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RESUMEN

El presente trabajo se realiza dentro del Departamento Legal de una institucion de
educacién superior, con el objetivo de aumentar el porcentaje de contratos que cumplan
con los 15 dias habiles establecidos por la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de
Contratacion Publica (LOSNCP), para la elaboracion de contratos. La problematica se
identifica a través de una entrevista realizada a los clientes del Departamento Legal,

donde el 74% indicaron insatisfaccién por los largos tiempos de elaboracion de contratos.

Para el desarrollo del proyecto se utilizé la metodologia de seis sigmas, con las fases:
Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar por su sigla en inglés (DMAIC). En la primera
fase se entrevistd a los clientes del departamento y a los duefios del proceso de
elaboracion de contratos, determinado el problema mediante la herramienta 4W + 1H.
En la fase de medicion se recolecto6 informacién del proceso para su diagramacion, con
el objetivo de identificar las variables a ser analizadas. En la fase de analisis, se comparo
las diferentes variables que afectan el tiempo de respuesta, se identificd las causas
raices mediante la utilizacion de diagramas de Ishikawa, posteriormente fueron

evaluadas por la matriz de verificacion de causas a través de reuniones operacionales.

Se propusieron seis soluciones para mejorar el proceso: 1. El redisefio del proceso, 2.
La reasignacion de tareas, 3. El balanceo de la carga de trabajo, 4. La implementacién
de un sistema visual que indique el estado de los contratos y garantias, 5.
Implementacion de la metodologia 5s en los puestos de trabajo 6. El desarrollo de una
herramienta para medir el nivel de servicio ofrecido por el Departamento Legal. Mediante
una simulacioén del proceso actual y el redisefiado utilizando Promodel, se obtuvo una
reduccion del tiempo promedio de respuesta, de 18 dias a 12 dias laborables, y un
aumento del porcentaje de contratos que cumplen con los 15 dias laborales de 29% al
83%.

Palabras claves: LOSNCP, DMAIC, redisefio del proceso, contratos, 5S.



ABSTRACT

The present project is carried out within the legal department of a higher education
institution, with the objective of increasing the percentage of contracts that comply with
the time established by the Ecuadorian purchasing law.

The problem is identified by a survey made to the legal department clients, where 74% of
them indicated dissatisfaction with the long time for contract elaboration.

For the Project it was used the six-sigma methodology, with the phases: Define, Measure,
Analyse, Improve, Control (DMAIC). In the first phase, the legal department clients and
contract elaboration clerks were interviewed, and problems were determined using 4W +
1H tool. In the measurement phase, contract elaboration process was mapped, and
variables were identified.

In the analysis phase, variables that affect response time were compared, root causes
were identified using Ishikawa diagrams, and causes were evaluated and verified with
verification matrix and operational meetings.

Six solutions were proposed to improve the process: 1. Process redesign, 2. Tasks
Reallocation, 3. Workload balance, 4. Visual system implementation for contracts and
guarantees, 5. 5s implementation in the workplace and 6. Development and
implementation of a service level measuring tool for the legal department. The results of
process redesign and solutions implementation were a reduction of the average response
time from 18 days to 12 working days and increase of the percentage of contracts that
met the 15 working days, from 29% to 83%.

Key words: LOSNCP, DMAIC, process redesign, contracts, 5S.
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1.

CAPITULO 1

INTRODUCCION

En la actualidad, las instituciones publicas en el Ecuador son conocidas por su bajo
nivel de servicio, la inconformidad de los clientes esta relacionada a los largos
tiempos de espera para la ejecucion de los servicios ofrecidos. En consecuencia, los
clientes pierden la confianza y generan multiples quejas, como lo afirma Innova
Servicios. (El Universo, 2007)

Las universidades publicas ecuatorianas no estan exentas de la deficiencia
administrativa en sus procesos internos, por lo cual es necesario desarrollar
procesos eficientes que puedan cumplir con las exigencias del medio. En este
sentido, las instituciones publicas ecuatorianas estan regidas bajo un marco legal
para la compra de bienes y servicios, el cual obliga a la organizacion a realizar sus
compras por medio del portal de transparencia del Servicio Nacional de Contratacion
Publica conocido por sus siglas SERCOP. Este portal impone un cronograma para
cada una de las etapas, siendo una de ellas el proceso de contratacién.

Este proyecto se va a desarrollar dentro del Departamento Legal de una Institucion
universitaria, referente de la Educacién Superior. La gerencia juridica tiene como
mision el asesoramiento y apoyo juridico en los procesos de contratacion publica y
el control legal de los contratos suscritos. El proyecto se enfoca en el proceso de
contratacion publica, cuyos resultados no satisfacen el tiempo establecido por Ley.
(Ley Organica del Sistema Nacional del Contratacién Publica, 2008) (LOSNCP)

De conformidad con el articulo 69 de la LOSNCP, la suscripcion de contratos se
formalizara en escritura publica dentro del término de quince (15) dias desde la
notificacion de la adjudicacion. Ademds, para la suscripcion del contrato, sera
requisito previo la entrega de las garantias correspondientes. Los procesos de
subasta inversa y régimen especial realizados por la institucibn de educacion
superior requieren la suscripcion de contratos y deben cumplir los 15 dias laborales

definidos por la ley.



1.1 Descripcion del problema

Actualmente los clientes del Departamento Legal de la institucion de
educacion superior presentan insatisfaccion con el nivel del servicio que
ofrece el Departamento Legal, el 74% de los clientes perciben largos tiempos
de respuesta a los requerimientos solicitados. Una vez que se identifica la
insatisfaccion que perciben los clientes, se analiza con los funcionarios del
Departamento Legal sobre cual servicio genera un mayor impacto. El
servicio seleccionado fue la elaboracion de contratos de suministros, que
tienen un tiempo legal maximo de 15 dias habiles una vez adjudicado el
contrato.

Con la informacion del sistema documental QUIPUX, del mes de septiembre
del 2017, se determind el tiempo de respuesta de cada uno de los contratos
de suministro. El tiempo de elaboracidn de contrato se calcula desde la fecha
de solicitud de elaboracién del contrato a la fecha de envié del contrato

elaborado y firmado por los entes pertinentes.

