Desde los 

analistas de negocio los cuales modelan los diagramas iniciales de los procesos, 

pasando por los desarrolladores técnicos responsables de implementar la 

tecnología para poder ejecutarlos, hasta llegar finalmente a las personas quienes 

administrarán y monitorearán aquellos procesos.   

 

El BPMN nace en el año 2001 como un desarrollo del Business Process 

Management Initiative (BPMI), con el propósito de proveer una notación gráfica 
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para la descripción de procesos, expresada en lenguaje de modelado de procesos 

de negocio (BPML). En mayo del 2004 surge la especificación 1.0 de BPMN, la cual 

para el 2006 sería adoptada como un estándar por la OMG. La última versión con 

la que se cuenta actualmente es la 2.0. Esta mantiene mucho de la versión 1.0 en 

cuanto tiene que ver con las formas y los símbolos, pero su diferencia con esta 

última radica en la adopción del formato de intercambio XML y su capacidad para 

convertir un modelo y toda su notación en un proceso ejecutable [22]. 

Según [23], BPMN en su versión 2.0 está formado por los siguientes grupos de 

elementos listados a continuación: 

 

· Actividades: constituyen aquellas tareas que son llevadas a cabo a lo 

largo de proceso, ya sea de forma automática, por personas o a través 

de subprocesos.  

· Eventos: se emplean con la finalidad de indicar el inicio o el fin de un 

proceso, como también para gestionar acciones específicas durante un 

flujo de trabajo.  

· Compuertas: su principal función es la de separar o unir flujos del 

proceso.  

· Datos: permiten representar datos de entrada como de salida dentro del 

proceso, como también información que fluye a través del mismo, como 

por ejemplo documentos.    

· Contenedores: permiten unir o separa flujos del proceso. 

· Conversaciones: interacción entre dos o más participantes, dentro de 

BPMN no existe una representación específica para este tipo de 

elemento, ya que puede involucrar varios procesos, colaboraciones y/o 

coreografías.   

· Coreografías: especifica la secuencia de interacciones entre dos o más 

participantes [24].   

  

Cada uno de estos grupos contiene varios elementos los cuales se describen dentro 

de la siguiente imagen.  
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La metodología ISEA en su fase de evaluación (ver Sección 1.1.3.3.3), identifica 

tanto las dificultades asociadas al proceso como sus posibles acciones de mejora, 

para lo cual evalúa la situación actual en la que se encuentra el proceso, empleado 

herramientas y técnicas para la mejora de procesos. Por esta razón a continuación 

se realiza un estudio de dichas herramientas y técnicas. 

   

1.2.8 HERRAMIENTAS Y TÉCNICAS PARA LA MEJORA DE PROCESOS 

 

Existen varias herramientas y técnicas de apoyo para la mejora o gestión de calidad 

de procesos, estas contribuyen al mejoramiento u optimización de los mismos 

mediante el análisis de sus problemas. Por lo general los problemas están 

asociados a alguna actividad del proceso, algún recurso que este emplee, algún 

actor o en el peor de los casos a un mal diseño del mismo.  

 

El paso que inicialmente se debe realizar para la resolución de estos problemas es 

identificar creativamente sus causas. A partir de las causas identificadas se 

deberán proponer soluciones o acciones de mejora, evaluar cuáles de ellas son 

útiles y pueden ser llevadas a cabo o implementadas. Finalmente, una vez que 

estas hayan sido implementadas será necesario valorar si se están cumpliendo los 

objetivos de mejora y se ha podido solucionar los problemas inicialmente 

encontrados. 

 

Existen varias herramientas útiles para nuestro objetivo de mejoramiento de 

procesos, estas pueden ser aquellas herramientas que posibilitan el trabajo en 

grupo, herramientas de gestión de calidad y las herramientas para el fomento de la 

creatividad. 

 

Estas herramientas tienen una forma particular de utilización, como también sus 

ventajas y debilidades, y dependerá de cada organización decidirse por la amplia 

gama que se tiene a disposición. En nuestro caso se utilizan varias de estas 

herramientas con el objetivo de encontrar soluciones creativas que permitan la 

optimización temprana de procesos previos a su automatización, dentro de las 
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fases de evaluación y mejora de la metodología aplicada. A continuación, se 

describen algunas de estas herramientas. 

 

1.2.8.1 Herramientas de Trabajo en Grupo 

 

Se puede hablar de un trabajo en grupo a partir de la simple ejecución colectiva de 

una acción, sin contar con un coordinador o el uso de alguna técnica específica. 

Sin embargo, siempre existirá uno o varios objetivos que el grupo se haya 

propuesto y deban ser cumplidos con eficacia, para lo cual existen un grupo de 

herramientas y técnicas, que apoyan dicha finalidad. Este tipo de herramientas 

según [25], constituyen un conjunto de medios y procedimientos los cuales, 

aplicados de manera correcta, permiten incrementar la productividad grupal, 

facilitando y estimulando la interacción entre sus miembros.  

 

En una organización es muy común el uso de estas herramientas, con el objetivo 

de identificar problemas asociados a los procesos existentes, como sus posibles 

soluciones o acciones de mejora. En [26], se señala que el principio fundamental 

de aplicación de este tipo de herramientas, se basa en que nadie puede conocer 

mejor el proceso, ni ser más apto para identificar que se está realizando de manera 

correcta o incorrecta que aquellas personas que lo ejecutan diariamente, mejor 

conocidos como actores principales. Dentro de las herramientas más comunes de 

este grupo y útiles para nuestro objetivo se encuentran el Role playing o juego de 

roles y el grupo de enfoque o focus group.      

 

1.2.8.1.1 Role Playing o Juego de Roles 

 

Tiene como objetivo principal el desarrollo de un tema a partir de una conversación 

simple en la que varios integrantes de un grupo asumen la representación de 

algunos personajes. Estos discuten o analizan una situación o caso de estudio 

frente a un grupo grande, el cual analiza la conversación que se mantiene entre los 

representantes de los roles, como las relaciones que se han establecido entre ellos. 
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Según [27], para la aplicación de esta herramienta se requieren de 3 fases (ver 

Figura 11), la primera de ellas es la de preparación. Dentro de esta fase los 

participantes deberán aportar toda la información necesaria, para que los miembros 

quienes representen los roles puedan escenificar de mejor manera el proceso a ser 

descrito, además de definir el objetivo de la sesión de trabajo. Es recomendable 

otorgar nombres ficticios o generales a los intérpretes o representantes de los roles, 

con el objetivo de ayudarles a posicionarse dentro del papel que interpretarán, 

reduciendo de esta manera su implicación personal. La segunda fase es la de 

desarrollo, en este punto la participación de un moderador es esencial para la 

coordinación del grupo y su estimulación; cuando el moderador determine que se 

ha logrado recopilar información suficiente o se haya logrado cumplir con el objetivo 

planteado en la fase de preparación, se pasa a la fase final conocida como la de 

comentarios y discusión. En esta todo el grupo expone sus puntos de vista sobre el 

trabajo desarrollado, interroga a los representantes de los roles o intérpretes y 

propone otras formas de jugar la escena.  

 

 

Figura 11: Fases del Role Playing. 

Realizado por el autor. 

 

Esta herramienta es de mucha utilidad a la hora de identificar las causas de un 

problema como sus posibles soluciones o acciones de mejora. 

       

1.2.8.1.2 Grupo de enfoque o focus group 

 

Esta herramienta sirve para la obtención de información mediante la reunión de un 

grupo de individuos, poniendo en discusión algún tema en específico, nombrando 

un moderador que facilite la participación de todos. Esta dinámica busca que los 
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participantes se sientan cómodos y libres de hablar comentando sus opiniones. 

Fomentando de esta manera la búsqueda tanto de causas como acciones de 

mejora o soluciones, para problemas existentes dentro de un proceso.   

 

La herramienta grupo de enfoque implica pasos lógicos y metodológicos, los cuales 

son:  

 

Paso 1. Planear el grupo de enfoque: en este paso se va a definir el área de 

investigación, se identificará a los participantes que puedan ofrecer 

abundante información y se hace un diseño del estudio, es decir equilibrar el 

diseño con los recursos disponibles. 

 

Paso 2. Desarrollo de las preguntas del grupo de enfoque: en este paso se 

elaboran las preguntas tomando en cuenta métodos para el desarrollo de las 

mismas, posteriormente estas serán ordenadas. 

  

Paso 3. Reclutar a los participantes: en este paso se determina el número 

de participantes, se define los criterios, estrategias del reclutamiento, se 

realiza un programa de acuerdo con las necesidades de los participantes, se 

identifica el lugar, los refrigerios y los incentivos. Se buscará a los invitados 

potenciales y por último se realizará la carta de invitación y se hará 

recordatorios. 

 

Paso 4. Facilitar y tomar notas: Aquí el moderador hace que se fomente la 

conversación abierta, la participación logrando mantener una plática 

enfocada. Es obligación del moderador tomar notas de los hechos 

importantes para obtener mayor información.    

 

Paso 5. Implementar el grupo de enfoque: en este paso se hace un análisis 

de los hechos a ocurrir antes, durante y después del grupo de enfoque. Antes 

del grupo de enfoque se debe preparar el lugar para recibir a los 

participantes, durante el grupo de enfoque se da palabras de bienvenida, se 

establece las directrices y se hacen las preguntas en el orden establecido. 
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Después del grupo de enfoque se agradece a los participantes terminando 

con la distribución de incentivos.  

 

Paso 6. Analizar la información: en este paso se hará un análisis de toda la 

información recolectada por el moderador, explorando las variaciones y 

similitudes que se presenten con el tema del grupo de enfoque.  

 

Paso 7. Información sobre los hallazgos: por último, se presenta un informe 

detallando toda la información obtenida, los propósitos, procedimientos, los 

resultados y hallazgos, además de las conclusiones y recomendaciones.  

 

1.2.8.2 HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

En una organización la identificación y resolución de problemas debe ser una 

práctica diaria, si se desea mejorar los procesos existentes y para fomentar un 

ambiente de calidad. Existen varias herramientas que apoyan al cumplimiento de 

esta finalidad, lo cual contribuye a la mejora continua de procesos de una manera 

eficiente, eficaz y en corto tiempo. No todas las herramientas de este grupo 

permiten resolver los mismos problemas asociados a un proceso, por lo cual será 

necesario identificar de manera correcta el problema que se intenta resolver, para 

posteriormente seleccionar que herramienta o herramientas podrían ser útiles y 

cumplen con los objetivos que se desean alcanzar.  

 

Las herramientas para la gestión de calidad, clasificadas dentro de dos grupos. Por 

un lado, se tienen las herramientas básicas de calidad o también llamadas 7QC, 

las cuales fueron propuestas por Kaoru Ishikawa en 1960, quien es un mentor de 

la gestión de calidad. A partir del análisis de estas herramientas, en la década de 

los 70 por parte de la unión japonesa de científicos e ingenieros, se generó un grupo 

de nuevas herramientas, conocidas como “siete nuevas herramientas de calidad”. 

Lo que les diferencia a estas de las herramientas básicas de calidad, es que son 

de tipo cualitativo, además que su uso es un tanto más complejo.  
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De este grupo de herramientas aquellas que ayudan a la identificación de la(s) 

causa(s) de un problema y al análisis y propuesta de acciones correctivas y/o 

Preventivas, u Oportunidades de mejora de una manera simple, son el Diagrama 

de flujo, el Diagrama de afinidad y el Diagrama de relación. Dentro de las siguientes 

subsecciones, se describe de manera detallada cada una de estas herramientas.  

 

1.2.8.2.1 Diagrama de flujo 

 

El diagrama de flujo es la herramienta que sirve para mostrar los pasos de algún 

proceso, es decir, la transformación de entradas a salidas para el siguiente paso o 

actividad [28]. Las actividades generalmente son representadas mediante 

paralelogramos y sus relaciones o flujos con flechas, de manera que se pueda ver 

claramente la relación secuencial entre ellas (ver Figura 12).  

 

Figura 12: Ejemplo de Diagrama de flujo. 

Realizado por el autor. 

 

Esta herramienta facilita la visión y comprensión del proceso, estimulando de esta 

manera el hallazgo de posibles defectos dentro del mismo, como sus acciones de 

mejora, lo cual constituye el punto de partida para su reingeniería.       
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1.2.8.2.2 Diagrama de afinidad 

 

El diagrama de afinidad fue creado por Kawakita Jiro, con el objetivo de reducir el 

número de ideas que se puede obtener de los grupos de enfoque, o de la lluvia de 

ideas, sobre diversos problemas. Según [29] está diseñado para reunir hechos, 

opiniones e ideas sobre áreas que se encuentran en un estado de desorganización. 

El diagrama de afinidad, así como cualquier otra herramienta tiene unos pasos a 

seguir para ser utilizada, estos son:  

 

1. Armar el equipo correcto: Un moderador asignado es elegido, para que él 

sea el encargado de dirigir al grupo para poder realizar el Diagrama de 

Afinidad. 

 

2. Establecer el problema: Para determinar el problema es recomendable que 

se lo realice en forma de una pregunta, y así el grupo podrá inicialmente 

definir el problema que se resolverá.  

 

3. Reunir datos: los datos podrán ser reunidos mediante la lluvia de ideas u 

otros materiales de referencia.  

 

4. Transferir datos a notas Post It: los datos obtenidos anteriormente, serán 

desglosados en frases independientes colocadas en un Post It.  

 

5. Reunir los Post It en grupos similares: Los Post It deben ser colocados 

en un lugar visible, para que todo el grupo pueda verlos fácilmente. Después 

los miembros colocarán los Post It en grupos similares.  

 

6. Crear una tarjeta de título para cada agrupación: Después de la 

agrupación se volverá a leer los Post It, para poder verificar si han sido 

colocados en forma apropiada. Mediante la discusión del grupo se definirá 

el nombre a cada grupo de Post It, en palabras sencillas y cortas, definiendo 

el significado del mismo.  
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7. Dibujar el Diagrama de Afinidad terminado: Después de haber agrupado 

los Post It y colocado los respectivos títulos, estos serán pegados en una 

hoja, colocando el título en la parte superior.  

 

8. Discusión: Los miembros discutirán la relación de los grupos de Post It y 

sus elementos correspondientes con el problema planteado.  

 

En la figura (ver Figura 13) se representa de forma general el Diagrama de 

Afinidades. 

 

 

Figura 13: Diagrama de afinidades. Tomado de: [29] 

Realizado por el autor. 

 

1.2.8.2.3 Diagrama de relación 

 

El diagrama de Relaciones es una de las herramientas más potentes para analizar 

problemas y situaciones complejas, mediante la representación gráfica de las 

posibles relaciones causa-efecto entre algunos factores o causas y un problema 

determinado. Este método permite expresar opiniones libremente y fomentar el 

desarrollo de ideas nuevas, aparte de ayudar a presentar los problemas complejos 

en una forma más simple, clara y ordenada. 

 

El Diagrama de Relaciones se lo utiliza después de haber desarrollado el Diagrama 

de Afinidad, siguiendo los siguientes pasos para su utilización:  

 

· Se escribe en el centro de un lugar visible el enunciado del problema.  
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· Alrededor de este se anota el título de los grupos que se obtuvo del diagrama 

de afinidad, definiendo el resultado que corresponde a un grupo causa, 

planteándose la siguiente pregunta: Para la acción B, ¿La acción A es útil?, 

se relacionan las causas mediante flechas.    

· Se identifica cuáles son las causas que están originando los resultados del 

paso anterior. Para esto se vuelve a definir los resultados de estas nuevas 

causas (encerrándolas en círculos), hasta llegar a identificar las causas 

originales u origen del problema. Se relacionan los resultados y sus causas 

mediante flechas, ya que en base a ello se podrá efectuar el análisis y 

posteriormente seleccionar causas más importantes.   

· Se verifica el diagrama y se lo corrige (por lo general es necesario corregirlo 

de 2 a 3 veces). 

· En consideración de los resultados obtenidos, se seleccionan las causas que 

más afecten al problema y las causas originales, para eliminarlas.  

 

A continuación, se presenta la forma general del Diagrama de Relaciones. 

 

 

Figura 14: Diagrama de Relación. Tomado de: [5]  

Realizado por el autor. 

 

Esta herramienta no solo es útil al momento de identificar las causas de un 

problema y las relaciones existentes entre las mismas, ya que de manera similar se 

podría aplicar esto para las soluciones o acciones de mejora encontradas.    
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1.2.8.3 Herramientas para el fomento de la creatividad 

 

Para la mejora de procesos y la resolución rápida e innovadora de problemas 

asociados a los mismos, es necesario que además de trabajar en grupo, se haga 

uso de técnicas y herramientas las cuales fomenten la creatividad de los 

participantes. Este tipo de herramientas permiten la generación de nuevas ideas 

prácticas, es importante entender que cada persona dentro de un grupo de trabajo 

posee un potencial creativo, el cual muchas veces pasa por desapercibido por falta 

de motivación o la no aplicación de una técnica correcta. Dentro de las herramientas 

más comunes para el fomento de la creatividad se encuentran el Brainstorming, y 

Mapas mentales.     

     

1.2.8.3.1 Lluvia de ideas o brainstorming 

 

La “lluvia de ideas” es una técnica diseñada para generar un gran número de ideas 

creativas, que servirán como alternativa en la toma de decisiones de un proceso, 

dentro de un período muy corto de tiempo. Esta técnica estimula la participación, 

abriendo el pensamiento y la perspectiva de la gente en un tema de interés común, 

como, por ejemplo, la identificación de las causas y las posibles soluciones o 

acciones de mejora para los problemas de un proceso. Se dice en [30] que el 

ingrediente clave es proporcionar un ambiente libre de crítica, para la exploración 

creativa y sin restricciones de opciones y soluciones.  

 

Existen dentro de la “lluvia de ideas” tres fases de aplicación, que son:  

 

• Descubrir hechos: en esta fase se debe comenzar con una explicación de 

los objetivos que queremos alcanzar, las tareas, el procedimiento, entre otros, 

dando un tiempo aproximado para que se generen las ideas.    

• Producir ideas: en esta fase durante un periodo de tiempo determinado, se 

generarán libremente ideas, tomando nota en una lista visible para todos los 

miembros del grupo, motivando así la participación de todos los integrantes.   

• Descubrir soluciones: en esta etapa después de terminado el tiempo 

destinado, se clasificarán las ideas sugeridas. Se eliminarán las ideas no 
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válidas, se selecciona las mejores ideas y con estas se elegirá la mejor 

solución. 

 

1.2.8.3.2 Mapas mentales  

 

Son representaciones gráficas sobre un tema, el cual se realiza con dibujos simples 

y flechas, de manera que la idea principal quede en el centro y las ideas 

secundarias fluyan desde esta (ver Figura 15). Un mapa mental permite gestionar 

un flujo de información, facilitando la organización de pensamientos. Esta 

herramienta sería útil al momento de identificar rápidamente las causas asociadas 

a los problemas de un proceso y a la vez soluciones o acciones de mejora para las 

mismas.  

 

 
Figura 15: Ejemplo de Mapa mental. 

Realizado por el autor. 