Tiempo total para elaborar contratos de suministro
=g Tiempo de Respuesta Tiempo legal permitido Tiempo Promedio

28

w
o

27
23

=)

o
N
=]

21 21

20 18dias 17

Tiempo de Respuesta [Dias]
et et
(=} w
~

3]

o

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Contratos de suministros / Septiembre 2017

Figura 1.1 Tiempo total para elaborar los contratos de Suministro
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

La figura 1.1, muestra que el tiempo promedio de 18,36 dias para elaborar

contratos de suministro es mayor a los 15 dias habiles permitidos por la ley,
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1.2

13

y que el 71% de los contratos no cumplen con los 15 dias habiles. Por

medio de la metodologia 4W+ 1H se identifico el problema:

“En septiembre del 2017, a través del registro del sistema QUIPUX se
definié que el tiempo de respuesta al requerimiento de la elaboracién
de contrato de suministro fue de 18,36 dias en promedio, siendo 3,36
dias mas que el requisito legal permitido, que es 15 dias. Dando
resultado que el 71% de los contratos de suministro no cumplen con

el tiempo establecido por la ley.”

Variable de Respuesta

Una vez identificado el problema, la variable de respuesta (Y) en este
proyecto se define como en la ecuacién 1.1:

# de contractos de suministro a tiempo
Y = x 100%

# total de contratos de suministro

Ecuacion 1.1

Donde (Y) representa el porcentaje de contratos de suministro que cumplen

los 15 dias héabiles permitidos por la ley.

Alcance

Para definir el alcance del proyecto se utiliza la herramienta SIPOC
(Suppliers, Inputs, Process, Outputs and Customer Diagram), como se

muestra en la figura 1.2.

13



SIPOC: Supplies Contracts
Suppliers |nputs Process Outputs Customers

Requerimiento Receptar y registrar
de elaboracidn requerimiento
¥ de contrato
~Resoluciones Revisar documentacion
- Pliegos Pre o
contractuales para la elaboracion del Contrato
Departamento de Partid trat elaborado
Suministro “Partidas CONEEo -Departamento de
presupuestarias P
I Suministro
- Autorizacion —
- Especificaciones e—
técnicas Elaborar -Departamento financiero
ﬂ Contrato 4
-Contratista
1343, F— : : -Administrador del
by M Revisar y validar contrato
1! \ _E garantias
Contratista
9 .
Contrato firmado
Firma del rector/
delegado /
Rector / ! contratista
Delegado
{ 1\\ E—, Enviar contrato firmado
‘ ) a las diferentes unidades
AN

Figura 1.2 Diagrama SIPOC
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

El proceso de elaboracion de contratos de suministro comienza desde la

llegada y registro del requerimiento, hasta el envio del contrato firmado a las

unidades requirentes.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Incrementar del 29% al 80% los contratos de suministros que
cumplen con el tiempo establecido por la ley, durante los proximos 4

meses, con la finalidad de mejorar el cumplimiento legal y el nivel de

servicio.
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1.4.2 Objetivos Especificos

e Mapear, validar, simplificar y estandarizar el proceso de
elaboracion de contratos de suministros.

¢ |dentificar los factores que influyen en la entrega de contratos de
suministro fuera del tiempo permitido por la ley.

e Definir indicadores clave de rendimiento.

e Proponer mejoras para reducir el porcentaje de contratos de

suministro que no cumplen lo estipulado por la ley.

1.5 Marco tedrico
1.5.1 Metodologia Lean seis sigma (DMAIC)

Es una metodologia estructurada para resolver problemas utilizada
en las organizaciones, con el objetivo de incrementar su
productividad. Las letras son un acrénimo para las 5 fases de
mejoramiento Six Sigma: Definir, medir, analizar, mejorar y
controlar. Estas fases guian al equipo de trabajo desde la definicion
del problema hasta implementacion de la solucidn y establecimiento
de practicas para asegurar que las soluciones sean sostenibles en

el tiempo. (George et al.,2005)
Definir

Es la primera etapa de la metodologia, donde se define el problema
mediante el analisis de las necesidades de los clientes tanto internos
como externos. Ademas, se identifica el proceso completo y sus
interrelaciones, se determina el alcance del proyecto, sus objetivos,

y el cronograma para el desarrollo del proyecto. (George et al.,2005)

15



Medir

En la segunda etapa se determinan una o mas caracteristicas del
proceso escogido (variables de respuesta), y las diferentes
caracteristicas/variables que podrian influenciar el desempefio del
proceso. Estas variables de respuesta deben representar las
caracteristicas mas importantes para los clientes. En este sentido,
se elabora un plan de recoleccion de datos, que incluya las técnicas
de muestreo, intervalos de medicion, registros de datos, entre otros;
y que garantice la confiabilidad y validez de los datos recolectados.
(George et al.,2005)

Analizar

La fase de analisis consiste en la evaluacibn de los datos
recolectados, se utiliza analisis estadisticos, se estima las
tendencias del proceso y la estabilidad de este. Las principales
actividades dentro de esta fase son: analizar las causas del
problema y las fuentes de variacion del proceso, y priorizar las
oportunidades para mejoras futuras. (Franco & Barone, 2012). Las
herramientas mas utilizadas en esta fase son el diagrama de

Ishikawa, y los 5 porque, entre otras.

Mejorar

Una vez determinadas las causas del problema, dentro de esta etapa
se proponen, implementan y se validan las posibles soluciones al
problema. Se seleccionan las alternativas que se comprueben ser
viables y factibles para solucionar el problema existente. Se utilizan

lluvias de ideas, AMEF, entre otros. (George et al.,2005)

Controlar
En esta ultima etapa se debe desarrollar, validar e implementar

estrategias de control, con el objetivo de asegurar que las soluciones
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1.5.2

153

154

propuestas para el problema se mantengan durante un largo periodo
de tiempo, asegurando la sostenibilidad de la solucion a través del
tiempo. Se desarrollan manuales de procesos, ademas de la
implementacion de cartas de control, entre otros. (George et
al.,2005)

Diagrama de Pareto:

Es una herramienta gréfica, que se basa en la ley de Pareto. La cual
enuncia que el 20% de las causas generan el 80% de los efectos.
Los valores de los efectos son calculados de manera acumulativa y
ordenados de manera descendente, generalmente el eje de las “y”
representa la frecuencia de los datos, y el eje de las “X” representan

las causas. (Montgomery, 2009)

Diagrama de Ishikawa:

Es una herramienta que provee una estructura para la identificacion
de causas de un efecto/problema analizado. Permite categorizar las
posibles causas y las causas de las mismas en 6 categorias basicas
(Las 6 M’s): método, material, mano de obra, medio ambiente,

medida, maquina. (Montgomery, 2009)

SIPOC (supply, inputs, process, outputs and customers):

Representacion gréafica de los procesos, en la cual se incluyen los
proveedores, la informacion requerida, el proceso a realizar, los
documentos de salida, y los clientes que interactian en el proceso.
Permite definir el alcance y barreras del proyecto. (Montgomery,
2009)
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1.5.7

1.5.8

1.5.9

VOC (Voz del cliente):

Herramienta que sirve para descubrir las necesidades de los
clientes. Permite establecer las metas y prioridades en funcion de

sus requerimientos. (Montgomery, 2009)

SERVQUAL:

Es un modelo creado por Zeithmanml y Gremler, que permite medir
el nivel del servicio ofrecido a los clientes, por medio de preguntas
estandarizadas enfocadas en 5 dimensiones: fiabilidad, empatia,
sensibilidad, seguridad, elementos tangibles. (Nishizawa, 2017)

Simulacién de procesos:

Es una herramienta utilizada para el analisis de procesos y sus
partes, utilizando relaciones probabilisticas y logicas que
representen el comportamiento de un sistema en un evento. (Garcia
et al.,2006)

Redisefio de procesos:

Es una herramienta utilizada para la mejora de procesos productivos,
mediante el analisis de las actividades, recursos, sistemas, con el

objetivo de optimizarlos y que sean mas eficientes. (Aguirre, 2016)

Metodologia 5’s:

Es una metodologia de mejora continua, con el proposito de crear
condiciones de trabajo para instaurar lugares de trabajo ordenados
y limpios. Comprende de 5 fases, llamadas las 5S, por sus nombres
en japonés: 1S: Clasificar, 2S: Ordenar, 3S: Limpiar, 4S:
Estandarizar y 5: Disciplinar. (Aldvert, Vidal, Lorente, & Aldavert,
2016)
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

El proyecto utiliza la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar,
Controlar) que busca reducir desperdicios e incrementar la productividad.

En la tabla 2.1 se muestra la planificacion del proyecto.

Tabla 2.1 Planificacion del Proyecto

Fase Actividad

Entrevistas para identificar la voz del proceso

Entrevistas para identificar la voz del cliente

Definir
Arbol de requerimientos del cliente

Herramienta 4W +1H

Estratificacion de datos

Diagramacidn del proceso
Medir

Diagramacion del la linea tiempo del proceso

Plan de recoleccidn de datos

Andlisis de variables que afectan el tiempo de respuesta

Ishikawa para cada variable

Analizar Verificacion de causas a través Reuniones operacionales

Estratificacion usando la matriz de ponderacidn de causas

Andlisis 5 éPor que?

Lluvia de ideas de posibles soluciones

Matriz de evaluacién del impacto de las posibles soluciones
(Relacidn Causas - Soluciones)

Implementar |44 0o e factibilidad de las posibles soluciones.

Matriz de ponderacion de soluciones.

Plan de implementacidn de soluciones

Implementacidn de soluciones

Contraolar Simulacion

Plan de control de soluciones

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracioén propia.
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2.1 Definir

En la etapa de definicion, se realiza el levantamiento de informacion para
identificar el problema, los objetivos y alcance. Se utiliz6 las siguientes

herramientas:

2.1.1 Entrevistas para identificar la voz del cliente

Se utiliza la herramienta VOC “Voice Of the Costumers”, que en
espafiol significa Voz del cliente, para identificar los principales
problemas que afectan a los clientes del Departamento Legal, Se
disefia una entrevista de preguntas abiertas, como se muestra en el

apéndice A.

Para identificar el nimero de clientes a ser entrevistados (muestra
estadisticamente representativa) se utilizd la técnica de muestreo
aleatorio simple (Montgomery, 2009), utilizando la formula (2.1) y

(2.2) considerando los siguientes parametros:

=N,
n= (N—1)+n0( 1)

N= Tamafio de la poblacion

224 PQ
2
ez

n, = (2.2)

P= probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso
e= error maximo admisible

A= nivel de confianza

Remplazando los valores correspondientes:
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N=34

P=0,5
Q=(1-p)=(1-0,5=0,5
Error = 0,05

95% de confianza

Dando como resultado n=28,75= 29

A pesar que la muestra es de 29 clientes, se logré entrevistar a 31 clientes,
dando como resultado 18 problemas, con 8 problemas criticos, como los mas

criticos, como se muestra en la figura 2.1.

Voz del Cliente: Diagrama de Pareto Largos tiempos Falta de
2 100% de respuesta conocimiento
4%
. yl
o 1 2
g 20 11
£ Mala Errores en los
3 T comunicacidn contratos
[*]
] 60% 3
°” -
2 50% .
E Ausencia de
s " Ao Falta de interés |l procedimientos
- ¥ procesos.
5 6
5 - 20%
' Preferencias .
10% Un liderazgo
I I ‘N P inadecuado
0 o amistad
5 1 11 12 13 14 15 16 17 14 8

Problemas

Figura 2.1 Diagrama de Pareto de problemas del area

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.

El 74% de los clientes perciben que el principal problema del Departamento

Legal son los largos tiempos de respuesta en los requerimientos solicitados.
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2.1.2 Entrevistas paraidentificar la voz del proceso

Una vez que se identificd el problema que perciben los clientes del
Departamento Legal, se utiliza la herramienta VOP “Voice Of the
Process”, que en espaniol significa Voz del proceso, para identificar
las lineas bases del Departamento Legal en materia de practicas y
procesos de gestion, a través del disefio de una entrevista de
preguntas abiertas al gerente del Departamento Legal, la abogada

principal y la secretaria con mas antigiiedad en el departamento.

Los requerimientos identificados por los 3 funcionarios
entrevistados, se muestra en la figura 2.2. El enfoque sera en
mejorar el tiempo de ciclo de los contratos, el cual sigue con la linea

base del problema percibido por los clientes del Departamento Legal.

Funcionarios DRIVERS REQUERIMIENTO

Tiempo de respuesta Mejorar tiempo de

Gerente Juridico :
. - de los contratos ciclo de contratos

Abogado General

Control en tiempo Regla de asignacion
real de carga de trabajo

Secretaria

Figura 2.2 Arbol de Requerimientos de los funcionarios
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

Se realiz6 una reunion operacional con los mismos funcionarios que

participaron en la entrevista, para identificar todos los tipos de
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contratos que el Departamento Legal elabora, como se muestra en
la tabla 2.2.