 

Actualmente existen diferentes formas de abordar un proceso de desarrollo de 

software, por un lado, existe quienes se apegan a un proceso de desarrollo 

tradicionalista, bien planificado, documentado, el cual hace énfasis en los detalles 

para asegurar la calidad de los productos finales. Por otro lado, existen quienes 

prefieren enfoques agilitas, los cuales valoran más la respuesta al cambio y la 



41 
 

 

interacción continua entre usuarios y desarrolladores. Existen también enfoques de 

desarrollo centrados en procesos, los cuales son los más adecuados a la hora de 

trabajar con procesos de negocio desde su etapa de diseño, hasta su 

implementación y mejora. El presente proyecto de titulación emplea un enfoque de 

desarrollo centrado en procesos, por lo que las siguientes subsecciones se 

enfocarán en describir lo relacionado con dicho enfoque.  

 

1.2.9  ENFOQUES DE DESARROLLO DE SISTEMAS INFORMÁTICOS 

CENTRADOS EN PROCESOS 

 

Somerville señala en [31], que un enfoque de desarrollo de software es una 

representación simplificada del proceso para el desarrollo de software, 

representada desde una perspectiva especifica. Dicho proceso para el desarrollo 

del software debe realizarse de manera disciplinada facilitando la manipulación de 

modelos y la comunicación e intercambio de información entre todas las partes 

involucradas en el desarrollo del software, con el objetivo de lograr asegurar que 

este sea eficiente y de calidad.  

 

Un enfoque de desarrollo centrado en procesos según [32] constituye la mejor 

forma de abordar el proceso de desarrollo de software cuando el objetivo es la 

automatización de los procesos de negocio de una organización. Para esto será 

necesario que sus procesos de negocio se encuentren correctamente identificados 

y diseñados. 

 

Un enfoque de desarrollo centrado en procesos, de manera general contempla la 

elicitación de sus requerimientos, el diseño del proceso, la concepción de la 

interacción con el usuario, el modelado de datos, la informatización del proceso, 

permitiendo además la mejora continua y la adaptabilidad al cambio si surgen 

nuevos requerimientos o necesidades.  

 

Existen Varias propuestas de enfoques centrados en procesos y que además se 

soportan en suites BPM muy versátiles de acuerdo al estudio de Gartner [33]. 
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Por ejemplo, Rapid Analysis and Design - BPM: RAD, es una metodología 

propuesta por [32] para la Modelización y Diseño de los procesos orientados a la 

informatización de los mismos mediante tecnologías BPM o Suites BPM. El enfoque 

y las técnicas empleadas por esta metodología estimulan el trabajo en equipo, 

facilitando la interacción entre los expertos de negocio (usuarios), los analistas y 

expertos de procesos y los analistas funcionales [34]. Al ser una metodología 

versátil, permite tener independencia del software BPM o Suite BPM con el cual se 

informaticen los procesos diseñados. 

 

La metodología BPM: RAD se compone de las siguientes fases: 

 

1. Modelización lógica: en esta fase se deben identificar los procesos de 

negocio, sus requerimientos y la manera cómo funcionan estos, para luego 

modelarlos.  

 

2. Diseño Preliminar: dentro de esta fase se pasa el modelo lógico o inicial a 

un modelo físico, con la intervención de las tecnologías de software y los 

requerimientos de negocio y de sistema.  

 

3. Diseño BPM: el objetivo de esta fase es diseñar cada uno de los procesos 

modelados, tomando en cuenta que dentro de esta fase se empleará un 

BPMS.  
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 Modelo Lógico de Procesos

· Eventos
· Descomposición Funcional
· Diagramas Lógicos de 

Procesos (con BPMN)
· Especificaciones de Procesos
· Reglas de Negocio
· Indicadores

Modelo de Funcionamiento de 
Procesos

· Diagramas Físicos de Procesos
· Servicios Funcionales 

Diseño de Procesos BPM

· Diagramas BPM de Procesos 
(con BPMN)

· Servicios Funcionales
· Reglas de Negocio
· Especificaciones de Pantallas
· Especificaciones de Salidas
· Especificaciones de Procesos
· Indicadores

Modelo de Datos

Integración Procesos y Datos

1. Modelización Lógica 2. Diseño Preliminar 3. Diseño BPM

 

Figura 16: Fases de BPM: RAD. Tomado de: [32] 

Realizado por el autor. 

 

Por otro lado, Oracle que se ubica en el cuadrante mágico de Gartner [33] para 

Suites BPM, presenta sus soluciones BPM como un facilitador de nivel gerencial, 

que   emplea como insumo los procesos de negocio, cubriendo de estos su diseño, 

ejecución y optimización [35]. Su enfoque se encuentra dividido en 7 etapas las 

cuales permiten cubrir todo el ciclo de vida del proceso, estas son: 

 

1. Captura de requerimientos y diseño del proceso. 

2. Implementación del proceso de negocio. 

3. Definición de KPIs y Cuadros de mando. 

4. Ejecución, monitorización y auditoria de los procesos. 

5. Análisis de los KPIs 

6. Modificación de las reglas del negocio. 

7. Optimización iterativa de los procesos.  
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1.2.9.1 ENFOQUE DE IBM BPM 

 

Este enfoque, fue desarrollado por IBM, su objetivo está centrado específicamente 

en guiar el proceso de análisis y desarrollo de los procesos de negocio, pasando 

de lo teórico a lo práctico. Para esto se cuenta con una guía metodológica la cual 

emplea como soporte de las herramientas BPM propietarias de IBM [35]. Como 

estructura general la guía se encuentra dividida en cuatro etapas las cuales son:  

 

1. Discover: Dentro de esta etapa se hace una elicitación de los 

requerimientos del proceso a ser diseñado.  

2. Design and Implement: En esta etapa se diseñará el proceso y se lo 

implementará de acuerdo a los requerimientos obtenidos en la etapa 

anterior. Para esto se emplearán varias de las herramientas con las que 

cuenta la suite de IBM BPM.   

3. Execute and Monitor: en esta etapa se monitorea el proceso de negocio en 

ejecución, a través de medidas o características operacionales.  

4. Measure an Optimize: esta etapa permite administrar el proceso de negocio 

y optimizar su rendimiento. 

 

 

Figura 17: Fases del enfoque de IBM BPM. Tomado de: [35] 

Realizado por el autor. 
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El uso de una Suite BPM (BPMS) permite gestionar los procesos de negocio a 

través de todo su ciclo de vida. Un BPMS cuenta con un conjunto de utilidades de 

software que cumplen con ciertas características técnicas, necesarias para aplicar 

el concepto de BPM a través del diseño, informatización, control y mejora de los 

procesos de negocio. Dependiendo de las funcionalidades y prestaciones técnicas 

de cada Suite BPM ya sea esta libre o propietaria, una será superior a otra dentro 

del mercado en el que sea ofertada.  

 

1.2.10 DEFINICIÓN DE SUITE BPM 

 

Una Suite BPM es un conjunto de herramientas que permiten administrar el proceso 

de negocio cumpliendo un ciclo BPM, esta contempla la simulación, diseño e 

implementación del mismo para que este pueda ser ejecutado. Durante la ejecución 

este podrá ser monitoreado, controlado y mejorado en tiempo real [36].  

 

En [37] se establece que el principal objetivo de un BPMS es coordinar un proceso 

informatizado, de manera que este pueda ser ejecutado en el tiempo correcto y por 

los recursos adecuados. Para lo cual este tipo de herramientas cuentan con varios 

elementos, los cuales serán descritos a continuación.  

 

1.2.10.1 Elementos que conforman un BPMS 

 

Para cumplir con todas sus funciones un BPMS, está formado principalmente por 

dos elementos un entorno de modelado y simulación de procesos, y un motor de 

ejecución de procesos. A más de estos existen otros elementos más, los cuales se 

describen a continuación:    

 

1. Entorno de Modelado y Simulación: permite que los modelos de procesos 

sean implementados y probados antes de entrar en producción [38].    

2. Motor de ejecución: se lo considera el corazón de la solución BPM, permite 

la informatización como el seguimiento de la ejecución de todas las 

instancias del proceso.   
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3. Diagramador de Procesos: herramienta que permite dibujar y diseñar el 

proceso empleando una notación BPM o BPMN.  

4. Motores de Orquestación: permite la coordinación de las actividades según 

la secuencia que las mismas tienen en el flujo, de acuerdo a las reglas de 

negocio.  

5. Diseñador de formularios: permite la definición y diseño de los formularios, 

que permitirán la interacción entre cierta actividad del proceso y su usuario 

ejecutor.  

6. Inteligencia de Procesos: conjunto de herramientas que pueden estar 

contenidas en un BPMS y ayudan a la toma de decisiones. Estas pueden ser 

herramientas de Business Intelligence, BAM (Business Activity Monitoring), 

KPIs o Indicadores de rendimiento, Cuadro de Mandos, etc.   

7. Herramientas de Integración: permiten la integración de la solución BPM 

con sistemas existentes dentro de la organización como ERPs.    

8. Repositorios: elemento encargado de gestionar y almacenar recursos 

necesarios para las actividades del flujo como por ejemplo documentos. 

 

1.2.10.2 Principales Suites BPM 

 

Aunque se podría decir que un BPMS es un tipo de software estándar, en el 

mercado de TI existe una amplia gama de ofertantes de suites las cuales cuentan 

con varias características y herramientas, mismas que permiten cubrir todo el ciclo 

de vida de un proceso. Estas herramientas pueden ser tan básicas como para solo 

permitir el diseño y la informatización de un proceso de negocio, como tan 

complejas, para brindar funcionalidades de inteligencia de negocios, SOA, o la 

integración con aplicaciones existentes en la organización, como ERPs o hasta 

incluso con redes sociales [37].     

 

Como para todo tipo de aplicación dentro del campo de las TI, existen tanto suites 

BPM libres como licenciadas.  

 

 



47 
 

 

1.2.10.2.1 Principales Suites BPM libres 

 

La principal motivación para la adopción de una suite BPM de código abierto u open 

source, tiene que ver con la reducción de los costos tanto de licenciamiento, como 

de los servicios profesionales necesarios para su implementación. Una suite BPM 

propietaria se encuentra en el orden de los 250.000 dólares, además si se requiere 

una personalización especifica se debe esperar largos tiempos de respuesta por 

parte de proveedores comerciales. Por el contrario, gracias a la comunidad open 

source, la personalización o corrección de bugs de una solución BPMS libre puede 

ser realizada en menos tiempo, con la ayuda de terceros.  

   

Existen varias suites BPM libres, sin embargo, las que se analizarán son:  

 

· ProcessMaker 

· JBPM 

· Bonitasoft 

 

La descripción detallada de las características de cada una de estas Suites BPM 

se encuentra dentro del Anexo 1.  

 

1.2.10.2.2 Principales Suites BPM propietarias 

 

Gartner [33] reconocida empresa estadounidense consultora y de investigación en 

tecnologías de la información, presenta cada año su cuadrante mágico (ver Figura 

18), el cual representa gráficamente cómo se encuentra ubicado un producto 

tecnológico en el mercado, en este caso una suite BPM. 
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Figura 18: Cuadrante de Gartner para suites BPM. Tomado de: [33] 

 Realizado por el autor. 

 

El cuadrante comprende por un lado la habilidad que deberán poseer los 

proveedores para conocer el mercado y aprovecharlo, generando valor para ellos 

mismos y sus clientes, y por otro representa la medida en que los proveedores 

pueden adaptarse a los cambios exigidos por el mercado, es decir su capacidad 

para actualizar sus productos, agregando nuevas funcionalidades y requerimientos 

a los mismos.   

 

Las herramientas mejor puntuadas se encuentran dentro del subcuadrante de 

Líderes, siendo IBM BPM una de ellas junto con Appian y Pegasystems. Forrester 
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[39] en su estudio titulado “The Forrester Wave: BPM Plataforms For Digital 

Business, Q4 2015”, concuerda en ubicar como líderes a las mismas tres suites 

BPM. 
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Figura 19: Onda de Forrester para suites BPM. Tomado de: [39]  

Realizado por el autor. 

 

De acuerdo a las características estudiadas por Gartner se determina las fortalezas, 

debilidades y el porqué de la superioridad de una ante otra entre las suites líderes 

en el mercado: IBM BPM, Appian y Pegasystems. En el Anexo 2 se detalla dicho 

estudio. 

 

1.2.10.2.3 Comparativa de Suites BPM  

 

Con la finalidad de escoger la mejor suite BPM que se adapte a las necesidades de 

la fase de informatización del presente proyecto de titulación, se realiza la siguiente 

comparativa entre las principales tanto libres como propietarias nombradas 
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anteriormente. Para lo cual se analizarán algunos criterios que permitan mediante 

una ponderación llegar a determinar la mejor alternativa. 

En la siguiente tabla se establecen cada uno de los criterios de evaluación a ser 

tomados en cuenta con sus debidas justificaciones y ponderaciones. 

Tabla 7: Criterios de evaluación para suites BPM libres. 

Realizado por el autor. 

 

Criterio de evaluación Justificación Ponderación 

Tipo de Licenciamiento 

Tipo de licenciamiento de la herramienta. 

Algunas de las herramientas a ser evaluadas 

son de código abierto, sin embargo, algunas de 

ellas cuentan con ciertas versiones 

comerciales, razón por lo cual las versiones 

community son limitadas en sus capacidades.   

15 

Soporte web/móvil  

Soporte que brinda la herramienta tanto para 

entornos web, como también para dispositivos 

móviles.    

10 

Sistemas operativos 
Sistemas operativos con los cuales es 

compatible la herramienta.  
10 

Notación 
Si cuenta o no la herramienta con la notación 

estándar BPMN 2.0. 
10 

Convenio con la EPN 

Convenio institucional con la Escuela 

Politécnica Nacional, para el uso de la 

herramienta.    

25 

Permite la ejecución de 

procesos 

Motor que ejecuta los procesos de negocio.  
10 

Partner en Ecuador 
Se refiere a la existencia o no de una empresa 

partner en el país. 
20 

TOTAL 100 

 

 

Tomando como referencia estos criterios de evaluación y las características que 

justifican el cumplimiento parcial o total de los mismos para cada Suite BPM 

evaluada, se establece la siguiente valoración:   
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En base a la evaluación anterior se han llegado a obtener los siguientes resultados: 

 

Tabla 9: Resumen de resultados finales de la evaluación de suites BPM.  

Realizado por el autor. 

 

Suite BPM Puntaje alcanzado 

Processmaker 61 

JBPM 48 

Bonitasoft 63 

Pegasystems 45 

Appian 43 

IBM BPM 90 

 

 

A partir de lo cual se puede concluir que la herramienta ideal para ser implementada 

dentro de la fase de informatización es IBM BPM.  

 

La Escuela Politécnica Nacional cuenta con un convenio con la empresa IBM, 

gracias al cual sus productos pueden ser utilizados para fines académicos, por esta 

razón y por las capacidades que ofrece IBM BPM, se utilizará esta suite para la fase 

informatización del proceso de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros.  

 

 

 



53 
 

 
 

CAPÍTULO II: 

2 DISEÑO Y EVALUACIÓN DEL PROCESO 

 

En este capítulo se presenta el estado de la situación actual del Proceso de Gestión 

de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros de la FIS, iniciando con la fase 

de identificación de requisitos del proceso, mediante entrevistas a sus actores 

encargados de ejecutar dicho proceso, análisis de la normativa vigente que rige el 

mismo. Finalmente realizando la caracterización y el diseño del proceso.  

 

 ESTADO DE SITUACIÓN ACTUAL 

 

La Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Escuela Politécnica Nacional fue 

creada en el año 1985, a causa de la creciente demanda del mercado de 

profesionales con altos conocimientos en el desarrollo de software, manejo de 

sistemas computacionales, sistemas de información y demás disciplinas 

relacionadas [40]. El avance en el ámbito de la computación e informática ha hecho 

que los programas de estudio, como también el diseño curricular de la FIS sean 

actualizados con frecuencia, logrando así convertirla en un referente en el campo 

del conocimiento y aplicación de las Tecnologías de información y Comunicaciones.  

 

Actualmente la FIS cuenta con un plan estratégico para el periodo 2014 – 2017 [3], 

dentro del cual se detalla su visión, misión, valores y principios, además de su 

organigrama y mapa de procesos internos.  

 

A continuación, se describe los temas más importantes del plan estratégico:  

 

· Misión 

 

“La Facultad de Ingeniería de Sistemas es el referente de la Escuela Politécnica 

Nacional en el campo de conocimiento y aplicación de las Tecnologías de 

Información y Comunicaciones; actualiza en forma continua y pertinente la oferta 

académica en los niveles de pregrado y postgrado para lograr una formación de 
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calidad, ética y solidaridad; desarrolla proyectos de investigación, vinculación y 

proyección social en su área científica y tecnológica para solucionar problemas de 

trascendencia para la sociedad [3].” 

 

· Visión    

 

“La Facultad de Ingeniería de Sistemas está presente en posiciones relevantes de 

acreditación a nivel nacional e internacional y es referente de la Escuela Politécnica 

Nacional en el campo de las Tecnologías de la Escuela Politécnica Nacional en el 

campo de las Tecnologías de la Información y Comunicaciones por su aporte de 

excelencia en las carreras de pregrado y postgrado que auspicia, la calidad y 

cantidad de proyectos de investigación, vinculación y proyección social que 

desarrolla y su aporte en la solución de problemas nacionales a través del uso 

intensivo de la ciencia y la tecnología [3].”   

 

· Valores y principios  

 

La FIS se acoge a los valores y principios institucionales instaurados en el código 

de ética de la Escuela Politécnica Nacional, de esta manera se promueve el respeto 

hacia uno mismo y hacia los demás, la honestidad, la verdad y el compromiso con 

la institución. En base a los principios adoptados siendo una institución laica y 

democrática, se impulsa el respeto de los valores inherentes a la persona, y se 

fomenta la rendición de cuentas a la sociedad [3].        

 

· Organigrama de la FIS  

 

La estructura organizacional de la FIS, toma como base el organigrama estructural 

de la EPN [41] (ver Figura 20).  
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Figura 20: Organigrama de la FIS. Tomado de: [41] 

 

· Mapa de procesos internos  

 

Actualmente la FIS cuenta con una cartografía de sus procesos internos (ver Figura 

21), la cual fue obtenida como parte del trabajo generado dentro del Proyecto 

ISEAsy-FIS. Esta cartografía fue aprobada por las autoridades de la facultad y 

publicada dentro del plan estratégico 2014 – 2017 [3]. 
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Figura 21: Mapa de procesos de la Facultad de Ingeniería de Sistemas Tomado de: [3] 

Realizado por el autor. 

 

El mapa de procesos internos de la FIS está compuesto por tres categorías de 

procesos, los cuales son:  

 

· Procesos gobernantes: son aquellos que guían la gestión institucional 

mediante la formulación de normativas, directrices, políticas y estrategias 

que permitan una adecuada administración de la Facultad como el 

cumplimiento de sus metas a futuro.     

· Procesos principales: son los causantes de los servicios para el 

cumplimiento de la misión y objetivos estratégicos institucionales. 