Tabla 2.2 Tipos de Contratos del Departamento Legal

Tipos de Contratos del Departamento Legal

Contratos administrativos

Contratos de suministros

Contratos de infraestructura

Contratos de ayudas economicas (Becas)

Contratos de servicios profesionales

Contratos de Honorarios

Contratos de Invitados

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

Se identific6 que el contrato de suministro posee una restriccion de
tiempo de respuesta establecida por la ley de contratacién publica.
El proyecto se realizara en funcién del proceso de elaboraciéon de

este tipo de contrato.

2.1.3 Herramienta 4w+1h

Se utiliza la herramienta 4w+1H, para definir el problema como se

observa en la figura 2.3.
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*El 71% de los

contratos de * Departamento
suministro no Legal

cumplen con las 15

* Septiembre del

dias establecidos
por la ley

* Gerente juridico *» Al usar los datos de
* Abogado de QUIPUX, se calculd
compras publicas el tiempo  de
* Secretaria respuesta del
contrato de

suministro

Figura 2.3 Herramienta 4H +1W para identificacion del problema

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

2.2 Medicion

En la etapa de medicion, se recolecta informacion relevante sobre el proceso
de elaboracién de contratos de suministros, para tener una mejor vision de
las posibles causas que generan largos tiempos de procesamiento en la
elaboracion de los mismos.

Se desarrolla un plan de recoleccion de datos, como se muestra en el

apéndice B, asociado a los factores involucrados en el proceso.

2.2.1 Estratificacion de datos

Para la estratificacion de datos, se recolecta la informacion de
contratos de enero a septiembre del 2017, para determinar la

frecuencia de cada uno de los tipos de contratos de suministros.

24



40

35

30

25

20

15

Nimero de Contratos

10

CONTRATOS DE ENERO A SEPTIEMERE DEL 2017

52%

43%

2% 2% 2%
1 1 1
— — ——
COMSULTORIA EMERGEMCIA PROCEDIMIENTO REGIMEM ESPECIAL SUBASTAINVERSA

ESPECIAL

Tipos de contratos de suministro

Figura 2.4 Tipos de contratos de suministros de enero a septiembre del 2017

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.

Como se muestra en la figura 2.4, existen 5 diferentes tipos de

contratos de suministros:

e Consultoria

e Emergencia

e Procedimiento especial
e Régimen especial

e Subasta inversa

Los contratos de subasta inversa y régimen especial que
representan el 52% y 43% respectivamente son los principales

tipos de contratos.
En la tabla 2.3 se puede observar los tiempos de respuesta en la

elaboracion de cada uno de estos contratos. Se va a identificar si

existe diferencia significativa en los tiempos de respuesta entre
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los diferentes tipos de contrato con el propdsito de tratarlos como

un solo tipo de contrato o no.

bla 2.3 Tiempo de Respuesta Por Contratos

TIEMPO DE RESPUESTA [Dias]

TIPO DE CONTRATOS:
SUBASTA INVERSA REGIMEN ESPECIAL

22 14
21 33
41 6
29 28
13 33
22 7
17 28
17 32
14 18
9 6
15 17
49 13
23 32
29 34
22 13
32 25
28 21
21 37
19 27
27 32
22 22
21 32
22 35
28 11
14 32
17 21
23 7
21 4
21

16

28

33

27

23

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.

Los tiempos de respuestas de cada uno de los contratos, se
obtuvieron a través del sistema documental QUIPUX, donde se

obtiene la fecha de solicitud de elaboracion del contrato y la fecha

26



Percent

de envio del contrato elaborado, dando como resultado el tiempo de

respuesta.

Una vez que se obtiene el tiempo de los contratos, se analiza si
existe diferencia estadistica significativa entre los datos de régimen

especial y subasta inversa.

Se realiza un test de normalidad para verificar si los datos se
comportan como una distribuciéon normal, y determinar qué tipo de

test se va a realizar.

a) Test de normalidad
Para la elaboracion del test de normalidad de ambas muestras, se
utilizé6 el software estadistico MINITAB, donde se toma como

hipotesis:

Ho = p > 0.05 No se puede rechazar la hipotesis y se concluye que
los datos se comportan como una distribucién normal.
Hi1 = p < 0.05 Se rechaza la hipotesis y se concluye que los datos no

se comportan como una distribucion normal.

Probability Plot of Regimen Especial Probability Plot of Subasta inversa

Normal MNormal

Mean 2214
StDev 1055

Mean 2312
StDev 7938

AD 0933

AD 0853
P-Value 0.015 =0

P-Value 0.025

Percent
w
g

Figura 2.5 Test de normalidad
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.
La figura 2.5, muestra que el valor p de ambas muestras es menor a

0.05, por lo que se rechaza Ho y se concluye que los datos de
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régimen especial y subasta inversa, no se comportan como una

distribucién normal.

Una vez verificado que los datos no se comportan como una
distribucion normal, se procede a utilizar el test Mann-Whitney
(prueba no paramétrica), que es usada para muestras
independientes y de diferentes tamafnos. (Gravetter & Wallnau,
2009)

b) Test Mann-Whitney
Para el test Mann-Whitney, se utiliza el software estadistico
MINITAB, con el fin de validar si existe diferencia significativa entre

las medianas de ambos datos.

Prueba de Mann-Whitney e IC: Subasta Inversa; Regimen Especial

N Mediana
Subasta Inversa 34 22,000
Regimen Especial 28 23,500

La estimacidn del punto para ETR1-ETAZ es 0,000

95,2 El1 porcentaje IC para ETR1-ETR2 es (-5,002:5,998)

W = 1089,5

Prueba de ETRA]1 = ETRZ? ws. ETR]l no e3 = ETR? e3 significativa en 0,9827
La prueba e3 significativa en 0,9887 (ajustado por empates)

Figura 2.6 Resultado de la prueba Man-Whitney
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.

De acuerdo a lo mostrado en la figura 2.6, el valor p de la prueba
0.9887 es mayor a 0.05, por lo que no se rechaza Ho. Por lo que se
puede concluir que las medianas de los datos de régimen especial y
subasta inversa son iguales, por lo cual ambos contratos seran

tratados como un solo tipo.
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2.2.2

2.2.3

Diagramaciéon del proceso de elaboracion de contratos de

suministro

Para una mejor comprension del proceso de elaboracion de
contratos de suministros, se procede a realizar un diagrama
funcional, donde se ve reflejada las personas involucradas en el
proceso, con sus respectivas funciones, como se puede observar en

el apéndice C.

Plan de recoleccion de datos

Para determinar qué variables y como influyen en el proceso de
elaboracion de contratos de suministros, se disefia el plan de
recoleccion de datos. En éste se detalla la informacion a recolectar,
donde, cdmo y cuando se recolectaran los datos y quiénes son los
responsables. En base a este plan, se elabora el formato de

recoleccion donde se mide cada uno de los factores.

En el apéndice B se observa el plan de recoleccion de datos y en el
apéndice D se observa el formato de recoleccién de datos del

proceso de elaboracion de contratos de suministro.

Las Variables a obtener son:

e Xi: Tasa de arribo (dias)

e Xo: Tiempo de asignacion de requerimiento (dias)

e WTi: Tiempo de espera para empezar a elaborar contrato (dias)
e Xa: Tiempo de elaboracion de contratos de suministros (dias)

e WT.: Tiempo de espera secretaria — abogado (dias)

e Xy Tiempo de revision de contratos (dias)

e WTas: Tiempo de espera hasta que envia el mail (dias)

e Xs: Tiempo de gestion de garantias y firmas (dias)

e Tu Tiempo total de elaboracién de contratos de suministro (dias)
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Para un mejor entendimiento de cada una de las variables, se
procedié a diagramar una linea de tiempo, donde esta sefialado en

gue instante se mide cada variable, como se muestra en la figura

x

> o o v Ehy,
e m = =\
Fecha de asignacidn a Fecha de revisién / Fecha de envio de
Fecha de o Contrato a la secretaria Fecha de envié mail Fecha de envio del
la secretaria para la Se envia contrato .
recepcion de para trabajo operativo solicitand o las contrato a través de
elaboracion del de borrador al "
requerimiento contrata shogada (Gestion de firmas, firmas y garantias QuiPux
B garantia)
_____ I
VT1
Tiempo de espera para empezar a Tiempu de espera Tiempo dc espera hasta que
elaborar contrato secretaria — abogado envia el mail
X2: - 4: :
Tiempo de Asignacién de Tiempo de elabaracién de Tiempo de revisién de Tiempo de gestién de
Requerimiento contrato de suministro cantratos garantias y firmas
Recepcionista Secretaria Abogado Recepcionista
| T:: Tiempo total del proceso de elaboracién de contratos I
- »

A
Figura 2.7 Linea de tiempo de las variables del proceso de elaboracion de

contratos.
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracioén propia.

2.2.4 Tamano de la muestra

Para obtener datos confiables en el plan de recoleccién, se requiere
un tamafio de muestra estadisticamente representativo a toda la

poblacién del proceso de elaboracion de contratos de suministros.

Para determinar el tamafio de muestra se utiliza una prueba de
proporcion (Montgomery, 2009), donde se realiza una prueba piloto
con 15 contratos del mes de septiembre del 2017 y se evalua el
tiempo de respuesta, como se muestra en la tabla 2.4, se puede
visualizar que 13 contratos no cumplieron con el tiempo de respuesta

establecidos por la ley, generando un incumplimiento del 87%.
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Tabla 2.4 Contratos de suministros para la prueba piloto

N2 TIPO DE CONTRATO NUMERO DE PROCESO TIEMPO DE RESPUESTA

1 SUBASTA INVERSA SIE-032-2017 27
2 SUBASTA INVERSA SIE-031-2017 22
3 SUBASTA INVERSA SIE-033-2017 21
4 SUBASTA INVERSA SIE-020-2017 22
5 SUBASTA INVERSA SIE-041-2017 28
6 REGIMEN ESPECIAL RE-037-2017 7
7 SUBASTA INVERSA SIE-038-2017 14
8 SUBASTA INVERSA SIE-043-2017 17
9 SUBASTA INVERSA SIE-028-2017 23
10 SUBASTA INVERSA SIE-044-2017 21
11 SUBASTA INVERSA SIE-048-2017 16
12 SUBASTA INVERSA SIE-042-2017 28
13 SUBASTA INVERSA SIE-034-2017 33
14 SUBASTA INVERSA SIE-037-2017 27
15 SUBASTA INVERSA SIE-039-2017 23
87%

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.

La prueba de proporcién, con un 95% de confianza y una proporcion
hipotética de 0,87, que se obtuvo de la prueba piloto que muestra la
tabla 2.4, da un tamafio de muestra de 13 datos, como se observa

en la figura 2.8.

Curva de la potencia para Una proporcion
1,0 —
\ Tamafio de
la muestra
e 13
0,8 B Supuestos
Alfa 0,05
P formulado como hipétesis  0,8667
Alternativa No =
o 06
Q
c
Q
-
.l
0,2
0,0 T T T T T T
038 040 042 044 046 048
p de comparacion

Figura 2.8 Tamafio de muestra del plan de recoleccion de datos

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracioén propia.
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2.2.5

2.2.6

Confiabilidad de datos

Para determinar la confiabilidad de los datos, estos fueron
recolectados por los autores de este proyecto a través del
seguimiento del proceso de elaboracién de contratos de suministro,
para un mejor entendimiento se desarroll6 el plan de validacién de
datos, que detalla el método de validacion de cada variable, como

se muestra en el apéndice E.

Analisis
En esta etapa, se procede analizar los datos obtenidos del plan de
recoleccion, con el fin de determinar cuéles son las variables que

generan mayor impacto en el tiempo de elaboracion de contratos de

suministro y determinar sus posibles causas.