Promueven la excelencia académica, fortaleciendo las actividades de 

investigación y las relaciones estratégicas con el medio externo.   

· Procesos de apoyo: brindan los recursos que se requieren para el 

desarrollo de los procesos gobernantes y principales, ayudando a la gestión 
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institucional. En este grupo se encuentran los procesos para la Gestión 

Administrativa en la siguiente tabla se presentan dichos procesos.  

 

Tabla 10: Codificación del inventario de los Procesos de Apoyo de la FIS. Tomado de: [3] 

Realizado por el autor. 

 

Procesos de Apoyo 

F Gestión de Talento Humano 
G Gestión de Estudiantes 
H Gestión Administrativa 

H. Gestión Administrativa 
H.1 Manejo de caja chica. 

H.2 
Obtención de auspicio institucional para la participación en 
congresos de profesores y estudiantes. 

H.3 
Obtención de auspicio institucional para eventos 
organizados por la FIS. 

H.4 Administración del archivo físico y electrónico de la FIS. 
H.5 Gestión de seguimiento a egresados. 

H.6 
Recepción y distribución de correspondencia oficial y 
comunicaciones. 

H.7 
Gestión y mantenimiento de la infraestructura y servicios 
generales. 

H.8 Aprovisionamiento de suministros2. 
H.9 Gestión de eventos académicos. 

 

  

Es así que, el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de 

Suministros de la FIS, que forma parte de los procesos de apoyo, se ubica dentro 

de los procesos para la gestión administrativa, cuyo código asignado H.1 

corresponde al Manejo de Caja Chica y al código H.8 al de aprovisionamiento de 

suministros. 

 

 

  

                                            
2 Se modifica el nombre original del proceso en función del contenido que se va a desarrollar en 
este estudio. 
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Alcance 

  

El proceso de “Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros”, toma 

como entradas los resultados generados por procesos previos y al mismo tiempo 

genera insumos para procesos subsiguientes. Esta relación entre procesos se 

ilustra en la Figura 22. 

 

 

Figura 22: Procesos relacionados con el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros. 

Realizado por el autor. 

 

Para la identificación de los procesos relacionados con el proceso en estudio, se 

revisan los artículos 4 y 15 del Instructivo para la Administración, Manejo y 

Reposición de los Fondos Fijos de Caja Chica para la Escuela Politécnica Nacional, 

aprobado el 22 de enero del 2013 y reformado el 13 de marzo del 2014, los cuales 

se los detalla a continuación:  

 

Programación y Apertura del Fondo de Caja Chica 

 

Art. 4, indica que este proceso es administrado por la Dirección Financiera y su 

objetivo principal es el de proveer de un fondo fijo de caja chica, de acuerdo a la 

disponibilidad presupuestaria y a las necesidades de cada unidad administrativa. 

Para la apertura del fondo fijo de caja chica se requiere la autorización del Rector y 

se deberá tener en cuenta el valor autorizado para cada dependencia, 

departamento o unidad administrativa de la Escuela Politécnica Nacional. 

 

Como resultado del proceso de “Programación y Apertura Del Fondo de Caja 

Chica”, se obtendrá la autorización para el desembolso de dicho fondo a la unidad 
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administrativa, departamento o facultad de la EPN. Esto se toma como insumo para 

dar inicio a las actividades que conlleva el proceso de “Gestión de Caja Chica y 

Aprovisionamiento de Suministros”.  

 

Cierre del Fondo de Caja Chica 

 

Art. 15, en ciertos casos y tomando como insumo los resultados generados por el 

proceso de “Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros”, el proceso 

de “Cierre del Fondo de Caja Chica”, se llevará a cabo.  

 

Este proceso es administrado por la Dirección Administrativa y tiene como objetivo 

liquidar el fondo fijo de caja chica. Esto podrá darse por varias razones: cuando no 

existan los recursos presupuestarios para el funcionamiento del fondo fijo, en el 

caso de que existan indicios de manejos inapropiados, cuando exista un informe 

desfavorable de auditoria o que la máxima autoridad del área en la que esté 

autorizado el fondo fijo solicite formalmente su cierre. 

 

El proceso para la “Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros” 

presenta un solo escenario como tal, compuesto por cuatro procedimientos 

específicos: Solicitud y Verificación de existencias del suministro, Compra del 

suministro, Entrega del suministro y Solicitud de reposición. Cada uno de los 

procedimientos específicos nombrados anteriormente se describe dentro de la 

sección 2.5.3.  

 

A continuación, se presenta la primera fase de la metodología ISEA, que 

corresponde a la identificación de requisitos.   

 

 IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS DEL PROCESO 

 

El estudio del proceso de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros se 

fundamenta en la metodología ISEA siguiendo cada una de las fases propuestas 

por la misma. La primera fase corresponde a la identificación, la cual permite 

realizar un levantamiento de información necesario para poder modelar el proceso. 
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Dicho levantamiento de información se lleva a cabo mediante entrevistas a los 

actores que intervienen en este proceso, a partir de estas entrevistas se obtiene 

información previa acerca de: el nombre del proceso, su objetivo, el o los 

responsables del mismo, cuando inicia y cuando finaliza el proceso, los documentos 

que circulan durante el proceso y la identificación de sus actividades.   

 

En la Figura 23 se ilustra el formulario de la entrevista realizada a los actores del 

proceso, la versión ampliada del mismo se la puede revisar en el Anexo 12.  

 

 

Lugar             :  

Fecha y hora :  

Entrevistado  :  

Entrevistador :  

La información obtenida a través de la presente encuesta, será utilizada netamente con fines académicos, no será divulgada, servirá 

exclusivamente en la estructuración del manual de procesos internos de la Facultad de Ingeniería en Sistemas. 

El objetivo de la presente entrevista es obtener información veraz y relevante, concerniente a las actividades que realiza para 
______________________________________________________ 
 
De su conocimiento, si tiene que nombrar formalmente este proceso, ¿cómo lo llamaría? 
_____________________________________________________________________________ 
       
¿Cuál es el objetivo fundamental del proceso? 
_____________________________________________________________________________ 
 
Conoce Ud., ¿Quién es el responsable/propietario del proceso? 
_____________________________________________________________________________ 
 
¿Cuándo inicia el proceso? 
_____________________________________________________________________________  
 

Entonces, ¿quién inicia el proceso? 
_____________________________________________________________________________ 
 
¿Y cuándo termina? 
_____________________________________________________________________________ 
 
¿Podría identificar los roles y actores que intervienen en el proceso? 

Rol Actores Función que desempeña 

   

 

 

   

 

 

 

¿Qué documentos se requieren para el proceso?   
____________________________________________________________________________  
 
¿Qué documentos surgen como resultado del proceso?   
____________________________________________________________________________ 
 
¿Existen reglamentos/normativa bajo al cual funciona el proceso? 
____________________________________________________________________________  
 
¿Existen condiciones previas a cumplir para la ejecución del proceso? 
____________________________________________________________________________  
 
¿El resultado de este proceso es necesario para la realización de otro? 
____________________________________________________________________________ 

            

 ESCUELA POLITÉCNICA NACIONAL 

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS  
FECHA: 

ENTREVISTA A USUARIO CENTRAL  

FASE IDENTIFICACIÓN 
PÁGINA:          1 
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¿Conoce Ud. Si existe alguna aplicación informática que soporte la ejecución del proceso? 
______________________________________________________________________________ 
 
Actividades del proceso:  
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
Observaciones: _______________________________________________________ 
Entrevista realizada por:  Santiago Freire  
 
Firma:      _____________________________ 
 
Nota: Si hay varios escenarios terminamos el escenario en estudio y comenzamos a analizar el otro.  

 

 

Figura 23: Formato para la entrevista a los actores funcionales del proceso de “Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento 
de Suministros” 

Realizado por el autor. 

 

Para el estudio del proceso de “Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de 

Suministros” se realizaron las entrevistas a los siguientes actores funcionales: 

 

· Decanato  

 

o Sra. Susana Aguilar - Secretaria de Decanato 

 

· Oficina de suministros  

 

o Sr. Gustavo Valencia - Jefe de la Oficina de Suministros.  

 

Como resultado de las entrevistas realizadas a los actores funcionales del proceso 

en estudio, se evidencia que existe un instructivo el cual rige la Administración, 

Manejo y Reposición de los Fondos de Caja Chica de la Escuela Politécnica 

Nacional, aprobado el 22 de Enero del 2013, por lo cual es indispensable analizar 

las leyes o reglamentos sobre los cuales se normaliza dicho proceso. 

 NORMATIVA VIGENTE   

 

Dentro de esta sección se presentan los reglamentos y leyes sobre las cuales se 

fundamenta el proceso para la Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de 

Suministros (ver Tabla 11), su versión ampliada se la puede visualizar en el Anexo 

3.  
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Tabla 11: Artículos del Instructivo para la Administración, Manejo y Reposición de los Fondos Fijos de Caja Chica de la 
Escuela Politécnica Nacional relacionados con el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros. 

Tomado de: [42] 
Realizado por el autor.  

 

OBJETO ARTÍCULOS 
 

REFERENCIA 

 

Objetivo del fondo de caja chica 

 

“El fondo de caja chica tiene como objetivo único atender 

necesidades y cubrir obligaciones no previsibles, 

urgentes y de valor reducido.” 

 

 

Ver Art 2 

 

Límites del fondo de caja chica 

 

 

“(…) para las Facultades, Departamentos, Direcciones y 

Escuela de Formación Tecnológica consideradas como 

unidades administrativas en general y aquellas que 

presentan servicios instituciones hasta un máximo de 

doscientos dólares (USD 200.00).” 

 

 

Ver Art 4 

 

Cuantía de los desembolsos 

 

 

“El límite de desembolso en cada compra es de 

doscientos dólares ($200,00), siempre y cuando no 

superen los techos establecidos.”   

Ver Art 5 

 

Destino / Utilización del fondo de caja chica 

 

“(…) se puede utilizar para la adquisición de suministros 

y materiales, insumos, útiles de aseo, fotocopias, 

combustible, servicio de correo, mantenimiento menor y 

otros pagos de bienes y servicios que tienen el carácter 

de imprevisibles y/o urgentes.” 

 

Ver Art 6 

Prohibiciones de uso del fondo de caja 

chica 

 

 

“Se prohíbe utilizar el fondo de caja chica para el pago de 

bienes y servicios en beneficio personal, anticipo de 

viáticos, subsistencias, alimentación, horas extra, 

prestamos, donaciones, multas, agasajos, suscripciones 

a revistas y periódicos, arreglos florales, compra de 

activos fijos, bienes de control administrativo, 

decoraciones de oficina (no incluye mantenimientos 

menores ni adquisición de símbolos patrios), movilización 

relacionada con asuntos particulares, insumos de 

cafetería (…). “  

 

 

 

Ver Art 7 

 

Reposición del fondo de caja chica 

 

 

“(…) se efectuará cuando se haya consumido al menos 

el sesenta por ciento del monto asignado, previa la 

presentación del formulario correspondiente, adjuntando 

los originales de los comprobantes de venta, facturas y 

demás documentos autorizados por el Servicio de Rentas 

Internas que justifiquen los pagos realizados.  ” 

 

 

 

Ver Art 8 

 

Registro y respaldo de los gastos realizados 

con los fondos de caja chica 

 

 

“Los comprobantes de venta y demás documentos 

autorizados tales como: facturas, notas de venta-Rise, 

tickets emitidos por máquinas registradoras deben 

contener el registro único de contribuyentes del 

proveedor (RUC); (…); estos no tendrán valor cuando 

estuvieren mutilados o alterados con tachones, 

enmendaduras o borrones.” 

 

 

Ver Art 9 
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Formularios y registros de los pagos 

realizados con los fondos de caja chica 

 

 

“Todo pago realizado con el fondo de caja chica debe 

tener el respaldo respectivo VALE DE CAJA CHICA, en 

el que conste básicamente el valor en números y letras, 

el concepto, la fecha y las firmas de responsabilidad del 

funcionario que autoriza el gasto y del responsable del 

manejo y custodia del fondo, deben llevar en el reverso el 

sello y firma del responsable de Caja chica, lo que 

certificará que el gasto ha sido efectuado con su 

autorización.  Para la reposición se utilizará el formulario 

DETALLE DE GASTOS, que tiene las columnas: fecha, 

número de factura, número de comprobante de retención, 

número del vale de caja chica, beneficiario, concepto, 

partida presupuestaria, subtotal, IVA, retenciones para el 

SRI (columnas del 30%, 70% y 100%), retención en la 

fuente (columnas 1% y 2%) y valor a reponer, de igual 

manera deben firmar los funcionarios responsables de la 

administración y manejo del fondo de caja chica.” 

 

 

Ver Art 10 

 

Control para asegurar el uso de adecuado 

de los fondos de caja chica 

“(…), se realizarán arqueos periódicos sorpresivos a 

cargo del personal de la Dirección Financiera y Auditoría 

Interna, (…).” 

 

 

Ver Art 11 

 

Acreditación del fondo repuesto  

 

 

“La Dirección Financiera procederá acreditar en las 

cuentas personales de los administradores del fondo, el 

valor autorizado; en tal sentido, el crédito a su cuenta 

deberá ser revisado y retirado a más tardar al día 

siguiente de su acreditación, a efecto de mantenerlo en 

efectivo y cumplir con el propósito del mismo, los gastos 

podrán ser realizados a partir de la fecha de su 

efectivización.” 

 

 

Ver Art 6 

 

Cierre de la caja chica  

 

 

“Los responsables de los fondos de Caja Chica, que por 

circunstancias debidamente autorizadas cierren los 

fondos de caja chica deberán: 

a) Proceder con las rendiciones y liquidaciones de 

las Cajas Chicas. 

b) Depositar en la Tesorería de la Institución el 

saldo del efectivo si existiere y adjuntarán una 

copia del recibo de caja.” 

 

Ver Art 14 

 

Causas para el cierre de caja chica 

 

“Puede darse cuando: 

a) La máxima autoridad del are asignada con una 

Caja Chica, solicite formalmente su cierre. 

b) No existan los recursos presupuestarios y 

financieros para su funcionamiento. 

c) Los arqueos de caja demuestren indicios de 

manejo inapropiado. 

d) Exista un informe desfavorable de la Auditoría. 

e) Falta de movimiento.” 

 

 

Ver Art 15 
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 CARACTERIZACIÓN GENERAL DEL PROCESO 

 

En esta sección se determina y describe: el objetivo del proceso, la lista de actores 

funcionales tanto internos como externos, sus roles y funciones, y se define el 

responsable del proceso.  

 

2.4.1 OBJETIVO DEL PROCESO 

 

Gestionar las actividades relacionadas con la administración de la Caja Chica y el 

Aprovisionamiento de Suministros para el personal que labora dentro de la Facultad 

de Ingeniería de Sistemas.   

 

2.4.2 LISTA DE ACTORES Y FUNCIONES 

 

El diagrama de casos de uso (ver Figura 24) ilustra los roles involucrados en el 

Proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros, estos son: 

el Solicitante, Decanato, la Secretaria del Decanato, y como actores externos la 

Secretaria de Dirección Financiera, el Director Financiero, el Director 

Administrativo, el Responsable del Departamento de Control de Bienes, la 

Secretaria del Departamento de Control de Bienes, el Jefe de la Oficina de 

Suministros y el Proveedor.   
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Figura 24: Diagrama de actores del proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros. 

Realizado por el autor. 

 

2.4.3 RESPONSABLE DEL PROCESO 

 

En la Facultad de Sistemas, el responsable de gestionar las actividades 

relacionadas con el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de 

Suministros es la Secretaria del Decanato.  

 

Si los recursos necesitados por el solicitante no existen en el stock de la FIS, la 

secretaria de decanato es quien realiza el requerimiento a Dirección Administrativa; 

en el caso de que lo solicitado no existiera ni en el stock de suministros de la EPN, 

la secretaria se encarga de adquirir el suministro con fondos de caja chica y es 

quien elabora toda la documentación necesaria para la reposición de lo gastado.   
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2.4.4 ROLES Y FUNCIONES DEL PROCESO 

 

A continuación, se describen los actores que intervienen en el proceso.   

 

· Solicitante 
El solicitante es la persona que forma parte del personal académico o 

administrativo de la FIS que requiere de un suministro.   

· Decanato 
El Decano(a) es la persona que firma la solicitud de los suministros a la 

Dirección Administrativa de la EPN, en el caso de que estos no existan 

dentro del stock interno de la FIS.  Y, en el caso de que dichos recursos no 

existieran en el stock de la EPN, es la persona que aprueba la compra de 

dichos recursos mediante caja chica.   

· Secretaria del Decanato 
Es la persona encargada de solicitar los suministros y realizar el seguimiento 

de dichas peticiones, hasta que estos sean entregados a sus solicitantes.  

Además, tiene como asignación ser el custodio del fondo de caja chica en la 

FIS, cuyas responsabilidades son: la administración del fondo y en caso de 

que se hayan realizado compras de suministros, es la encargada de elaborar 

toda la documentación necesaria para que este sea repuesto. 

· Secretaria de Dirección Financiera 
Es la persona encargada de revisar toda la documentación necesaria para 

justificar los gastos de caja chica, destinados a la compra de suministros. 

· Director Financiero 

Es la persona encargada de autorizar la reposición del fondo de caja chica, 

después de que toda la documentación necesaria para justificar los gastos 

de caja chica haya sido validada y esté correcta en su totalidad.    

· Director Administrativo 
Es la persona encargada de supervisar que los actores involucrados en el 

proceso y que pertenecen al departamento de control de bienes y a la oficina 

de suministros, realicen correctamente sus actividades. Esto debido a que 

tanto el departamento de control de bienes como la oficina de suministros 

pertenecen a la Dirección Administrativa. 
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· Responsable del Departamento de Control de Bienes 
Es la persona encargada de verificar y certificar la existencia o no de un 

suministro en el stock de la EPN. 

· Secretaria del Departamento de Control de Bienes 

Es la persona encargada de elaborar el memorando de certificación de 

existencia del suministro. Documento que habilita la compra de los 

suministros no existentes en el stock de la EPN, mediante caja chica.  

· Jefe de la Oficina de Suministros 
Es la persona encargada de la entrega del suministro al decanato de la FIS, 

cuando este existe en el stock de la EPN.  

· Proveedor 
Es la persona o empresa externa a la EPN, que entrega el suministro 

necesitado cuando dicho suministro no existe en ninguna dependencia de la 

EPN.   

 

A continuación, se presenta la ficha técnica correspondiente a la caracterización 

del proceso de “Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros de la 

FIS”, donde se detalla el objetivo del proceso, sus documentos de entrada y de 

salida, el proceso, los roles funcionales del mismo, los sistemas informáticos que 

soportan el proceso actualmente, la normativa vigente la cual rige el mismo y sus 

resultados (ver Tabla 12).  
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 DISEÑO DEL PROCESO 

 

Para que un proceso sea correctamente ejecutado y cumpla con su objetivo, es 

importante contar con un diseño adecuado del mismo. Nadie puede ser más apto 

para realizar el diseño del proceso que aquellas personas que ejecutan diariamente 

las actividades del mismo; la metodología ISEA dentro de su fase de simulación 

incluye de manera participativa a los actores funcionales del proceso para cumplir 

con dicha finalidad. Cada actor describe sus actividades cotidianas relacionadas 

con el proceso, para construir un diagrama inicial validado y consensuado, similar 

a un diagrama modelado con BPMN.   