Una vez obtenido los tiempos del plan de recoleccion de datos, se
calcula el promedio y la desviacion estandar de las variables
involucradas en el proceso de elaboracion de contratos de suministro
en conjunto con el tiempo total de elaboracién de contratos T, tal

como se muestra en la tabla 2.5:
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Tabla 2.5 Resultados del plan de recoleccion de datos

VARIABLES
Tt=
WiL X3 i
) X2: S Femo s Wiz X Wi " Tiempo total de
iempo de iempo de ; "
NUMERODE  tiempode - p” Tiempodeespera  Tiempode  Tiempodeespera _ . elaboracidn de
L espera para elaboracion de . o _ Tiempo de gestion
PROCESO asignacion de secretaria- revision de hasta que envia L contartos
L. empezar a contrato de ) de garantias y firmas )
requerimiento L. abogado contratos el mail ) [dlas]
, elaborar contrato  suministro i ) i [dias]
[dlas] , p [dias] [dias] [dias]
[dias] [dias]
1 SIE-045-2017 4 ] 50 1,0 0,2 3,0 1 30,2
2 RE-039-2017 3 2 10 1,0 0,0 0,0 10 17,0
3 SIE-054-2017 4 ] 2,0 02 0,0 0,0 5 17,2
4 SIE-049-2017 3 9 1,0 1,0 04 00 2 16,4
5 SIE-051-2017 7 0 1,0 1,0 0,3 0,0 4 13,3
] RE-038-2017 3 5 0,2 02 0,3 0,0 10 25,7
7 | SIE-052-2017 1 3 03 1,0 03 01 8 15,6
3 | SIE-059-2017 1 1 0,5 0,0 0,2 01 10 14,7
9 | SIE-056-2017 0 2 16 01 0,1 01 9 138
10 SIE-048-2017 0 5 25 0,0 0,5 16 10 18,0
1 RE-041-2017 1 2 31 0,0 04 15 7 135
12 SIE-057-2017 0 ] 34 0,0 0,8 1,1 10 2.2
Promedio 2,67 3,92 18 0,46 03 0,6 8,0 18,0
Desviacién Estandar 2,59 253 1,39 046 0,20 09 21 5,16

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.

Con los tiempos promedios de las variables se realiza un diagrama
de Pareto para determinar cuales son las que generan mayor

impacto en los tiempos de elaboracion.

La figura 2.9 muestra que las variables Xs, WT1, X2, X3 son las que
toman mayor tiempo en ejecutarse, es decir que el 80% de los
tiempos de elaboracion de los contratos de suministros, se ven

reflejados por estas variables.
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Diagrama de Pareto: Variables que afectan el tiempo de
respuesta

Tiempo Promedio [dias]

3.9
2,7
18
08
N
Jo—rti——ry
wT1 X2 X3 WT3 wr2

x4

Numero de Variables

100%
20%
80%
70%
60%
50%
20%
30%
20%
0%
%

o

VARIABLES  SIGNIFICADO OPERACIONAL

X Tiempo de gestion de
= garantia y firmas
Tiempo de espera para
WT; |empezar a elaborar
contrato
X Tiempo de asignacion de
2 requerimiento
X Tiempo de elaboracion de
= contrato de suministro
WT. Tiempo de espera hasta
= que envia el mail
WT. Tiempo de espera
2 |secretaria -abogado
X Tiempo de revision de
contratos de suministro

Figura 2.9 Diagrama de Pareto de variables que afectan el tiempo de respuesta

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.

Para los analisis posteriores las variables WT1y X2 seran analizadas

como una sola variable, debido a que suceden secuencialmente y

son elaboradas por el mismo funcionario.

Una vez que se determina las 3 variables que generan el mayor

impacto, se procede a realizar una reunion operacional, como se

muestra en la figura 2.10, con los duefios del proceso de elaboracion

de contrato de suministros.

Figura 2.10 Reunidn operacional para determinar causas potenciales

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.
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En la reunidén se realiza una explicacion del Diagrama de Ishikawa y
su estructura, y se realiza una lluvia de ideas entre todos los
participantes del proceso de elaboracion de contrato, con la finalidad

de identificar las posibles causas de los problemas.

Con esta informacion se realizaron 3 diagramas de Ishikawa
basados en las 3 variables anteriormente mencionadas, las posibles
causas fueron divididas entre 4 categorias: Método/Proceso,
Hombre, Informacion y Ambiente, tal como se muestra en el

apéndice F.

En las tablas 2.6, 2.7 y 2.8 se muestran las listas de las posibles
causas identificadas en los diagramas de Ishikawa y que fueron

clasificadas en las distintas categorias.

Tabla 2.6 Lista de posibles causas de la variable X1 tiempo de gestion de
garantias y firmas

X ; : Tiempo de gestion de garantias y

firmas
METODO

* Miltiples involucrados para la firma de garantias
y contratos.
» Diferentes formas de gestionar las firmas de
contratos y garantias.

INFORMACION

» Errores en las fechas de las garantias emitidas por
el contratista.
AMBIENTE

» Pérdida temporal de garantias y contratos

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.



Tabla 2.7 Lista de posibles causas de la variable WT tiempo de espera hasta

la elaboracién del contrato

WT: Tiempo de espera hasta la

elaboracion del contrato
METODO

« Asignacion de requerimientos aleatoriamente
« Multiples interrupciones durante la asignacion de
requerimientos.

INFORMACION

+ Ingreso de requerimientos por diferentes Sistemas de
informacidn (Quipux, Si compras, Fisica)

+ Ingreso del misma requerimiento por diferentes Sistemas
(Quipux, i compras, Fisica)

AMEBIENTE

+ Pérdida temporal de los requerimientos dentro del area
de trabajo

|- Poco interés en realizar sus actividades |

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

Tabla 2.8 Lista de posibles causas de la variable X3 tiempo de contrato de

suministros

X 3 : Tiempo de Elaboracién de contrato

de suministros
METODO

+ Cada funcionario elabora el contrato de diferentes
formas.

= Multiples interrupciones durante la elaboracion del
contrato.

INFORMACION

= Largos tiempos para recolectar
documentacidn/informacion requerida

AMBIENTE

» Pérdida temporal de documentacion asociada a la
elaboracidn del contrato en el &rea de trabajo.

HOMBRE

= Multiples revisiones durante la elaboracidn del
contrato

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.



2.2.7 Ponderacién de las Causas

El siguiente paso es enlistar todas las causas de los 3 diagramas, tal

como se muestra en la tabla 2.9:

Tabla 2.9 Lista de causas potenciales

N°® CAUSAS

1 |Multiples involucrados para la firma de garantias y contratos.

2 |Diferentes formas de gestionar las firmas de contratos y garantias

3 |Errores en las fechas de las garantias emitidas por el contratista.

4 |Pérdida temporal de garantias y contratos

5 |Asignacion de requerimientos aleatoriamente

6 |Multiples interrupciones durante la asignacidn de requerimiento

7 |Ingreso de requerimientos por diferentes Sistemas (Quipux, 5i compras, Fisico)

8 |Ingreso del mismo requerimiento por diferentes Sistemas (Quipux, Si compras, Fisico)
9 |Pérdida temporal de los requerimientos dentro del area de trabajo

10 |Poco interés en realizar sus actividades

11 |Cada funcionario elabora el contrato de diferentes formas

12 |Multiples interrupciones durante la elaboracion del contrato.