 

En la siguiente sección se describe como se desarrolló el diagrama ISEA para el 

proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros.   

  

2.5.1 DIAGRAMA DE PROCESOS ISEA 

 

Basados en la metodología ISEA se ha desarrollado el diagrama del proceso en 

estudio, el cual constituye una representación de procesos básica. Dicha 

representación contempla: los roles de los actores funcionales del proceso, sus 

actividades en secuencia lógica y los documentos generados a través de todo el 

flujo de trabajo.    

 

Para el desarrollo del diagrama inicial, se emplearon varios elementos como post-

it amarillos, post-it rosados, marcadores de colores, pastillas de colores, elemento 

stop, elemento reloj, elemento bucle, fichas de documentación y pliegos de papel 

periódico (ver Fig. 25). El uso de cada uno de estos elementos se encuentra 

detallado en la sección 1.1.3.3.2.2 de la Fase de simulación de la metodología 

ISEA. El diagrama ISEA que finalmente se generó tomando como base el diagrama 

realizado por los actores funcionales del proceso en la sesión de trabajo se lo ilustra 

en la Figura 26.  
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2.5.2 LISTA DE DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO 

 

A lo largo del flujo del proceso se generan y circulan varios documentos que apoyan 

la ejecución de cada una de las actividades. Dichos documentos se agrupan en 

formularios estandarizables (ver Tabla 13) y documentos no estandarizables (ver 

Tabla 14).  

 

2.5.2.1 Formularios estandarizables del proceso 

 

Los formularios estandarizables del proceso, son documentos con un formato 

preestablecido y una numeración propia. En su mayoría, los formularios son 

provistos por la Escuela Politécnica Nacional o por proveedores, quienes a su vez 

se encuentran normados por el SRI. Dentro de esta categoría, existen otros 

documentos a los cuales se les ha asignado un código propuesto para su 

identificación (ver Tabla 13). 

 

Tabla 13: Formularios estandarizables del proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de suministros. 

Realizado por el autor. 

 

Código Nombre Detalle 

Responsable 

de 

conservarlo 

Código de 

registro  

Identificación 

única 

 

 

Informe de 

Control previo a 

reposición de 

Caja Chica 

 

Este documento es elaborado por la 

secretaria del Decanato. Contiene la 

información de todos los gastos 

realizados con el Fondo de Caja Chica.  

 

Secretaria del 

Decanato 

 

 

EPN-FIS-

FOR-0097 

N/A 

 

 

 

Formulario de 

Entrega de 

suministros 

 

Este formulario es elaborado por la 

secretaria del decanato. Dentro de 

este documento se detalla una lista de 

los suministros entregados a su 

solicitante original.  

 

Secretaria del 

Decanato 

EPN-FIS-

FOR-0098 
N/A 

ICPICP 

FESFES 
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 Vale de Caja 

Chica 

 

Documento emitido por la dirección 

financiera y llenado por la secretaria 

del decanato, el mismo que avala cada 

compra realizada con el Fondo de Caja 

Chica. 

Secretaria del 

Decanato 
N/A Nº00XXXXX 

 
Comprobante de 

Retención  

 

Este documento tributario es emitido 

por la dirección financiera y llenado por 

el proveedor, el cual retendrá: el 30% 

en compras y el 70% en servicios del 

IVA; el 1% en compras y el 2% en 

servicios sobre la fuente. 

 

Secretaria de 

la Decana 
N/A 

001-001-

000XXXXXX 

 
Factura de 

compra del 

Suministro 

 

Comprobante de compra de un 

suministro, el cual es emitido por un 

proveedor obligado a llevar 

contabilidad. Dentro de este 

documento se detalla una lista de 

todos los suministros adquiridos con 

sus valores, valores totales y el valor 

del IVA.  

 

Secretaria de 

Dirección 

Financiera 

N/A 
001-001-

XXXXXXXXX 

 
Nota de Venta 

 

Comprobante de compra de un 

suministro o un servicio emitido por un 

proveedor exento de llevar 

contabilidad y asociado al RISE 

(Régimen Impositivo Simplificado).  

 

Secretaria de 

Dirección 

Financiera 

N/A 
002-001-

XXXXXXXXX 

 

 

2.5.2.2 Documentos no estandarizables del proceso 

 

Existen varios documentos que no cuentan con un formato establecido, sin 

embargo, son de gran ayuda durante la ejecución del proceso, al ser un apoyo 

documental del mismo. A continuación, se describe cada uno de estos documentos:  

 

NDV 

FAC 

CDR 

VCCVCC 
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Tabla 14: Documentos no estandarizables del proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de suministros. 

Realizado por el autor. 

 

Código Nombre Detalle 
Responsable de 

conservarlo 

 Comprobante de egreso del 

suministro 

 

Este documento es generado por el 

sistema SUMMAT, el cual es 

utilizado dentro de la oficina de 

suministros para la administración 

del inventario de existencias. 

Jefe de la Oficina de 

Suministros 

 

 

 

 

Solicitud de Suministro 

 

Documento elaborado por la 

secretaria del decanato para la 

petición de un suministro a la 

Dirección Administrativa. Cuando el 

insumo no existe en el stock de la 

FIS. 

Jefe de la Oficina de 

Suministros 

 

 

Certificación de existencia del 

suministro 

 

Documento emitido por el 

responsable del departamento de 

control de bienes, el cual certifica la 

no disponibilidad de uno o varios 

suministros y avala la compra de los 

mismos mediante el fondo de caja 

chica.  

Secretaria de la Decana 

 

 

 

 

Solicitud de reposición de Caja 

Chica 

 

Memorando elaborado por la 

secretaria del decanato y enviado a 

la dirección financiera, mediante el 

cual se solicita la reposición del 

fondo de Caja Chica. 

Secretaria de Dirección 

Financiera 

 

 

2.5.3 PROCEDIMIENTOS ESPECÍFICOS  

 

En esta sección se describen las actividades de forma detallada que deben realizar 

los actores, para el desarrollo del proceso de Caja Chica y Aprovisionamiento de 

Suministros dentro de la Facultad de Sistema. 

 

CESCES 

SDSSDS 

CDESS 

SRCCC 
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2.5.3.1 Procedimiento: Solicitud y Verificación de existencias del suministro.  

 

Actor responsable: Secretaria del Decanato 

Actores involucrados: Solicitante, Decanato, Director Administrativo, 

Responsable del Departamento de Control de Bienes, Jefe de la Oficina de 

Suministros. 

 

Descripción del procedimiento: se presenta cuando un miembro del personal 

docente o administrativo requiere para el desarrollo de sus actividades, el 

aprovisionamiento de suministros. Para lo cual dirige un correo electrónico 

especificando su requerimiento a la Secretaria del Decanato de la FIS, quien es la 

encargada de atender la petición. Ver ejemplo en la Figura 27.     

 

Figura 27: Ejemplo de correo electrónico para la solicitud de suministros.  

 

Una vez recibida la solicitud, la secretaria del Decanato verifica la existencia del 

suministro en el stock de la FIS, para lo cual utiliza el listado de Comprobante de 

egreso último (CES) y hace la comparación entre existencias físicas y solicitudes. 
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El documento CES (ver Figura 28), es generado por la Oficina de suministros y es 

entregado a la Secretaria de Decanato cada vez que se despacha un pedido. La 

versión ampliada de éste documento, se encuentra en el Anexo 5.  

 

Figura 28: Ejemplo del Comprobante de egreso con artículos que han sido entregados. 

 

Si el suministro existe, la secretaria del decanato hace la entrega del mismo al 

solicitante (Ver procedimiento: Entrega del suministro). Caso contrario, la 

Secretaria del Decanato realiza el pedido del suministro a dirección administrativa, 

para lo cual elabora un memorando de solicitud de suministro (SDS) a través del 

Sistema de Gestión Documental Quipux dirigido al Director Administrativo y firmado 

por Decanato. Dentro de este documento se detalla el listado de los suministros 

requeridos, ver ejemplo de la solicitud del suministro en la Figura 29, la versión 

ampliada del documento se encuentra dentro del Anexo 5.  
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Figura 29: Solicitud de Suministro 

 

El memorando de solicitud es reasignado a través del sistema Quipux, al 

Responsable del Departamento de Control de Bienes, esta persona es la 

encargada de verificar la existencia de lo solicitado. Si lo solicitado existiera en el 

stock de la EPN, se vuelve a reasignar el memorando de solicitud de suministro al 

Jefe de la Oficina de suministros (ver Figura 30). 

 



78 
 

 

 

Figura 30: Reasignaciones de la solicitud del suministro.  

 

El jefe de la oficina de suministros recibe la solicitud y prepara la cantidad de bienes 

a entregar en base a la disponibilidad en stock.  Genera un comprobante de egreso 

(CES) a través del Sistema de Suministros y Materiales (SUMMAT). Ver ejemplo 

del comprobante de egreso de suministro en la Figura 31 y, dentro del Anexo 5 la 

versión ampliada del documento.  
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Figura 31: Ejemplo del comprobante de egreso del suministro 

 

El jefe de la oficina de suministros hace entrega de los materiales disponibles 

solicitados a la Secretaria del Decanato, junto con una copia del Comprobante de 

egreso (CES). Como constancia de la entrega – recepción a satisfacción, firman las 

partes de un representante de la oficina de suministros y uno del decanato de la 

FIS.  

 

Posteriormente la Secretaria del Decanato hará la entrega del suministro al 

solicitante inicial (Ver Procedimiento: Entrega del suministro, Sección: 2.5.3.3).  

 

En el caso de que el Responsable del departamento de control de bienes reciba la 

solicitud de suministros y compruebe la no existencia de los mismos, éste realiza 

una reasignación de dicha solicitud a la Secretaria del Departamento de Control de 

Bienes (ver Figura 32). Esta persona es la encargada de archivar dicho documento 

y elaborar la certificación de existencia del suministro (CDES), en respuesta a la 

solicitud de suministro, a través de un memorando. Este es firmado por el 

Responsable del Departamento de Control de Bienes y va dirigido al Decanato de 

la FIS. Ver ejemplo de la certificación de existencia del suministro en la Figura 33 y 

dentro del Anexo 5 la versión ampliada del documento.  
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Figura 32: Envió y recepción de la solicitud de certificación de existencia del suministro. 

 

Figura 33: Ejemplo de solicitud de certificación de no existencia del suministro. 

 

La Secretaria del Decanato será la encargada de recibir y archivar la 

documentación y disponer el uso del dinero de caja chica para la compra del bien 

(Ver Procedimiento: Compra del suministro, Sección 2.5.3.2).  



81 
 

 

2.5.3.2 Procedimiento: Compra del suministro  

 

Actor responsable: Secretaria del Decanato 

Actores involucrados: Solicitante, Proveedor  

 

Descripción del procedimiento: Una vez que se ha certificado la no existencia 

del suministro por parte del Departamento de Control de Bienes, la secretaria de 

decanato realiza la compra a un proveedor, considerando que éste pueda emitir 

facturas (FAC) o notas de venta (NDV) y que la compra del bien solicitado este 

permitido según el artículo 6, párrafo 1 del Instructivo para la administración, 

manejo y reposición de los fondos fijos de caja chica de la EPN, cuyo valor no podrá 

exceder de 200 dólares incluido IVA (ver Anexo 3).   

 

La factura debe contener los siguientes campos. Ver ejemplo de la Factura en la 

Figura 34 y, dentro del Anexo 4 la versión ampliada del documento. 
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Figura 34: Ejemplo de factura de compra. 

 

Descripción del documento: la Factura de compra es elaborada por el proveedor 

y consta de los siguientes campos: 

· Cliente: ingresar “Escuela Politécnica Nacional”  

· Ruc: ingresar el número de RUC de la EPN “1760005620001”  
· Nombre comercial: nombre del local comercial del proveedor. 

· Dirección: ingresar dirección de la EPN “Ladrón de Guevara E11-253 y 
Andalucía”.  

· Teléfono: ingresa teléfono de la EPN - 2976300. 

· Fecha: se ingresa la fecha en que se realiza la compra.  

· Cantidad: cantidad de productos comprados. 

· Descripción del bien o servicio: descripción del producto comprado.  

· Precio unitario: precio por unidad del producto. 

· Precio total: precio de la unidad por la cantidad de cada producto.  
· Subtotal: suma total de todos los valores sin incluir IVA. 
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· Valor del IVA: subtotal por el 0,14.  

· Valor total: subtotal más el valor del IVA. 
· Firma recibí conforme: se registra la firma de la persona que está 

realizando la compra a nombre de la EPN.  
· Firma autorizada: firma de la persona que realiza la venta a nombre del 

proveedor.  

 

En caso de que el proveedor entregue nota de venta, esta deberá ser llenada de la 

siguiente manera. Ver ejemplo de la Nota de venta en la Figura 35 y, dentro del 

Anexo 4 la versión ampliada del documento. 

 

Figura 35: Ejemplo de la nota de venta. 

 

Descripción del documento: la Nota de venta es elaborada por el Proveedor, y 

consta de los siguientes campos: 

· Cliente: ingresar “Escuela Politécnica Nacional”  

· Ruc: ingresar el número de RUC de la EPN “1760005620001”  

· Nombre comercial: nombre del local comercial del proveedor. 

· Dirección: ingresar dirección de la EPN “Ladrón de Guevara E11-253 y 

Andalucía”.  
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· Teléfono: ingresar el teléfono de la EPN - 2976300. 

· Fecha: se ingresa la fecha en que se realiza la compra.  

· Cantidad: cantidad de productos comprados. 

· Descripción del bien o servicio: descripción del producto comprado.  

· Valor unitario: precio por unidad del producto. 

· Valor total: precio de la unidad por la cantidad de cada producto.  

· Total: suma de todos los valores totales en el caso de que se compre más 

de un producto diferente. 

· Firma cliente: se registra la firma de la persona que está realizando la 

compra a nombre de la EPN.  

· Firma autorizada: firma de la persona que realiza la venta a nombre del 

proveedor.  

 

Una vez que el proveedor ha elaborado la factura, también, procederá a llenar el 

comprobante de retención (CDR). Este procedimiento se realizará únicamente 

cuando el proveedor emita facturas, no aplica para notas de venta. Ver ejemplo del 

Comprobante de Retención en la Figura 36 y dentro del Anexo 4 la versión ampliada 

del documento. 
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Figura 36: Ejemplo del Comprobante de Retención. 

 

 Descripción del documento: el Comprobante de retención es llenado por el 

proveedor, y consta de los siguientes campos:   

· Sr.(es): se ingresa el nombre comercial del proveedor. 

· RUC: es el registro unificado de contribuyente del proveedor.  

· Fecha de Emisión: se ingresa la fecha en la que se realizó la compra, debe 

ser la misma que consta en la factura.   

· Dirección: se ingresa la dirección del local comercial del proveedor. 

· Telf.: se ingresa el teléfono del proveedor.  

· Tipo de Comprobante de Venta: se ingresa “Factura”. 

· No. Comprobante Venta: se ingresa el número de la factura emitida por el 

proveedor. 

· Ejercicio Fiscal: corresponde al año en el que se realiza la compra. 

· Base imponible para la retención: dentro de este campo se deben 

considerar los dos siguientes valores: 

o Para la retención del impuesto a la renta o fuente, se ingresa el valor 

subtotal de la factura 
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o Para la retención del IVA, se registra el valor generado a razón del IVA 

que corresponde al 14% del valor total de la factura.  

· Impuesto: se debe registrar “Renta” para referirse a la retención en la 

fuente, e “IVA” para indicar que se está reteniendo el impuesto al valor 

agregado.   

· % de Retención: dentro de este campo se debe tener en cuenta que las 

compras realizadas con el fondo de caja chica solo recaen en la categoría 

de bienes y servicios según el artículo 6, párrafo 1 del Instructivo para la 

administración, manejo y reposición de los fondos fijos de caja chica de la 

EPN (ver Anexo 3).  A partir de esto para la retención del IVA o de la fuente, 

se considera lo siguiente:   

o Retención del IVA: la EPN al ser un contribuyente especial retiene los 

porcentajes del 30% en la compra de bienes y el 70% en la adquisición 

de servicios del valor del IVA, según la tabla de porcentajes de retención 

del IVA emitida por el SRI.   

o Retención de la fuente o renta: según la tabla de porcentajes de 

retención del impuesto a la renta emitida por el SRI, se debe retener el 

1% en la compra de bienes y el 2% en la adquisición de servicios sobre 

el valor del subtotal de la factura.    

    

· Valor retenido: los valores de este campo serán iguales a las bases imponibles 

multiplicadas por el porcentaje de retención.  

· Firma del Agente de Retención: se registra la firma de la persona que está 

realizando la compra a nombre de la EPN.   

· Firma Contribuyente: se registra la firma de la persona que realiza la venta a 

nombre del proveedor.  

 

Es importante señalar que, este documento consta de un original y una copia, la 

original debe ser entregada al proveedor a quien se realiza la retención, y la copia 

la conserva la persona que realiza la compra a nombre de la EPN. El producto 

comprado será posteriormente entregado a su solicitante original por parte de la 

Secretaria del decanato (Ver Procedimiento: Entrega del suministro).       
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2.5.3.3 Procedimiento: Entrega del suministro  

 

Actor responsable: Secretaria del decanato 

Actores involucrados: Solicitante 

Descripción del procedimiento: una vez que los suministros solicitados están 

disponibles para su entrega, la Secretaria del decanato los distribuye a los 

solicitantes de los mismos.  

En ciertos casos se certifica la entrega del bien con una firma en el mismo 

comprobante de egreso. Esto funciona, cuando el suministro es de mayor valor 

económico, como por ejemplo un tonner de impresora. Ver Figura 37, la versión 

ampliada del documento se encuentra en el Anexo 5.  

 

Figura 37: Ejemplo del comprobante de egreso del suministro firmado por el solicitante original.  

 

Con el objetivo de registrar el egreso de los suministros entregados a cada 

solicitante, se propone el formulario EPN-FIS-FOR-0098 de entrega de suministros, 

ver Figura 38, la versión ampliada del documento se encuentra en el Anexo 6. 
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Figura 38: Formulario de entrega de suministros (EPN-FIS-FOR-0098). 

Realizado por el autor. 

 

Descripción del documento: el Formulario de entrega de suministros es 

elaborado por la secretaria del decanato y, consta de los siguientes campos: 

· Fecha: fecha en la que se realiza la entrega del suministro. 

· Solicitante: Nombres completos del solicitante del suministro. 

· Producto: nombre del suministro a ser entregado. 

· Cantidad: número de unidades del suministro que se va entregar. 

· Entrega conforme: sección para la firma y el nombre de la persona que 

realiza la entrega de o los suministros.  

· Recibe conforme: sección para la firma y el nombre de la persona quien 

recibe los suministros.  