13 |Largos tiempos para recolectar documentacidn/informacion requerida

1 Pérdida temporal de documentacidn asociada a la elaboracion del contrato en el drea de

trabajo.
15 |Multiples revisiones durante la elaboracion del contrato

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracioén propia.

Una vez ldentificadas las causas potenciales se realiza una segunda
reunion operacional con 5 colaboradores del Departamento Legal,
donde se muestra la lista de las causas asociadas a los tiempos de

elaboracién de los contratos, tal como se muestra en la figura 2.11.

37



CAUSAS POTENCIALE2

Figura 2.11 Reunién operacional para presentacion y ponderacién de causas

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.

Se solicita que cada participante evalle las causas de acuerdo al
impacto que cada una genere con los largos tiempos de elaboracion

de contrato. La puntuacién considerada se muestra en la tabla 2.10.

Tabla 2.10 Tabla de ponderacion

PUNTUACION IMPACTO

0 Minguno
1 Bajo

3 Medio
9 Alto

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.

La puntuacién final de impacto de las causas se obtuvo por medio
de la medida de tendencia central “Moda”, de las puntuaciones
brindadas por cada uno de las participantes.

Se utiliza la moda para conocer cual es la puntuacion que se repite
con mayor frecuencia (Montgomery, 2009), como se muestra en la
tabla 2.11.
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Tabla 2.11 Tabla de ponderacién de impacto de causas potenciales

PONDERACION DE CAUSAS POTENCIALES

LhnblE ' PARTICIPANTES
CAUSAS
2 3 4
1 |Muiltiples involucrados para la firma de garantias y contratos. 1 3 3 3 3 3
X5: Tiempo de 2 Difererltesfnrmasdegestiunarlasfirmasde contratos y ; ; g ; ; :
- . garantias
gestion de garantias
Yfirmai 3 |Errores en las fechas de las garantias emitidas por el contratisy 2 9 9 3 9
4 |Perdida temporal de garantias y contratos 9 9 9 3 9
5 |Asignacion de requerimientos aleatoriamente 3 9 9 9 9
£ I'u'Iultlpl.esllnterrupl:mnes durante |3 asignacion de 5 5 5 3 3
requerimiento
WT: Tiempo de 7 Ingreso de requerimientos por diferentes Sistemas [Quipus, Si 3 3 3 3 3 3
espera hasta la compras, Fisico)
elaboracién del a Ingreso del mizme requerimiento por diferentes Sistemas 3 3 g 3 g 3
contrato [Quipux, 5i compras, Fisico)
Perdida temporal de los requerimientos dentro del area de
9 . 3 1 ) 3 3 3
trabajo
10 |Poco interas en realizar sus actividades 9 9 9 3 9 -
11 |Cada funcionario elabora el contrato de diferentes formas 1 3 9 3 9 3
. 12 |Multiples interrupciones durante la elaboracion del contrato. 9 3 9 9 9
X3: Tiempos de
elaboracion de 13 Largos tiempos para recolectar documentacioninformacion g . g . g
contratos de requerids
suministro u Perdida temporal de documentacion asociadaala g 1 2 2 2
elaboracion del contrato en el area de trabajo.
15 |Multiples revisiones durante |a elaboracion del contrato 1 9 9 3 9

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia

El control fue definido por los autores de este proyecto, donde se
clasifica la factibilidad de encontrar y desarrollar soluciones que
eliminen o reduzcan el problema, clasificandolas en la categoria facil

o dificil, como se muestra en la tabla 2.12.
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Tabla 2.12 Tabla de control de causas potenciales

VARIABLES = CONTROL

1 |Muiltiples invelucrados para la firma de garantias y contratos.

X5: Tiem po de 2 |Diferentes formas de gestionar las firmas de contratos y garantias
gestion de garantias

y firmas 3 |Errores enlasfechas de las garantias emitidas por el contratista.

4 |Pérdida temporal de garantias y contratos

5 |Asignacion de requerimientos aleatoriamente

& |Muiltiples interrupciones durante la asignacion de requerimiento

WT: Tiempo de

7 |Ingreso de requerimientos por diferentes Sistemas (Quipusx, 5i compras, Fisico
espera hasta la & A P (Quip " h

elaboracidn del Ingreso del mismo requerimiento por diferentes Sistemas [Quipusx, 5i compras,
contrato Fisico)

9 |Pérdida temporal de los requerimientos dentro del area de trabajo

10 |Poco interés enrealizar sus actividades

11 |Cadafuncionario elabora el contrato de diferentes formas

12 |Multiples interrupciones durante |a elaboracien del contrato.

X3: Tiempos de
elaboracion de 13 |Largos tiempos para recolectar documentacion/informacién requerida
contratos de
suministro Férdida temporal de documentacicn asociada a la elaboracion del contrato en

14 : .
el areade trabajo.

15 |Multiples revisiones durante la elaboracion del contrato

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia

2.2.8 Matriz de priorizacion de causas

Unavez que se define el impacto y control de cada una de las causas
potenciales, se las ubica en la “Matriz de priorizacion de causas’

segun sea su clasificacibn como se muestra en la figura 2.12.
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FACIL DIFiCIL
CONTROL

Figura 2.12 Matriz de priorizacion de causas

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracioén propia.

En los analisis posteriores se decide tomar las causas que estan en el
cuadrante de impacto: alto y medio y control: facil, dando como resultado
las causas que se muestran en la tabla 2.13. Estas seran diferenciadas

como causas principales.
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No

Tabla 2.13 Tabla de control de causas potenciales

CAUSAS

Multiples involucrados para la firma de garantias y contratos.

Diferentes formas de gestionar las firmas de contratos y garantias

Pérdida temporal de garantias y contratos

Asignacion de requerimientos aleatoriamente

Ingreso de requerimientos por diferentes Sistemas (Quipux, S5i compras, Fisico)

Ingreso del mismo requerimiento por diferentes Sistemas (Quipux, Si compras, Fisico)

T-RN - T RO [T, T I - Y Ty

Pérdida temporal de los requerimientos dentro del drea de trabajo

Poco interés en realizar sus actividades

Cada funcionario elabora el contrato de diferentes formas

Largos tiempos para recolectar documentacion/informacion requerida

14

Pérdida temporal de documentacidn asociada a la elaboracidn del contrato en el drea de
trabajo.