 

2.5.3.4 Procedimiento: Solicitud de reposición 

 

Actor responsable: Secretaria del decanato 

Actores involucrados: Decanato, Secretaria de dirección financiera, Director 

financiero  

Descripción del procedimiento: la reposición de caja chica se realiza cuando se 

ha hecho la adquisición de bienes o servicios con fondos correspondientes a caja 

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

FORMULARIO DE ENTREGA DE SUMINISTROS

CANTIDAD

NOMBRE NOMBRE 

RECIBE CONFORMEENTREGA CONFORME

DESCRIPCIÓN PRODUCTO

SUMINISTROS ENTREGADOS

Formulario Nº EPN-FIS-FOR-0098

SOLICITANTE

FECHA
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chica, para esto se requiere llenar un vale de caja chica (VCC), documento que 

sirve como respaldo para la posterior reposición del fondo gastado. Ver ejemplo del 

vale de caja chica en la Figura 39 y dentro del Anexo 4 la versión ampliada del 

documento.  

 

Figura 39: Ejemplo de Vale de Caja Chica. 

 

Descripción del documento: el Vale de caja chica es elaborado por la secretaria 

del decanato, y consta de los siguientes campos: 

· Fecha de Emisión: se ingresa la fecha que consta en la factura o nota 

de venta   

· Unidad administrativa: se ingresa el nombre de la dependencia de la 

EPN que realiza la compra en este caso “Facultad de Ingeniería de 

Sistemas”  

· Suma total en letras: valor total de la compra incluido IVA que consta en 

la factura o nota de venta. El valor se expresa en letras. 

· Por usd$: Se ingresa el valor de la compra incluido IVA que consta en la 

factura o nota de venta. El valor se expresa en números  

· Descripción del bien y/o servicio: descripción detallada de lo adquirido. 

La descripción debe corresponder con los bienes y servicios autorizados, 

según el artículo 6, párrafo 1 del Instructivo para la administración, 
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manejo y reposición de los fondos fijos de caja chica de la EPN (ver 

Anexo 3).   

· V/PROVISIONAL: es el valor de dinero que lleva la persona que va a 

realizar la compra.   

· V/DEFINITIVO: es el valor que en realidad se gastó en la compra. 

· Cantidad: unidades del suministro que fueron adquiridas como parte de 

la compra.  

· Precio Unit: valor unitario del suministro adquirido.   

· Valor total sin impuestos: es el precio unitario por la cantidad de 

productos adquiridos del mismo tipo.     

· Subt. Facturas/Recibo: valor subtotal considerado a partir de la suma 

de la cantidad o cantidades del campo valor total sin impuestos.  

· I.V.A: impuesto al valor agregado de la compra, solo en caso de 

presentarse facturas.  

· Retención en la fuente: valor el cual se retendrá este puede ser el 30% 

en compras y el 70% en servicios del IVA y el 1% en compras de bienes 

y el 2% en la adquisición de servicios sobre la fuente.  

· Valor total más impuestos: valor total de la compra considerando el 

Subt. Facturas/Recibo más el valor de valor I.V.A y menos la retención 

en la fuente.  

· Sección de firmas: sección para las firmas de avaluó del documento. 

Dentro de esta sección firman el custodio de caja chica, su jefe inmediato 

y el beneficiario. El custodio de la chica es la persona la cual administra 

el fondo como tal y tiene en su poder el dinero, en este caso la firma será 

de la secretaria del decanato. Su jefe inmediato la decana, es quien 

supervisa las actividades del custodio de caja chica y es quien firmará en 

la sección respectiva. La firma del beneficiario será la misma de la 

secretaria del decanato, en el caso de que se haya realizado la compra 

de suministros, cuando se adquiera algún servicio como movilización 

como beneficiario firmará la persona la cual realizo el gasto.    

      

Una vez que se cuenta con la factura de compra (FAC) o Nota de venta (NDV), 

comprobante de retención (RIF), y el vale de caja chica (VCC), la secretaria del 
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decanato o custodio de caja chica, elabora un informe de los gastos detallados que 

se realizaron durante el mes. Para esto utiliza el formulario EPN-FIS-FOR-0097. 

Ver ejemplo del Informe de control previo a reposición de caja chica (ICP) en la 

Figura 40 y dentro del Anexo 6 la versión ampliada del documento. 

 

Figura 40: Informe de gastos previo a reposición de caja chica (EPN-FIS-FOR-0097). 

 

Descripción del documento: el Informe de control previo a reposición de caja 

chica (ICP) es elaborado por la secretaria del decanato, y consta de los siguientes 

campos: 

· Nº: se enlista el número de gastos a ser registrado. 

· Fecha: fecha en la que se realizó el gasto. 

· Vale de caja chica: número del vale de caja chica que justifica el gasto (Ver 

Figura 41). 

 

Figura 41: Número del vale de caja chica. 

 

· Documento de sustento: contiene los campos de “tipo” en donde se coloca 

si se refiere a nota de venta o factura, y “N°” donde se ingresa el número del 

documento (Ver Figura 42 y Figura 43).   

RETENCIÓN 

IVA

RETENCIÓN 

I.RENTA

TIPO No. MONTO MONTO

TOTAL USD$

RESUMEN

Nombre y Firma del custodio

FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS

TOTAL GASTOS DEL dd DE NOMBRE_MES AL dd DE NOMBRE_MES/AAAA

SALDO EFECTIVO

TOTAL FONDO CAJA CHICA

INFORME DE GASTOS PREVIO A REPOSICIÓN DE CAJA CHICA 

GASTOS DEL NOMBRE_MES HASTA NOMBRE_MES/AAA

 Formulario Nº EPN-FIS-FOR-0097

Aprobado por

TOTAL A 

REPONER

PARTIDA 

PRESUP

NOMBRE DE 

LA PARTIDA 

PRESUP

GASTO 

TARIFA 12%

GASTO 

TARIFA 0%

TOTAL 

GASTO MONTO IVA

VALE DE 

CAJA CHICAFECHA

Elaborado por

DOCUMENTO DE SUSTENTO

Nombre del Director/Autorizador del gasto

Nº BENEFICIARIO

DESCRIPCIÓN 

(RESUMEN)
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Figura 42: Número de la factura. 

 

 

Figura 43: Número de la Nota de venta. 

 

· Beneficiario: nombre comercial del proveedor del bien o servicio.  

· Descripción (resumen): descripción del gasto realizado como consta en la 

factura o nota de venta. 

· Partida presupuestaria: se ingresa el número de partida presupuestaria 

autorizada por la dirección financiera para el uso de fondos de caja chica, 

dentro del Instructivo para la administración, manejo y reposición de los 

fondos fijos de caja chica de la EPN (Ver Anexo 3).  

· Nombre de la partida presupuestaria: nombre de la categoría en la que se 

ha clasificado al gasto, de acuerdo a una de las partidas presupuestaria 

autorizadas por la dirección financiera para el uso de fondos de caja chica. 

Estas se encuentran descritas dentro del Instructivo para la administración, 

manejo y reposición de los fondos fijos de caja chica de la EPN (Ver Anexo 

3). 

· Gasto tarifa 14%: para el caso de compra con factura, se ingresa el valor 

total de la compra menos el valor del IVA.    

· Gasto tarifa 0%: para el caso de compra con nota de venta, se ingresa el 

valor de la compra tal como consta en la nota de venta.  

· Total gasto: valor total del gasto realizado. En el caso de que la compra se 

haya realizado con factura será el valor incluido el IVA.  

· Monto IVA: valor del IVA en la compra.  

· Retención IVA: retención del 30% en compras y el 70% en servicios del IVA. 

De acuerdo al artículo 10 párrafo 2 del Instructivo para la administración, 
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manejo y reposición del fondo de caja chica de la EPN, estos son los dos 

únicos porcentajes a ser reportados por conceptos de gastos realizados con 

el fondo de caja chica.     

· Retención I. Renta: retención del 1% en compras y el 2% en servicios sobre 

la fuente. De acuerdo al artículo 10 párrafo 2 del Instructivo para la 

administración, manejo y reposición del fondo de caja chica de la EPN, estos 

son los dos únicos porcentajes a ser reportados por conceptos de gastos 

realizados con el fondo de caja chica.       

· Total a reponer: valor total del gasto realizado en la adquisición de bienes 

o servicios, y que se va a solicitar la reposición. Este valor será igual al Total 

gasto menos los montos de Retención IVA y Retención I. Renta.  

· TOTAL USD$: es la suma de todos los valores de la columna total a reponer.   

· Sección de firmas: dentro de esta sección deben firmar el custodio de caja 

chica en este caso la secretaria de decanato y la persona que ha autorizado 

todos los gastos en este caso decanato.  

· Resumen: esta sección tiene los campos. 

o Total fondo de caja chica: es el valor total del fondo de Caja Chica 

asignado a la FIS, que es de 200 dólares. 

o Total gastos del dd de nombre_mes al dd de nombre_mes/aaaa: 

indica el periodo en el cual se ha realizado los gastos a ser reportados, 

generalmente este será mensual, seguido del valor total a reponer (este 

es el mismo valor del campo TOTAL USD$). En la Figura 44 se ilustra un 

ejemplo de cómo debe ser llenado este campo.    

 

 

Figura 44: Ejemplo del campo Total gastos del dd de nombre_mes al dd de nombre_mes/aaaa. 

Realizado por el autor. 

 

o Saldo efectivo: es igual al valor total fondo caja chica menos el valor del 

campo Total gastos del dd de nombre_mes al dd de nombre_mes/aaaa. 
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Finalmente, la secretaria elabora un quipux que será enviado desde el Decanato a 

la Dirección Financiera, solicitando la reposición del fondo de caja chica. Ver 

ejemplo de la solicitud de reposición del fondo de caja chica en la Figura 45 y dentro 

del Anexo 5 la versión ampliada del documento. 

  

 

Figura 45: Ejemplo de solicitud de reposición de caja chica. 

 

Este quipux se imprime y envía a la dirección financiera junto con todos los 

documentos habilitantes originales: 

· Factura o nota de venta.  

· Copia rosada del comprobante de retención.  

· Vale de caja.  

· Informe de gastos.     

 

Todos estos documentos son receptados y revisados por la Secretaria de Dirección 

Financiera, de haber algún inconveniente con la información presentada, se 

devolverá el trámite a la FIS para su rectificación, caso contrario se efectúa la 

reposición previa a la autorización del Director Financiero y el dinero es depositado 
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en la cuenta personal del custodio de caja chica,3 quien deberá retirarlo y 

mantenerlo físicamente es su lugar de trabajo para poder disponer del mismo de 

manera inmediata.  

 

 EVALUACIÓN Y PROPUESTA DE MEJORA 

 

De acuerdo a la metodología ISEA, la etapa de evaluación y propuesta de mejora 

certifica la coherencia del diagrama de proceso obtenido como resultado de la fase 

de simulación. A partir de dicho diagrama se evaluará la situación actual del 

proceso identificando posibles dificultades y acciones de mejora.  

 

Dentro de la siguiente subsección se describe el desarrollo de la etapa de 

Evaluación, iniciando con la identificación de dificultades encontradas en el 

proceso.       

 

2.6.1 FASE DE EVALUACIÓN   

 

2.6.1.1 Dificultades identificadas por los participantes del proceso  

 

Para la identificación de dificultades por parte de los actores funcionales del 

proceso, es necesario que primero validen el diagrama ISEA obtenido como 

resultado de la sesión de trabajo de la etapa de Simulación. Si se llegase a 

encontrar algún error en el diseño inicial del proceso este deberá ser señalado con 

algún color como se muestra en la Figura 46.     

 

                                            
3 Según el artículo 13 del Instructivo para la administración, manejo y reposición del fondo de caja chica de la EPN, la 

Dirección Financiera procederá acreditar en las cuentas personales de los administradores del fondo, el valor asignado por 

este concepto, los mismos que deberán ser retirados a más tardar al día siguiente de su acreditación, a efectos de 

mantenerlos en efectivo para cumplir con el propósito de la creación del Fondo Fijo de Caja Chica. 

 

 . 
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Figura 46: Error encontrado en el diseño inicial del proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros. 

Realizado por el autor. 

 

Después de esto cada uno de los actores tendrá un tiempo prudencial para analizar 

la situación actual del proceso y encontrar dificultades. Estas serán discutidas de 

manera grupal, señalándolas dentro del diagrama ISEA con diversos colores.     

 

Como resultado de la reunión de evaluación se lograron establecer las siguientes 

dificultades asociadas al proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de 

Suministros (ver Figura 47). 
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Figura 47: Dificultades encontradas por los actores funcionales de manera participativa. 

Realizado por el autor. 

 

Dentro de siguiente tabla se listan las dificultades consensuadas por los actores 

funcionales del proceso.  

 

Tabla 15: Dificultades identificadas y consensuadas por parte de los actores funcionales del proceso. 

Realizado por el autor. 

 

Secuencia Dificultades 

1 El valor autorizado para compras con caja chica debería ser de mayor cantidad. 

2 Demora en provisión de insumos específicos.  

3 La compra tiene que ser posterior a la certificación de no existencia. 

4 El presupuesto de la institución impide comprar todo lo que se necesita, por lo cual no se 

puede tener el stock necesario para distribuirlo. 

 

 

A continuación, se describe cada una de estas dificultades:    
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Dificultad 1. El valor autorizado para compras con caja chica debería ser de 

mayor cantidad. 

Esta dificultad hace referencia al valor aprobado para el fondo de Caja Chica en la 

FIS, el cual según el Instructivo para la Administración, Manejo y Reposición de los 

Fondos de Caja Chica la de Escuela Politécnica Nacional es de doscientos dólares 

americanos (200 USD) [42].   

 

Dificultad 2. Demora en provisión de insumos específicos.  

Muchas veces al desear adquirir ciertos insumos específicos como toners de 

impresora, los cuales no existen en el stock de suministros de la EPN, es necesario 

esperar largos periodos de tiempo hasta que estos sean adquiridos y entregados al 

solicitante. Cabe recalcar que, por la cuantía estos no pueden ser comprados con 

el fondo de Caja Chica.   

 

Dificultad 3. La compra tiene que ser posterior a la certificación de no 

existencia. 

Como se mencionó en la sección 2.5.3.1 (ver Procedimiento: Solicitud y Verificación 

de existencia del suministro), para que la compra de un suministro pueda ser 

realizada con el fondo de Caja Chica es necesario que el Departamento de Control 

de Bienes emita una certificación indicando que este no existe en el stock de la 

EPN. La emisión de este certificado se demora en promedio 3 días, lo cual retrasa 

la compra y por tanto la entrega de algún suministro a su respectivo solicitante.      

 

Dificultad 4. El presupuesto de la institución impide comprar todo lo que se 

necesita, por lo cual no se puede tener el stock necesario para distribuirlo. 

Esta dificultad tiene que ver con el presupuesto aprobado para la Escuela 

Politécnica Nacional, el cual para el año 2015 fue de 82792211,66 [43]. Esta 

dificultad es una de las más difíciles de solucionar ya que el presupuesto es algo 

que se maneja a nivel de las autoridades y gubernamental.  
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2.6.1.2 Propuesta de acciones de mejora  

 

Una vez encontradas y consensuadas todas las dificultades asociadas al proceso, 

por parte de los actores funcionales, el siguiente paso a realizar es reflexionar en 

torno a posibles acciones de mejora.  

 

Estas acciones de mejora o soluciones a las dificultades encontradas previamente, 

serán generadas individualmente por cada participante mediante una lluvia de ideas 

o brainstorming y anotadas en un post-it amarillo. En la siguiente imagen (ver Figura 

48) se muestran las dificultades consensuadas y las posibles soluciones o acciones 

de mejora. 

 

Figura 48: Acciones de mejora generadas para las dificultades encontradas en el proceso. 

Realizado por el autor. 

 

Todas las acciones de mejora y soluciones encontradas son agrupadas según su 

afinidad dentro de un grupo. Cada uno de estos grupos tendrá un nombre específico 
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el cual exprese de manera global, cada idea que forma parte del mismo, a esto se 

le conoce como un diagrama de afinidad. Por ejemplo, en la Figura 49, se han 

agrupado varias acciones de mejora dentro de un mismo grupo el cual tiene como 

tema “Mejorar los mecanismos para la provisión y entrega de los materiales o 

insumos Stock EPN”.       

 

Figura 49: Acciones de mejora agrupadas por afinidad. 

Realizado por el autor. 

 

El diagrama de afinidades resultante con todas las acciones de mejora agrupadas, 

es el que se muestra a continuación. 
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Figura 50: Diagrama de afinidad elaborado en base a las acciones de mejora, generadas por los actores funcionales del 

proceso. 

Realizado por el autor. 

 

2.6.1.2.1 Explicación de las acciones de mejora  

 

Dentro de esta sección se explican cada una de las acciones de mejora, 

consensuadas por los actores del proceso. 

 

Acción 1. Mejorar los mecanismos para la provisión y entrega de los 

materiales o insumos STOCK EPN   

Ante la falta de stock de todo lo necesario dentro de la bodega de suministros de la 

EPN, se plantea mejorar los mecanismos para la provisión y entrega de los mismos. 

Esta mejora deberá ser implementada por parte de las dependencias externas a la 

FIS y que forman parte de la Escuela Politécnica Nacional, evaluando si se elimina 

algunas actividades o en reducir su tiempo de ejecución. Es importante indicar que 

al estar asociada la presente acción de mejora con el tema de presupuesto 

institucional, resulta imposible su implementación, ya que esto es un tema que sale 

de las manos de los actores del proceso.           
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Acción 2. Agilidad en el cumplimiento del proceso de Caja chica 

Esta acción de mejora surge como solución al retraso en la compra de un 

suministro, causada por la emisión de la certificación de no existencia en bodega 

del mismo. Esto retrasa la agilidad en la ejecución del proceso de Gestión de Caja 

Chica y Aprovisionamiento de Suministros, sin embargo, el documento como tal no 

puede ser omitido, por asunto de auditorías de la Dirección Financiera en cuanto a 

las compras realizadas con el fondo de caja chica. La mejora solo implica solicitar 

que se agilite la emisión del documento por parte del Departamento de Control de 

Bienes.    

    

2.6.1.3 Priorización de acciones de mejora 

 

Una vez analizadas y consensuadas las acciones de mejora, el siguiente paso es 

priorizarlas. Lo cual se llevará a cabo en base al empleo de la herramienta de 

calidad conocida como el diagrama de relación, el cual toma como base el diagrama 

de afinidad obtenido anteriormente (ver sección 1.2.8.2.3 Diagrama de relación). La 

figura 51 muestra el diagrama de afinidad obtenido con todas las acciones de 

mejora propuestas.  

 

 

Figura 51: Diagrama de afinidad de todas las accione de mejora generadas por los actores. 

Realizado por el autor.  

 

Como ya se mencionó antes, se toma como base el diagrama de afinidad y se 

evalúa la relación existente entre las diferentes acciones de mejora, para lo cual se 
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debe plantear la siguiente interrogante a los participantes: ¿La acción de mejora B, 

resuelve la acción de mejora A? o ¿La solución B aporta a la solución A? Mediante 

flechas se va estableciendo la relación existente entre las acciones de mejora de 

manera consensuada. El diagrama de relación obtenido (ver Figura 52) servirá para 

determinar la prioridad de cada acción de mejora.  

 

 

Figura 52: Diagrama de relación de las acciones de mejora, generado tomando como base al diagrama de afinidad. 

Realizado por el autor. 

 

Esta priorización se efectúa en base al número de entradas y salidas que se le ha 

asignado a cada acción de mejora. Mayor prioridad tendrá aquellas que posean 

más salidas que entradas.  

 

Dentro de la siguiente tabla (Ver Tabla 16) se establece la prioridad para las 

acciones de mejora, de acuerdo a las relaciones establecidas por los actores 

funcionales del proceso.     
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Tabla 16: Priorización de las acciones de mejora. 

Realizado por el autor. 

 

Nº Acciones de mejora Entradas Salidas Prioridad 

1 Mejorar los mecanismos para la provisión y entrega de 

los materiales o insumos STOCK EPN.  

0 1 1 

2 Agilidad en el cumplimiento del proceso de Caja Chica.  1 0 2 

 

En este caso una de las acciones de mejora presenta una prioridad mayor ya que 

presenta un mayor número de salidas, a partir de lo cual se puede establecer que 

para que ésta sea llevada a cabo necesita de la segunda acción de mejora. 

 

Una vez efectuado el análisis de las acciones de mejora y la priorización de las 

mismas, se continúa con la última fase de la metodología ISEA, la de Mejoramiento. 

  

2.6.2 FASE DE MEJORAMIENTO     

 

A partir de las acciones de mejora que se definieron como resultado de la fase de 

evaluación, dentro de esta fase se realiza una reingeniería del proceso con el 

objetivo de obtener una versión mejorada del mismo. Para lo cual se deben simular 

las acciones de mejora propuestas, evaluando el impacto que estas tienen sobre 

las dificultades encontradas dentro del proceso.  

 

Una matriz de impacto servirá como herramienta para llevar a cabo esta actividad 

y así establecer la relación existente entre las acciones de mejora y las dificultades 

consensuadas, propuestas por los actores funcionales del proceso.  

 

2.6.2.1 Medición de impacto de las acciones de mejora 

 

El impacto expresa el grado de satisfacción que la acción de mejora tiene en 

relación a la dificultad establecida. Para medirlo se debe plantear la siguiente 

interrogante: ¿La acción de mejora A, resuelve la dificultad B?  
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Por ejemplo, tomando una de las acciones de mejora y una dificultad la pregunta 

quedaría planteada de la siguiente manera.    

¿La agilidad en el cumplimiento del proceso de Caja Chica, resuelve que la compra 

es posterior a la certificación de no existencia?  

 

Si la respuesta es Sí, se marca la casilla en la que la acción de mejora guarda 

relación con la acción de mejora que resuelve con una X. En la siguiente tabla (ver 

Tabla 17), se presenta la matriz de impacto resultante de las relaciones existentes 

entre las acciones de mejora y las dificultades propuestas por los actores 

funcionales del proceso.  
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De acuerdo al análisis efectuado, se concluye que las acciones de mejora dan 

solución a las dificultades encontradas, dentro de una nueva simulación del proceso 

se implementa una de las acciones de mejora ya que es importante recordar que la 

segunda tiene netamente que ver con el presupuesto asignado para la compra de 

suministros. 

 

A continuación, se presenta el diagrama ISEA mejorado (ver Figura 53). En esta 

nueva versión se proponen algunas mejoras tomando en cuenta la propuesta por 

los actores funcionales del proceso. Una de las propuestas es notificar mediante un 

correo electrónico al Director Administrativo, ya que este solo debe estar al tanto 

de cuando se ha realizado la petición de un suministro, no realiza alguna actividad 

de verificación o entrega como tal. Se ha propuesto también la generación de la 

certificación de existencia del suministro como tal, después de que el Responsable 

del Departamento de Control de Bienes verifique la no existencia de un suministro, 

más la respectiva notificación vía correo electrónico a la FIS. Finalmente, una de 

las propuestas que reduciría más el tiempo de ejecución de las actividades que 

debe realizar la Secretaria del Decanato al momento de solicitar la reposición del 

fondo de caja chica, es la generación automática del vale de caja chica y del informe 

previo a reposición de caja chica.        
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CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO 2 

 

Como resultado del capítulo 2 se logró formalizar el proceso de “Gestión de Caja 

Chica y Aprovisionamiento de Suministros”, a través de la ejecución de las fases 

de la metodología ISEA, para lo cual se analizó la situación actual del proceso, se 

identificaron y definieron sus requisitos, y se realizó el estudio de la normativa 

vigente que rige el proceso, dentro de la fase de identificación.  

Posteriormente se realizó además la caracterización y diseño del proceso dentro 

de la fase de simulación obteniendo el diagrama inicia ISEA, a partir de este 

diagrama y como parte de la fase de evaluación los actores funcionales del proceso 

analizaron las dificultades presentes en el mismo, proponiendo también posibles 

acciones de mejora o soluciones.  

Finalmente, dentro de la etapa de mejora se realizó una reingeniería del proceso, 

tomando en cuenta las acciones de mejora propuestas dentro de la fase de 

evaluación. Toda la información recopilada a lo largo de las fases anteriormente 

descritas constituye un insumo para elaborar el manual del proceso, mismo que se 

puede encontrar en el Anexo 7. 

 

Una vez que se cuenta con toda la información referente al proceso en estudio y se 

lo ha formalizado, el siguiente paso a ser realizado es su informatización, lo cual 

consiste en su implementación y la ejecución de las pruebas de funcionalidad y 

usabilidad del producto resultante.   
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CAPÍTULO III: 

3 INFORMATIZACIÓN Y EVALUACIÓN DEL SISTEMAS 
INFORMÁTICO 

 

En el capítulo tres se presenta el desarrollo del sistema informático como propuesta 

para la informatización del proceso de “Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento 

de Suministros de la FIS”. Dicha informatización se realiza mediante el uso de la 

Suite IBM BPM, conforme lo establecido en el capítulo 1. IBM BPM cuenta con 

varios elementos o componentes como el Process Designer, Process Portal y 

Process Admin Console, que permiten informatizar fácilmente un proceso. En el 

presente capítulo, además, se realiza la evaluación de la solución propuesta 

mediante pruebas de funcionalidad y usabilidad.  

 

 DESARROLLO DEL SISTEMA INFORMÁTICO MEDIANTE UN 

ENFOQUE BPM 

 

Para el desarrollo del sistema informático que permita informatizar el proceso de 

Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros de la FIS, se emplea un 

enfoque centrado en procesos, el cual como se indica en la sección 1.2.9 constituye 

la mejor forma de abordar el proceso de desarrollo de software cuando se persigue 

informatizar procesos de negocio dentro de una organización. Existen varias 

propuestas de enfoques centrados en proceso, sin embargo, para el presente 

proyecto se aplicará el enfoque de IBM BPM.  

 

El enfoque de IBM BPM [35], está orientado al desarrollo de procesos de negocio 

a través de las cuatro etapas propuestas por su ciclo de vida (ver Figura 54). En 

conjunto estas etapas permiten cubrir el ciclo de vida para que un proceso de 

negocio pueda ser gestionado.  
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Ejecución yMonitoreo
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Figura 54: Etapas del enfoque de IBM BPM empleadas para el desarrollo del sistema informático. 

Realizado por el autor. 

 

A. Descubrimiento y Definición: es la primera etapa del enfoque de IBM 

BPM, permite analizar la situación actual del proceso, analizarlo y realizar 

una elicitación de sus requerimientos. Esta etapa es cubierta gracias a 

las cuatro fases originales de la metodología ISEA (Identificación, 

Simulación, Evaluación y Mejora) (ver Figura 54 sección A).     

 

B. Diseño e Implementación: en esta etapa se diseña el proceso y se lo 

implementa de acuerdo a los requerimientos obtenidos dentro de la etapa 

anterior, empleando varias de las herramientas de la suite BPM de IBM. 

En nuestro caso la aplicación de esta etapa es de vital importancia, ya 

que nos permitirá informatizar el proceso a través de la ejecución de un 

conjunto ordenado de pasos en el Process Designer de IBM, herramienta 
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que permite realizar el diseño del diagrama del proceso, la creación de 

los objetos de negocio, la elaboración de los formularios 

correspondientes para cada una de las actividades, como también la 

definición de las reglas de negocio.  (ver Figura 54 sección B).  

 

C. Ejecución y Monitoreo: una vez que el proceso ha sido diseñado e 

implementado es necesario ponerlo en ejecución y monitorearlo para lo 

cual el enfoque de IBM BPM, propone establecer medidas de control 

operacionales para el proceso, con el objetivo de medir su rendimiento. 

En nuestro caso solo se aplicará esta fase para ejecutar el proceso una 

vez que este haya sido implementado, haciendo uso de Process Portal 

(ver Figura 54 sección C).  

 

D. Medición y Optimización: finalmente, una vez que el proceso se 

encuentra en ejecución durante algún tiempo con medidas operacionales 

bien definidas, es momento de evaluar su rendimiento y optimizarlo si se 

encontrasen fallos. Es importante señalar que en nuestro caso no se 

cubrirá esta etapa (ver Figura 54 sección D).            

  

A continuación, se muestran los pasos que se deben seguir para cubrir las etapas 

B y C anteriormente descritas, es decir poder llegar a diseñar, implementar y 

ejecutar el proceso mediante la suite IBM-BPM. 

 

 PASOS PARA EL DISEÑO, IMPLEMENTACIÓN Y EJECUCIÓN 

DEL PROCESO  

 

En la Figura 55, se muestran los pasos para realizar la implementación del proceso 

de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros. 
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Figura 55: Pasos para el diseño, implementación y ejecución del proceso. 

Realizado por el autor. 

 

Para poder seguir la secuencia de pasos necesarios para el diseño, implementación 

y ejecución del proceso es necesario instalar IBM-BPM, en nuestro caso se lo hará 

en un equipo que cuenta con un sistema operativo Microsoft Windows 8 y se utiliza 

como sistema para la gestión de base de datos “DB2”.  

 

En la Figura 56, se muestran las partes de la interfaz de Process Designer con las 

cuales se interactuará, para el seguimiento de los pasos necesarios para la 

creación del proceso. 
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(Process admin 
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A

B

C
D

E
F

 

Figura 56: Interfaz de Process Designer. 

Realizado por el autor. 

 

Cada una de las partes dela interfaz de Process Designer se describe en la 

siguiente tabla.  

Tabla 18: Elementos de la interfaz de Process Designer. Tomado de: [44] 

Realizado por el autor. 

 

Literal Elemento Descripción 

A Barra de herramientas principal 

Permite acceder a Designer, Inspector, 

Optimizer y Process Center. Además, se 

encuentran las opciones para obtener 

instantáneas, ayuda en la web y para guardar 

los cambios de los editores abiertos. 

B Biblioteca 

Permite acceder a los diferentes elementos de 

biblioteca correspondientes al proceso actual. 

Dichos elementos se pueden crear o editar. 

C Lienzo principal 
Área en donde se realiza la definición gráfica del 

proceso, es decir su diseño en notación BPMN. 

D Paleta 
Contiene los elementos para la modelización del 

proceso. 
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E Historial de revisiones 
Área en donde se muestran todas las versiones 

creadas del proceso actual. 

F Propiedades 
Área en donde se visualizan las propiedades del 

componente seleccionado. 

 

 

Una vez descritos los componentes de la interfaz inicial de Process Designer, 

se procede a describir cada uno de los pasos para la creación del proceso. 

 

3.2.1 PASO I - DISEÑO DEL PROCESO 

Para realizar el diseño del proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento 

de Suministros, cumpliendo así con el primer paso para la implementación del 

proceso, se hace uso de la herramienta Process Designer de IBM (ver Figura 57).  

 

 

Figura 57: Identificación del paso 1: Diseño del proceso. 

Realizado por el autor 

 

La interfaz de esta herramienta proporciona los elementos necesarios para la 

definición y el modelado del proceso en una notación BPMN 2.0. 
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proceso

(Process 
designer)

II - Creación de 
objetos de 
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Para la definición del proceso de negocio se deben realizar los pasos enumerados 

a continuación:  

 

1. Seleccionamos la opción de Procesos, ubicada en la sección de biblioteca. 

Al dar clic en “+”, se despliega el menú “Crear nuevo” y seleccionamos la 

opción de “Definición de procesos de negocio” (ver Figura 58).    

 

Figura 58: Definición del proceso de negocio. 

Realizado por el autor.  

 

2. Ingresar un nombre para la definición del nuevo proceso de negocio. Clic en 

el botón “Finalizar” (ver Figura 59).  

 

 

Figura 59: Nombre del nuevo proceso de negocio a ser definido.  

Realizado por el autor.  

 

3. Dentro del lienzo principal se realiza el diseño del proceso de negocio, 

empelando los elementos BPMN de la paleta (ver Figura 60).  
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Figura 60: Modelado y Diseño del proceso empleando BPMN. 

Realizado por el autor.  

 

El diseño del proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros 

ha sido descompuesto en tres subprocesos: Aprovisionamiento de Suministros, 

Reposición de Caja Chica y Actualización de Inventario. A continuación, se 

muestran los diagramas para los subprocesos nombrados anteriormente.   

 

La Figura 61 ilustra el flujo diagramado para el subproceso de Aprovisionamiento 

de Suministros.   
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Figura 61: Diagrama BPMN para el subproceso de Aprovisionamiento de Suministros. 

Realizado por el autor.  

 

La Figura 62 ilustra el flujo diagramado para el subproceso de Reposición de Caja 

Chica.    
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La Figura 63 ilustra el flujo diagramado para el subproceso de Actualización de 

Inventario.  

 

Figura 63: Diagrama BPMN para el subproceso de Actualización de Inventario. 

Realizado por el autor. 

 

3.2.2 PASO II - CREAR OBJETOS DE NEGOCIO 

Una vez que el proceso ha sido diseñado mediante BPMN, el siguiente pase será 

la creación de los objetos de negocio que empleará el mismo (ver Figura 64).  

 

Figura 64: Paso 2 - Creación de objetos de negocio. 

Realizado por el autor. 

 

Un objeto de negocio según [45], “es un conjunto de campos o elementos que se 

utilizan conjuntamente para representar un proceso de negocio significativo. Los 
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objetos de negocio se definen como variables para pasar información a través de 

un proceso de negocio”. 

Previo a la creación de los objetos de negocio se elabora el modelo conceptual de 

la base de datos y se configura el origen de datos (conexión a la base de datos).  

A continuación, se muestra el modelo conceptual de la base de datos (ver Figura 

65). 
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Conexión de la base de datos con IBM - BPM 

Una vez que se cuenta con el modelo de la base de datos es necesario establecer 

la conexión a la misma, para lo cual se deben establecer los pasos listados a 

continuación.  

1. De la pantalla de inicio rápido de IBM-BPM, seleccionamos la aplicación 

WebSphere Application Server Administrative Console (ver Figura 66). 

 

 

Figura 66: Ingreso a Herramientas y consolas de administración – WebSphere Application Server 
Administrative Console. 

Realizado por el autor. 

 

2. Se despliega la ventana de acceso al WebSphere Integrated Solutions 

Console. Se ingresan los datos de los campos ID usuario y contraseña, y se 

selecciona Iniciar Sesión (ver Figura 67).   
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Figura 67: Ingreso a WebSphere Integrated Solutions Console 

Realizado por el autor. 

 

3. Una vez que se ha ingresado a la pantalla principal del WebSphere, se 

selecciona la opción Recursos-> JDBC -> Orígenes de datos. Dentro de esta 

opción se editan los valores del origen de datos asociados al proveedor del 

JDBC seleccionado. Se selecciona un ámbito especifico y la opción Nuevo 

(ver Figura 68).   

 

 

Figura 68: Nuevo origen de datos. 

Realizado por el autor. 
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4. Se despliega la pantalla de información básica del nuevo origen de datos, se 

ingresa el nombre que se le dará al nuevo origen de datos y el nombre de 

JNDI. Clic en siguiente (ver Figura 69).  

 

 

Figura 69: Asignación de información básica al nuevo origen de datos. 

Realizado por el autor. 

 

5. Dentro de la pantalla del proveedor de JDBC, se selecciona uno nuevo para 

el soporte del origen de datos, en este caso se emplea DB2 Using JCC Driver 

(XA). Clic en siguiente (ver Figura 70). 

 

 

Figura 70: Selección del proveedor JDBC. 

Realizado por el autor. 

 

6. Dentro de la siguiente pantalla se ingresan las propiedades específicas de 

la base de datos para el nuevo origen de datos, como lo son el tipo de 
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controlador, el nombre de la base de datos, el nombre de servidor y el 

número de puerto. Una vez que se han completado estos datos se da clic en 

siguiente (ver Figura 71).     

 

 

Figura 71: Propiedades de la base de datos para el origen de datos. 

Realizado por el autor. 

 

7. Se crea un alias de seguridad de configuración, para lo cual se seleccionan 

los valores de autenticación necesarios para el origen de datos. Clic en el 

botón siguiente (ver Figura 72). 

 

 

Figura 72:Alias de seguridad de configuración 

Realizado por el autor. 

 

8. Se despliega un resumen con toda la información de la configurado realizada 

para el nuevo origen de datos a ser creado. Clic en finalizar (ver Figura 73).  
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Figura 73:Resumen de la configuración. 

Realizado por el autor. 

 

9. Se selecciona el origen de datos creado y el botón de conexión de prueba, 

con el objetivo de verificar que la conexión hacia la base de datos está 

funcionando (ver Figura 74). 

 

 

Figura 74: Prueba de conexión con la base de datos. 

Realizado por el autor. 

 

10. Si no existe ningún inconveniente se muestra un mensaje, señalando que la 

conexión ha sido exitosa (ver Figura 75).  
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Figura 75: Mensaje confirmatorio de conexión exitosa. 

Realizado por el autor. 

 

Una vez que se ha creado y configurado el origen de datos (conexión de la base de 

datos con IBM-BPM) se crean los objetos de negocio, para lo cual se deben seguir 

los siguientes pasos: 

  

1. En sección de la biblioteca, se da clic en el “+” de la opción Datos y se 

desplegará el menú “Crear nuevo”. Se selecciona la opción “Objeto de 

negocio” (ver Figura 76).  

 

 

Figura 76: Nuevo objeto de negocio. 

Realizado por el autor 

 

2. Se asigna un nombre al objeto de negocio nuevo (Ver Figura 77). 
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Figura 77: Asignación del nombre al objeto de negocio. 

Realizado por el autor 

 

3. Se crean los parámetros del nuevo objeto de negocio y se da clic en la opción 

Guardar (ver Figura 78).  

 

 

Figura 78: Creación de parámetros del nuevo objeto de negocio. 

Realizado por el autor. 
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3.2.3 PASO III - CREAR FORMULARIOS (INTERFAZ) 

 

A partir de los objetos de negocio creados en el paso anterior se crearán las 

diferentes interfaces de usuario, las cuales permiten a interacción de los usuarios 

con la aplicación (ver Figura 79).  

 

Figura 79: Paso 3 - Creación de interfaces de usuario. 

Realizado por el autor. 

 

IBM hace uso de varios artefactos que facilitan la elaboración de las interfaces. En 

cada una de las actividades del flujo del proceso existe al menos un coach. Un 

coach, como se describe en [46], se trata de la interfaz de usuario la misma que 

puede ser visualizada en el navegador web. 

Antes de describir la creación de un coach es importante conocer las partes de las 

cuales está compuesto el diseñador de coach (ver Figura 80).  

 

I - Diseño del 
proceso

(Process designer)

II - Creación de 
objetos de 
negocio

(Process designer)

III - Creación 
de interfaces 

de usuario

(Process designer)

IV - Definición 
de las reglas 
de negocio

(Process designer)

V - Creación, 
asignación 
de usuarios

(Process admin 
console)

VI -
Implementación 

de servicios

(Process designer)

VII -
Ejecución

(Process portal) Ud. Está aquí 

IBM – BPM 
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A

 B

C

D

E

 

Figura 80: Interfaz del diseñador de coach. 

Realizado por el autor. 

 

En la Tabla 19, se describen cada una de las partes de la interfaz del diseñador de 

coach.  

 

Tabla 19: Partes de la interfaz del diseñador de coach. Tomado de: [46] 

Realizado por el autor. 

 

Literal Descripción 

A Muestra aquellos coaches que se encuentran abiertos actualmente. 

B 
Muestra el diseño de la interfaz y la implementación del coach que se encuentra 

seleccionado. 

C 
Permite mostrar el diseño del coach, mostrar el código del coach, y depurar o 

ejecutar todo el servicio. 

D 
Lista todas las secciones, variables y los controles que pueden ser incluidos en 

el coach. 

E 
Muestra las propiedades del control que se encuentra seleccionado en la 

pestaña de Diseño.  

 

 

Una vez descritas las partes de la interfaz del diseñador de coach, se procede a 

realizar la descripción de los pasos necesarios para la creación de la interfaz de 

usuario. 
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1. Ubicarse sobre una de las actividades del proceso y dar clic derecho, 

escoger la opción “Asistente de actividad” (ver Figura 81).  

 

 

Figura 81: Asistente de actividad para la creación de un nuevo coach. 

Realizado por el autor. 

 

2. En la pantalla de “Asistente de actividad”, se asigna un nombre para el coach 

y se selecciona el tipo de actividad. Dar clic en el botón “Siguiente” (Ver 

Figura 82).  

 

 

Figura 82: Asignación del nombre para el coach y tipo de actividad. 

Realizado por el autor. 

 

3. Se seleccionan los objetos de negocio que empleará el coach y cuáles de 

ellos serán de entrada y/o de salida. Dar clic en el botón “Finalizar” (ver 

Figura 83). 
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Figura 83: Selección y configuración de los objetos de negocio para el coach. 

Realizado por el autor. 

 

4. Una vez realizada la configuración de los objetos de negocio del coach, se 

procede a dar doble clic sobre la actividad, se presenta el área de trabajo en 

donde se procederán a incluir los coaches necesarios para la ejecución de 

la actividad (ver Figura 84).  
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Figura 84: Área principal para la elaboración de la interfaz de usuario. 

Realizado por el autor. 

 

5. Se procede a la realización de la interfaz de usuario, para lo cual es 

necesario ubicarse en la pestaña “Coaches”. Una vez en la pestaña, se 

procede a hacer uso de los objetos de negocio atados anteriormente al 

coach, y se arrastran y sueltan los controles necesarios desde la paleta Ver 

Figura 85.  

 

 

Figura 85: Área principal para la elaboración de la interfaz de usuario. 

Realizado por el autor. 

 

6. IBM Porcess Designer permite personalizar las interfaces de usuario a través 

del uso de HTML, para lo cual se cuenta con controles HTML 

personalizados. Dentro del coach arrastramos el control HTML y agregamos 

el código HTML requerido (ver Figura 86). 
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Figura 86: Personalización de formularios mediante HTML. 

Realizado por el autor. 

 

7. Finalmente, se agregan todas las validaciones a los diversos elementos de 

las interfaces de usuario. Por ejemplo, para validar un botón seleccionamos 

el control del coach que lo contiene y dentro de la sección de propiedades, 

la opción presentación. Se selecciona el botón que se validará y se ingresa 

el código necesario en el área de Script de validación (ver Figura 87).  

 

 

Figura 87: Validaciones de elementos del formulario.  

Realizado por el autor.  
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3.2.4 PASO IV - DEFINIR SERVICIOS DE DECISIÓN (REGLAS DE NEGOCIO) 

 

Una vez que las interfaces han sido creadas se procede a la definición de las reglas 

de negocio correspondientes, con la finalidad de determinar la implementación o no 

de una acción o actividad dependiendo de la condición evaluada por el Process 

Designer (ver Figura 88).  

 

 

Figura 88: Identificación del paso 4: Definición de las reglas de negocio. 

Realizado por el autor. 

 

Una regla de negocio según [47], expresan la lógica del negocio como tal 

empleando una sintaxis de regla similar al lenguaje natural, conocida como 

Business Action Language (BAL). Esta sintaxis constituye un lenguaje declarativo, 

el cual permite la relación entre conceptos de negocio, acciones y datos del 

negocio.   

 

Para la creación de una regla de negocio se debe realizar los siguientes pasos: 
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negocio
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V - Creación, 
asignación de 

usuarios

(Process admin 
console)

VI - Implementación 
de servicios

(Process designer)

VII - Ejecución
(Process portal)
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1.  Se debe seleccionar la pasarela en la cual se va a definir el cumplimiento 

de cierta condición (ver Figura 89). 

 

 

Figura 89: Definición de un servicio de decisión. 

Realizado por el autor.  

 

2. Dentro de la pantalla de implementación se define la lógica que debe cumplir 

el proceso para dicha condición (ver Figura 90).  

 

 

Figura 90: Configuración de la pasarela del flujo de proceso. 

Realizado por el autor.  
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3.2.5 PASO V - CREAR Y ASIGNAR USUARIOS 

 

Para la creación y asignación de usuarios o grupos a las actividades del proceso, 

dependiendo de su rol (carril al que pertenece), se emplea el Process Admin 

Console (ver Figura 91). 

 

Figura 91: Paso 5 - Creación, asignación de usuarios. 

Realizado por el autor. 

 

Para esto se debe realizar los siguientes pasos: 

 

1. Se debe ingresar al Process Admin Console desde la pantalla de “Inicio 

rápido de IBM” (ver Figura 92).     

 

I - Diseño del 
proceso

(Process designer)

II - Creación de 
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Figura 92: Inicio rápido de IBM BPM – Process Admin Console. 

Realizado por el autor. 

 

2. Seleccionamos la opción “Gestión de usuarios” del menú principal del 

Process Admin Console. Se agregan todos los datos del usuario a ser creado 

(Nombre del usuario, Nombres completos, Contraseña, Confirmar 

contraseña). Dar clic en el botón “Añadir” (ver Figura 93). 

 

 

Figura 93: Creación de un usuario en el Process Admin Console. 

Realizado por el autor.  
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3. Una vez que ha sido creado el usuario, se procede a asignarle sus 

respectivas actividades en el Process Desginer de IBM BPM. Para realizar 

esto se selecciona la opción “Procesos”, se despliega en menú “Crear 

nuevo”. Se selección la opción de “Equipo” (ver Figura 94).  

 

 

Figura 94: Asignación de actividades a usuarios. 

Realizado por el autor.  

 

4. Se define el nombre de los equipos de usuarios quienes ejecutaran las 

actividades del proceso (ver Figura 95).  

 

 

Figura 95: Asignación de nombre al nuevo equipo. 

Realizado por el autor.  

 

5. A cada equipo creado se deberán añadir usuarios (ver Figura 96).  
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Figura 96: Asignación de usuarios al equipo creado. 

Realizado por el autor.  

 

6. Para definir los equipos (grupos de usuarios) que podrán ejecutar las 

actividades de un carril, damos clic sobre uno de ellos y luego seleccionamos 

la pestaña de propiedades de la parte inferior izquierda. Dentro del menú de 

la pestaña de propiedades seleccionamos “General”. Al dar clic en 

seleccionar, se desplegarán todos los equipos de usuarios disponibles, 

seleccionamos uno de ellos (ver Figura 97).    

 

 

Figura 97: Asignación de un equipo a un carril. 

Realizado por el autor. 
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3.2.6 PASO VI - IMPLEMENTACIÓN DE SERVICIOS  

 

Para el proceso de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros, se 

ha implementado servicios de sistema general y servicios de integración, con la 

finalidad de optimizar recursos y brindar una mayor funcionalidad al sistema 

informático propuesto (ver Figura 98).    

 

 

Figura 98: Paso 6 – Implementación de servicios. 

Realizado por el autor. 

 

A. Servicios de sistema general 

 

Un servicio de sistema general según [48], es útil cuando se requiere acoplar varios 

servicios anidados o al manejar datos que sean variables. El sistema informático 

propuesto empleará servicios de sistema general para la creación de archivos en 

formato PFD.    

 

Los pasos necesarios para la configuración de un sistema general para la creación 

de archivos PDF, se describen a continuación:  

I - Diseño del 
proceso

(Process designer)

II - Creación de 
objetos de negocio
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las reglas de 
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(Process designer)
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asignación de usuarios

(Process admin console)

VI - Implementación 
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(Process designer)

VII - Ejecución
(Process portal)
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1. Dentro de la sección de Implementación ubicada en la parte izquierda de la 

pantalla principal de Process Designer, buscamos la opción de Servicio de 

sistema general y la seleccionamos (ver Figura 99).  

 

 

Figura 99: Nuevo servicio de sistema general. 

Realizado por el autor. 

 

2. Desde la sección de Kits de herramientas se importa el Toolkit PDF Utility 

(ver Figura 100).  

 

 

Figura 100: Importación del Toolkit PDF Utility al Process Designer. 

Realizado por el autor.  

 

3. Se selecciona la opción de “Crear PDF Vale Caja Chica” (ver Figura 101). 
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Figura 101: Servicio de Creación de Vale Caja Chica. 

Realizado por el autor.  

 

4. En la sección de correlación de datos se asignan los valores de entrada y de 

salida (ver Figura 102).  

 

 

Figura 102: correlación de datos para servicio de sistema general. 

Realizado por el autor. 

 

5. Se procede con la creación de las variables de entorno outputPath y 

pdfHttpPath (ver Figura 103). 

 

 

Figura 103: Creación de variables de entorno. 

Realizado por el autor. 

 

6. Dentro del servicio anidado “Crear PDF Vale Caja Chica”, se crean los 

scriptlets de servidor cabecera, cuerpo y los servicios anidados css y pdf 

Shell (ver Figura 104).     
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Figura 104: Servicio anidado vinculado a un servicio de sistema general. 

Realizado por el autor. 

 

7. Se crea las variables de entrada: id_vale_cchica, las variables de salida: 

html,y las variables privado: css, cabecera, cuerpo, producto y resultado (ver 

Figura 105).  

 

Figura 105: Creación de variables para el servicio anidado, enlazado al servicio de sistema general.  

Realizado por el autor.   

 

8. Se selecciona el servicio general anidado css anteriormente creado (ver 

paso 6), al cual se le enlaza la variable de salida: css (ver Figura 106).   
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Figura 106: Variable enlazada al servicio anidado css. 

Realizado por el autor. 

 

9. Dentro de la sección de implementación se introduce el código css (ver 

Figura 107). 

 

 

Figura 107: Servicio de sistema css general anidado dentro de un servicio. 

Realizado por el autor.  

 

10.  Se enlaza la variable tw.local.cabecera al scriptlet “cabecera” y se coloca el 

código correspondiente a la cabecera del documento PDF a ser generado 

(ver Figura 108).  
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Figura 108: Scriptlet de servidor cabecera. 

Realizado por el autor. 

 

11.  Se enlaza la variable tw.local.cuerpo al scriptlet de servidor cuerpo y se 

coloca el código correspondiente al cuerpo del documento PDF a ser 

generado (ver Figura 109).  

 

 

Figura 109: Scriptlet de servidor cuerpo. 

Realizado por el autor. 

 

12. Se crea un servicio de sistema general html dentro del servicio anidado PDF 

Shell. A dicho servicio html se le enlaza la variable tw.loca.html y dentro de 
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su sección de implementación, se coloca el código correspondiente (ver 

Figura 110).   

 

 

Figura 110: Servicio anidado PDF Shell. 

Realizado por el autor. 

 

13. Se crea el coach “Vista Previa PDF” (ver Figura 111). 

 

 

Figura 111: Coach relacionado a la vista previa PDF. 

Realizado por el autor. 

 

14. Dentro del coach creado en el paso anterior, se añade el código HTML el 

cual permitirá tener una vista previa del PDF (ver Figura 112).  
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Figura 112:Código HTML del coach para la vista previa del PDF. 

Realizado por el autor.  

 

B. Servicios de integración  

 

Un servicio de integración según [48], permite la integración con servicios externos 

a la aplicación desarrollada en IBM BPM. Por ejemplo, para el sistema informático 

propuesto se hace uso de un servicio de integración para el envío de correos 

electrónicos a través de un servicio SMTP, esto con la finalidad de notificar a los 

usuarios ejecutores del proceso.    

 

Los pasos necesarios para la implementación de un servicio de correo electrónico 

se describen a continuación:  

 

1. Dentro de la sección de biblioteca se busca la opción de Servicio de 

integración y se la selecciona (ver Figura 113).  
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Figura 113: Creación de un servicio de integración. 

Realizado por el autor. 

 

2. En la pantalla de Nuevo servicio de integración se le asigna un nombre al 

nuevo servicio, y se selecciona la opción finalizar (ver Figura 114).  

 

 

Figura 114: Asignación del nombre al nuevo servicio de integración.  

Realizado por el autor.  

 

3. Dentro del lienzo principal del servicio de integración creado arrastramos el 

control Integración de Java, ubicado en la paleta sección de “común”. Este 

control posibilita contar con un método, el cual permita el ingresar los 

parámetros necesarios para él envió de un correo electrónico (ver Figura 

115).  

 



151 
 

 

 

Figura 115: Control de integración de Java para el envío de correos. 

Realizado por el autor.  

 
4. Se selecciona el control de integración java agregado en el paso anterior y 

dentro de su pestaña de propiedades la opción de definición. Se selecciona 

la opción de Seleccionar (ver Figura 116).  

 

 

Figura 116: Propiedades del control de integración de java.  

Realizado por el autor. 

 

5. Del menú desplegado se selecciona él .jar que permitirá contar con un 

método para el envío de correos electrónicos. En este paso se selecciona 

tanto el .jar como su método asociado (ver Figura 117).  
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Figura 117: Selección del .jar y el método para la integración del servicio SMTP. 

Realizado por el autor. 

 

6. En la pestaña de propiedades opción de correlación de datos, se procede a 

configurar el servicio SMTP a través de los parámetros requeridos por el 

método seleccionado en el paso anterior (ver Figura 118).  

 

 

Figura 118: Parámetros para el envío del correo electrónico. 

Realizado por el autor.  
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3.2.7 PASO VII - EJECUCIÓN 

 

Finalmente, una vez que se han realizado todos los pasos anteriormente descritos 

se procede a ejecutar el proceso, para lo cual se emplea el Process Portal de 

IBM-BPM (ver Figura 119). 

 

Figura 119: Paso 7 – Ejecución. 

Realizado por el autor. 

 

Es importante señalar que previo a la ejecución del proceso se deberán haber 

creado todos los usuarios necesarios y sus equipos, a los cuales se les deberá 

haber asignado un rol dentro del flujo del proceso (ver Sección 3.2.5).  

A continuación, se enlistan los pasos necesarios para la ejecución de una actividad 

del flujo del proceso realizada por un usuario, que en este caso posee el rol de 

solicitante.   

 

1. En la pantalla de login de Process Portal se ingresan los datos de ID de 

usuario y su Contraseña. Se selecciona el botón iniciar sesión (ver Figura 

120).  
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(Process designer)
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Figura 120: Ingreso a Process Portal. 

Realizado por el autor. 

 

2. Una vez que el usuario se ha autenticado correctamente, este ingresa a la 

pantalla principal de Process Portal, donde podrá revisar si tiene alguna 

actividad pendiente y tomarla (ver Figura 121).  

 

 

Figura 121: Selección de la tarea asignada al usuario. 

Realizado por el autor. 

 

3. Al dar clic en la tarea se desplegará el siguiente mensaje. Clic en la opción 

de reclamar tarea (ver Figura 122). 
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Figura 122: Toma de la tarea asignada al usuario.  

Realizado por el usuario. 

 

4. Se despliega el formulario correspondiente a la tarea a ser ejecutada. En 

este caso se selecciona un nuevo suministro a ser solicitado, se lo agrega a 

la lista de peticiones y se da clic en el botón enviar (ver Figura 123).  

 

 

Figura 123: Ejecución de la actividad en el portal 

Realizado por el autor. 

 

3.2  PRUEBAS Y EVALUACIÓN  

 

La finalidad de la presente sección es verificar tanto la funcionalidad como la 

usabilidad de la propuesta de sistema informático para el proceso de gestión de 

caja chica y aprovisionamiento de suministros de la FIS. Para ello se llevan a cabo 

las pruebas de funcionalidad y usabilidad. 

 

Una vez establecidas las pruebas a ser utilizadas se procede a definir el número de 

personas a las cuales dichas pruebas serán aplicadas. Para ello, es importante 
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conocer inicialmente la población de estudio4. Dentro del presente trabajo la 

población de estudio a ser tomada en cuenta, será el personal docente y 

administrativo de la FIS el cual es de un número total de 43 personas. 

 

El número de personas a ser tomadas en cuenta se conoce como muestra. Una 

muestra no es más que un subconjunto de la población de estudio. Este 

subconjunto debe ser representativo de la población de donde se extrajo, es decir, 

que las conclusiones sacadas en el estudio con la muestra que se determinó, 

podrán ser aplicadas a toda la población de estudio [49]. 

 

Para conocer la muestra se hace uso de la técnica conocida como muestreo 

aleatorio simple para una población finita, en donde cada uno de los miembros de 

la población tiene la misma probabilidad de ser tomado en cuenta.  

 

Tamaño muestral de la población  

 

Para determinar el tamaño muestral a ser evaluado se emplea la técnica de 

muestreo aleatorio simple como se indicó anteriormente, para lo cual se empleará 

la siguiente formula [50]:  

  

! =
"#

$%(&)(%')(*)

(* + ,)-$ . "
$
(/)(0)

 

En donde: 

1 : tamaño de la muestra.  

2% : constante dependiente del nivel de confianza. Su valor se consigue desde la 

tabla de distribución normal (ver Anexo 8).  

3 : representa la región que contiene los resultados menos favorables bajo la curva 

de distribución normal, es decir, aquellos valores que se encuentran fuera del 

                                            
4 Población de estudio: “colección bien definida de individuos u objetos que tienen características 
similares” [49]. 
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intervalo de confianza [51]. En el presente trabajo el nivel de confianza a ser tomado 

en cuenta es de 90%.   

4 : número total de la población a ser estudiada. En este caso se trabaja con una 

población igual a 43, número que corresponde a las personas quienes forman parte 

del personal docente y administrativo de la FIS.    

& : variabilidad positiva. Representa la proporción de personas que cumplen con la 

característica en estudio. El valor a ser tomado es 0.5. 

'% : variabilidad negativa. Representa la proporción de personas que no cumplen    

con la característica en estudio. El valor a ser tomado es 1-p, es decir, 0.5. 

5 : error de muestreo. Diferencia existente entre el valor resultante de la muestra en 

relación al valor que podría resultar si se encuestara a toda la población. Cuando 

no se cuenta con un valor para el error de muestreo suele utilizarse el valor entre 

el 1% y 10%. En el presente trabajo el valor para el error de muestreo es del 10% 

[52].  

 

Cálculo:  

 

Una vez definidos los elementos de la fórmula se debe realizar el cálculo del valor 

muestral para una población finita de 43 y un nivel de confianza del 90%. Para que 

dicho valor de confianza pueda ser utilizado es necesario calcular el valor de Z de 

la distribución normal. Para ello, se hace uso de la siguiente fórmula [51]: 

567896:;<6ó1%1>9?@A =
BC%%DEFGH%IG%JKDLEMDNM

O
 ; el valor de Z que se obtiene con el valor de 

confianza anteriormente mencionado es de 1.65, además la probabilidad de error 

a ser tomada en cuenta para el cálculo es del 10%.  

 

Con el valor obtenido de la formula anterior se procede a buscar el valor de la 

constante correspondiente a la tabla de distribución normal (ver Anexo 8). Una vez 

calculado el valor de Z se procede a reemplazar los valores en la fórmula de 

muestreo aleatorio simple, quedando de la siguiente manera: 
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! =
(,P QR)$(SP R)(%SP R)(TU)

(VW + X)(SP ,)$ . (,P QR)$(SP R)(SP R)
 

  

! = XYZ[\ 

 

Conclusión del cálculo 

 

Como se puede apreciar se obtiene un valor de 10.52, es decir el tamaño de la 

muestra es de 11, siendo éste el número de personas a ser encuestadas. 

 

3.2.1 PRUEBAS DE FUNCIONALIDAD 

 

Gracias a las pruebas de funcionalidad se verifica que el sistema lleve a cabo 

correctamente todas las funciones requeridas. Dichas pruebas deben estar 

enfocadas a las tareas, límites que tiene el sistema, usando el esquema de caja 

negra ya que lo que se necesita es saber si el sistema funciona o no, mas no saber 

el como lo hace [52]. 

Para una mejor visualización de las pruebas de funcionalidad realizadas al sistema, 

en el presente trabajo se hará uso de una plantilla (ver Figura 124), misma que 

contiene los siguientes campos:  
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Figura 124: Plantilla para pruebas de funcionalidad. 

Realizado por el autor 

 

Campos de la plantilla: 

 

Actor responsable: Rol del actor que debe ejecutar la actividad. 

Actividad #: Número de la actividad ejecutad. 

Descripción de la actividad: Explicación breve de la actividad. 

Pre-requisitos: Requisitos previos necesarios para poder llevar a cabo la ejecución 

de la actividad. 

Lista de pasos a ejecutarse: Pasos necesarios para la correcta ejecución de la 

actividad. 

Resultados: Capturas de pantalla de los formularios presentes en las actividades. 

Observaciones: Listado de los comentarios emitidos por parte del actor 

responsable de ejecutar la actividad. 

A continuación, se presentan las pruebas de funcionalidad aplicadas del Proceso 

de Gestión de Caja Chica y Aprovisionamiento de Suministros de la FIS, 
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subproceso de Aprovisionamiento de Suministros. Para proceder con las pruebas 

se realiza la enumeración de las actividades en el diagrama del subproceso 

anteriormente indicado (ver Figura 125). 

 

1

2

3

4

5

7

8 10
6

9

 

Figura 125: Enumeración de las actividades del subproceso Aprovisionamiento de Suministros.  

Realizado por el autor. 
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Se realizaron 10 pruebas de funcionalidad correspondientes a cada una de las 

actividades del subproceso de Aprovisionamiento de Suministros. La prueba uno 

se describe a continuación, las pruebas de la dos a la diez se encuentran en el 

Anexo 14.  

3.2.1.1 Prueba de funcionalidad 1: Actividad – Solicitar Suministros 

 

Actor responsable: Solicitante Actividad #: 1 

Descripción de la actividad: solicita los suministros necesarios para sus 

actividades laborales. 

Pre-requisitos: 

No se necesitan pre-requisitos ya que se trata de la primera actividad. 

Lista de pasos a ejecutarse: 

 

La presente actividad cuenta con un solo formulario, a continuación, se 

describen los pasos requeridos para su ejecución.  

 

  Formulario: Elaborar la solicitud del suministro. 

1. Ingresar a Process Portal con su usuario y contraseña.  

2. Reclamar la tarea “Solicitar Suministros”. 

3. Seleccionar el suministro que se desea solicitar. 

4. Ingresar la cantidad que se desea solicitar del suministro 

seleccionado en el paso anterior. 

5. Presionar el botón “Agregar”. 

6. Presionar el botón “Enviar”, para enviar la solicitud de suministros.  

 
Resultados:  
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Formulario: Elaborar la solicitud del suministro. 

 

Observaciones: 

  Formulario: Elaboración de la solicitud del suministro. 

· Mejorar la disposición de los botones, en especial la del botón de 

“Agregar”.   

· La casilla para seleccionar otro tipo de suministro no es muy 

intuitiva.  
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3.2.7.1 Conclusión de las pruebas de funcionalidad 

 

La solución propuesta en su primera versión fue evaluada a través de pruebas de 

funcionalidad. Como resultado de las pruebas efectuadas se pudo obtener varios 

resultados tanto positivos como negativos, los resultados negativos fueron 

expresados como observaciones por parte de los evaluadores y se tomaron en 

cuenta para optimizar el sistema informático, mediante la aplicación de las 

correcciones respectivas.  

 

3.2.2 PRUEBAS DE USABILIDAD 

Por otro lado, las pruebas de usabilidad ayudan a saber cuan fácil de usar es el 

sistema realizado. Verificando el aprendizaje del sistema por parte de los usuarios, 

así como también, la eficiencia y el grado de satisfacción del mismo [52].  

 

Para realizar las pruebas de usabilidad es necesario aplicar un test de usabilidad, 

dicho test es una herramienta que permite entender la interacción de los usuarios 

con el sistema a ser evaluado. Para ello se analizan los pasos que el usuario sigue 

para llegar de una actividad a otra [53]. En el test de usabilidad dará a conocer el 

nivel de utilidad, facilidad de uso, facilidad de aprendizaje y apreciación del sistema. 

 

· Utilidad: capacidad que tiene el sistema para cumplir o satisfacer las 

necesidades para las cuales fue creado. 

· Facilidad de uso: facilidad que brinda el sistema para realizar determinadas 

tareas. 

· Facilidad de aprendizaje: hace referencia al grado de retención del usuario 

sobre el funcionamiento del sistema. 

· Apreciación: considera las opiniones y observaciones, que el usuario da 

una vez que ha utilizado el sistema. 

 

Pasos para la elaboración de un test de usabilidad 
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1. Planificación: en este paso se realiza la selección de los usuarios que 

realizarán las pruebas, así como también, se definen los criterios que se 

tomarán en cuenta. 

 

2. Test: una vez que los criterios han sido definidos el siguiente paso es armar 

el test de usabilidad y aplicar el mismo a los usuarios seleccionados en la 

planificación. 

 

3. Análisis de los datos obtenidos: una vez que el test ha sido aplicado a 

cada uno de los usuarios seleccionados, los datos son recopilados y 

analizados. 

 

Una vez que los pasos para la elaboración del test han sido descritos se procede a 

aplicar los mismos al presente trabajo. 

 

3.2.7.2 Planificación 

 

Como se describe en la sección Pruebas y Evaluación, el número de usuarios a 

ser encuestados es de 11 personas, entre los cuales se considera al personal 

docente y administrativo de la FIS.  

 

3.2.7.3 Test 

 

En la Figura 126, se muestra el test a ser tomado en cuenta para efectuar las 

pruebas de usabilidad. Dentro del Anexo 9 se encuentra la versión ampliada del 

test.  
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 ESCUELA POLITÉCNICA NACIONAL 
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS  

FECHA: 

TEST DE USABILIDAD  

  
La información obtenida a través del presente test de usabilidad, será utilizada netamente con                   

fines académicos, no será divulgada, servirá exclusivamente en la recopilación de información    

sobre la usabilidad de la propuesta de automatización del proceso de Titulación y Graduación  

de la Facultad de Ingeniería en Sistemas. 

 

Instrucciones: 

Marque con una X su respuesta 

Las preguntas no pueden tener más de una respuesta  

 

1. ¿La organización de la información presentada en cada una de las interfaces pertenecientes a cada  

actividad, la considera? 

 

Excelente                                  Muy buena                      No muy buena                                       Mala 

 

2. ¿Cómo considera la secuencia de los diferentes formularios? 

 

 Excelente                                  Muy clara                          No muy buena                                     Mala 

 

3. ¿Cómo considera usted la distribución de información en cada interfaz? 

 

 Excelente                                  Muy buena                        No muy buena                                       Mala 

 

4. ¿Cómo considera el tiempo de respuesta en cada una de las interfaces? 

 

                Excelente                                       Muy bueno                         No muy bueno                                       Malo 

 

5. ¿Cómo considera los mensajes de alerta que se presentan en cada una de las acciones  

realizadas en las diferentes interfaces? 

 

Muy útiles                                   Útiles                                      No muy útiles                           Nada útiles  

 

6. ¿La interfaz para solicitar el insumo le pareció __________ de realizar? 

 

Muy fácil                                     Fácil                                     Difícil                                           Muy difícil 

  

7. Una vez utilizada la aplicación ¿Cómo la calificaría? 

 

                Excelente                                         Muy buena                       No muy buena                                    Mala 

 

 

Figura 126. Test de usabilidad. 

Realizado por el autor. 

 

3.2.7.4 Análisis de los datos obtenidos 

 

Una vez aplicado el test de usabilidad, el siguiente paso es analizar los datos 

recopilados.  
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En la siguiente sección se muestran las ponderaciones para cada uno de los 

criterios de evaluación aplicados en las preguntas del test de usabilidad. 

 

Pregunta 1: 

 

¿La organización de la información presentada en cada una de las interfaces 

pertenecientes a cada actividad, la considera? Ver Figura 127. 

 

 

Figura 127. Test de usabilidad: pregunta 1. 

Realizado por el autor.  

 

Pregunta 2: 

 

¿Cómo considera la secuencia de los diferentes formularios? Ver Figura 128. 
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Figura 128. Test de usabilidad: pregunta 2. 

Realizado por el autor. 

 

Pregunta 3: 

 

¿Cómo considera usted la distribución de información de cada interfaz? Ver Figura 

129. 

 

 

Figura 129. Test de usabilidad: pregunta 3. 

Realizado por el autor. 

Pregunta 4: 

 

¿Cómo considera el tiempo de respuesta en cada una de las interfaces? Ver Figura 

130.  
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Figura 130. Test de usabilidad: pregunta 4. 

Realizado por el autor. 

Pregunta 5: 

 

¿Cómo considera los mensajes de alerta que se presentan en cada una de las 

acciones realizadas en las diferentes interfaces? Ver Figura 131. 

 

 

Figura 131. Test de usabilidad: pregunta 5. 

Realizado por el autor. 
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Pregunta 6: 

 

¿La interfaz para solicitar el insumo le pareció ______ de realizar?  Ver Figura 132. 

 

 

Figura 132. Test de usabilidad: pregunta 6. 

Realizado por el autor. 

Pregunta 7: 

 

Una vez utilizada la aplicación ¿Cómo la calificaría? Ver Figura 133. 

 

 

Figura 133. Test de usabilidad: pregunta 7. 

Realizado por el autor. 
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Resultado global 

 

Una vez que se ha conseguido la ponderación correspondiente para cada una de 

las preguntas, se procede a agrupar los criterios de la siguiente forma, ver Tabla 

20: 

Tabla 20: Agrupación de criterios. 

Realizado por el autor. 

 

Criterios agrupados Criterio global de 

acuerdo a agrupación 

Excelente/Muy útiles/Muy fácil/ Excelente 

Muy buena/Muy clara/Muy bueno/Útiles/Fácil/ Muy Buena 

No muy buena/No muy bueno/No muy útiles/Difícil Regular 

Mala/Malo/Nada útiles/Muy difícil Mala 

 

 

El porcentaje global obtenido por cada criterio agrupado se muestra en la siguiente 

imagen, Ver Figura 134. 

 

 

Figura 134. Test de usabilidad: Resultado global. 

Realizado por el autor. 

  



171 
 

 

3.2.7.5 Conclusión de las pruebas de usabilidad    

 

Como resultado del capítulo 3 se ha logrado desarrollar el sistema informático 

mediante el enfoque basado en procesos de negocio de IBM - BPM, como 

propuesta para la informatización del proceso de Gestión de Caja Chica y 

Aprovisionamiento de Suministros de la FIS, a través de los pasos descritos en la 

sección 3.2.  

 

Para evaluar la solución propuesta se aplicaron también pruebas de usabilidad, con 

el objetivo de evaluar el grado de satisfacción de los usuarios evaluadores. Para 

esto se aplicó un test, el cual fue diseñado tomando en cuenta ciertas 

características de usabilidad; a partir de los resultados obtenidos se puede ver que 

los criterios de Excelente y Muy bueno sobresalen en el resumen global de 

resultados (ver Sección 3.2.7.4) dando conjuntamente un resultado de 92,21%, por 

lo que se puede concluir que el nivel de aceptación de los usuarios del sistema 

informático propuesto es bastante alto. 
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CAPITULO IV: 

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1 CONCLUSIONES 

 

· Estado de situación actual y requisitos del proceso 
 

Gracias a la aplicación de la metodología ISEA y su enfoque participativo 

centrado en el usuario, se ha logrado por un lado establecer el estado de 

situación actual del proceso, a través de técnicas como entrevistas a los 

actores del proceso, con el objetivo de recolectar información inicial sobre el 

proceso en estudio en cuanto a sus actores, roles, actividades, documentos 

que circular a través del flujo de trabajo y la normativa que lo rige. A partir de 

toda esta información recopilada y la participación activa de los actores del 

proceso se llegan a determinar también sus requisitos, asegurando de esta 

manera que sean establecidos por los propios actores quienes ejecutan las 

actividades del proceso a diario.     

 

· Formalización del proceso 
 

Se ha logrado formalizar el proceso de “Gestión de Caja Chica y 

Aprovisionamiento de Suministros de la FIS”, a través de la consolidación de 

toda la información recolectada en relación al proceso a través de un manual, 

el cual describe claramente el objetivo del proceso, su normativa vigente, 

sus roles y actores, como también sus procedimientos específicos.   

 

· Procesos institucionales de la EPN 
 

El proceso estudiado en el presente proyecto de investigación es un proceso 

que se realiza a nivel institucional, es decir que cuenta con la participación 

de entidades externas a la FIS. Por esta razón se cubrió todo el ciclo de vida 
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del proceso, analizando también las actividades de los departamentos 

externos a la FIS. Logrando así que el trabajo realizado tenga un aporte más 

real.  

  

· Desarrollo del sistema informático 
 

Se ha logrado desarrollar un sistema informático como propuesta de 

informatización para el proceso de “Gestión de Caja Chica y 

Aprovisionamiento de Suministros de la FIS”, a través del enfoque centrado 

en procesos de IBM BPM, el cual resultó la manera más fácil y apropiada de 

abordar el proceso de desarrollo de software para informatizar dicho 

proceso. Haciendo uso de dicho enfoque y las herramientas de la suite 

propietaria de IBM BPM, se logró informatizar el proceso reduciendo de esta 

manera el tiempo de ejecución de las actividades y el trabajo para los actores 

asociados al proceso, ya que el sistema informático cubre todo el ciclo del 

proceso.      

 

· Evaluación del sistema informático propuesto 
 

Gracias a la ejecución de las pruebas de funcionalidad y usabilidad se pudo 

evaluar el sistema informático propuesto obteniendo como resultado un valor 

de para el criterio de excelente 61.04 y 31.17 para el criterio de muy bueno, 

lo cual le otorga un nivel alto de aceptación de los usuarios quienes probaron 

la aplicación.    

 

4.2 PERSPECTIVAS Y RECOMENDACIONES 

       

· Metodología ISEA 
 

El uso de la metodología ISEA es muy recomendable, ya que permite 

formalizar procesos a través de sus fases originales de Identificación, 

Simulación, Evaluación y Mejora, de una manera lúdica y participativa.   
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Con el objetivo de captar mayor atención de los actores funcionales que 

formen parte del proceso que se esté estudiando dentro de la FIS, es 

recomendable primero hacer un estudio de cómo funciona el proceso en 

otras facultades o dependencias de la EPN. Esto con el objetivo de ser 

puntuales a la hora de realizar entrevistas o requerimientos a los actores 

funcionales que formen parte de la FIS.  

 
Es recomendable que se realicen recordatorios periódicos a los actores 

funcionales que vayan a participar en sesiones de trabajo establecidas por 

la metodología.    

 

· Mejoramiento del proceso 
 

Las autoridades y actores responsables del proceso deberían tomar en 

cuenta las observaciones y acciones de mejora propuestas en el presente 

trabajo de titulación y considerarlas con el objetivo de reducir el tiempo de 

ejecución de las actividades asociadas proceso, mejorando de esta manera 

la cadena de aprovisionamiento de suministros, tanto dentro de la FIS como 

a nivel de la EPN.  

 

· Propuesta de sistema informático 
 

Finalmente, se recomienda que se continúe trabajando en el sistema 

informático, con el objetivo de optimizarlo y lograr que este sea 

implementado en un ambiente de producción, que posibilite su utilizado por 

todos los departamentos y dependencias de la EPN.  
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ANEXOS 
 

A continuación, se muestra la lista de anexos que están incluidos en el CD.  

ANEXO 1: Estudio de Principales Suites BPM libres. 

ANEXO 2: Estudio de Principales Suites BPM propietarias.  

ANEXO 3: Normativa Vigente. 

ANEXO 4: Documentos estandarizables del proceso. 

ANEXO 5: Documentos no estandarizables del proceso. 

ANEXO 6: Formularios Propuestos. 

ANEXO 7: Propuesta de Manual del Proceso para la Gestión de Caja Chica y 

Aprovisionamiento de Suministros.  

ANEXO 8: Tablas de Distribución normal. 

ANEXO 9: Plantilla - Test de Usabilidad. 

ANEXO 10: Diagrama ISEA firmado por los actores del proceso.  

ANEXO 11: Diagrama ISEA mejorado. 

ANEXO 12: Entrevistas a los actores del proceso. 

ANEXO 13: Pruebas de usabilidad.  

ANEXO 14: Pruebas de Funcionalidad.  

 

 

 

 

 

 