15

Multiples revisiones durante la elaboracion del contrato

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017
Elaboracioén propia.

2.2.9 Plan de verificacion de causas

El plan de verificacion de causas, valida la existencia de cada una
de las causas mostradas en la tabla 2.13. En el apéndice G se

detalla las causas, el modo de validacion y las estadisticas

respectivas.

El modo de validacion se obtuvo a través de la observacion directa,
entrevistas a los involucrados en el proceso y la documentacion

existente. Las estadisticas revelan el porcentaje de reincidencia de

las causas.

2.2.10 Analisis de los 5 ¢ Por qué?

Para identificar las causas raices asociadas a las causas principales
del proceso se realiza el analisis de los 5 porqués que se muestra
en el apéndice H. Este andlisis consiste en realizar preguntas

iterativas que determinan las relaciones de causa y efecto
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subyacentes a la causa principal. Evitando caer en soluciones

superficiales que no arreglen los problemas a largo plazo. (George

et al.,2005)

Como resultado de este andlisis se definen las causas raices que se

muestran en la tabla 2.14.

Tabla 2.14 Tabla de causas raices

CAUSAS PRINCIPALES

Multiples involucrados para la firma de garantias y

CAUSAS RAICES

1 Proceso de delegacicn ineficiente
contratos
Diferentes formas de gestionar las firmas de » . -
2 = . Proceso de Elaboracion de contratos no esta definido
contratos y garantias
Registro ineficiente del estado del proceso (garantias y contratos)
4 Pérdida temporal de garantias y contratos Falta de orden en los puestos de trabajo.
Mo existe espacio fisico establecido para mantener expedientes
identificado por el estado que correspondan.
5 Aziznacion de requerimientos aleatoriamente Azignacion de actividades se realiza aleatoriamente
7 | Ingreso de requerimientos por diferentes Sistemas MNo existe comunicacion con los clientes externos.
P Ingreso del mismo requerimientos por diferentes Percepcion de seguridad basada en la firma, al entregar fisicamente los
Sistemas requerimientos
Percepcion de seguridad basada en la firma, al entregar fisicamente los
9 requerimientos
Pérdida temporal de los requerimientos dentro del Mo hay espacio fisico establecido para mantener registros, identificados
area de trabajo por el estado del proceso.
Gestign ineficiente de |a calidad de
informacion gue entra y como entra
Registro ineficiente del estado del proceso [garantias y contratos)
10 Poco interes en realizar sus actividades
Mo existe comunicacion con los clientes externos.
Cada funcionario elabora el contrato de diferentes . . .
1 Proceso de Elaboracion de contratos no esta definido
formas
Manejo ineficiente de la calidad de informacion que ingresa y el medio por
13 Largos tiempos para recolectar el gue ingresa
documentacion/informacicn requerida ] . ]
Mo existe comunicacion con los clientes externos.
1 Pérdida temporal de documentacién asociada a No hay peliticas para la eliminacion de los documentos.
elaboracion de contrato en puesto de trabajo Falta de orden en los puestos de trabajo.
s Mltiples revisiones durante |a elaboracién de Personal no capacitado para la elaboracion de contratos

contratos

Registro ineficiente del estado del proceso [garantias y contratos)

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017

Elaboracién propia
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2.3 Mejora

En la etapa de mejora se generan las soluciones potenciales, se seleccionan
y priorizan las soluciones, se desarrolla un plan de implementacion y se
implementan las soluciones. (George et al.,2005)

2.3.1 Soluciones Potenciales

El proceso de elaboracion de contratos de suministro forma parte del
proceso de compras publicas. Es por eso que para para definir las
soluciones potenciales se planificaron dos reuniones operacionales;
la primera reunion se desarrolld conjuntamente con el grupo
multidisciplinario del proceso de compras publicas, liderado por la
directora de compras. Como se muestra en la figura 2.13. Esta
reunién da como resultado mdultiples propuestas de mejora para el

proceso.

Figura 2.13 Reunién para analisis de propuestas de mejoras
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.

La reunién consecutiva, liderada por los autores de este proyecto,
como se muestra en la figura 2.14, se realiza junto a los funcionarios
del Departamento Legal. A partir de las posibles soluciones

debatidas en la primera reunion sobre el proceso de compras

44



publicas se lleva a cabo un taller de lluvia de ideas, que definen las

soluciones potenciales.

Figura 2.14 Taller para definicion de soluciones potenciales
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.

Las soluciones potenciales obtenidas son:

1. Establecer a la Gerente Juridica como apoderado para que pueda
firmar las garantias como representante legal de la institucion.

2. Contratar a una Asistente Ejecutiva que sea responsable de las
firmas de contratos y garantias.

3. Implementar un sistema de control visual que indique la trazabilidad
en tiempo real del estado de los contratos y garantias.
Redisefar el proceso de elaboracion de contratos de suministro.
Adquirir un software de registro de documentos y correspondencias.
Adquirir  un sistema de almacenamiento temporal de

documentacion, el cual contenga semaforizacion.
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7. Proponer mejoras en el sistema integral de COMPRAS: con el fin
de que muestre el desempeiio de los procesos, productos y
personas en tiempo real. (Dashboard)

8. Desarrollar una herramienta para medir el indice de calidad de
servicio (ICS) de tal manera que los clientes se sientan escuchados.

9. Capacitar a las asistentes de Gerencia Juridica sobre la ley de
contratacion publica y reglamento.

10. Asignar a los abogados para la elaboracién de los contratos, de tal
forma que estén capacitados de acuerdo a las actualizaciones de la
ley de contratacion publica.

11.Realizar un estudio de tiempo de todas las actividades y generar un

sistema de asignacion de tareas.

2.3.2 Ponderacién de las soluciones

Para medir el impacto de las soluciones se requiere la ponderacion
de las causas raices. Para obtener esta ponderacion se desarrolla la
matriz causas principales vs causas raices, donde se coloca la
calificacion de la causa principal a todas las causas raices que se

relaciona, como se muestra en la tabla 2.15.
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La ponderacion final de la causa raiz es resultado de la sumatoria de

las calificaciones de impacto dada por las causas principales.

Obtenida la ponderacién de cada causa raiz se mide el impacto que
éstas presentan con las soluciones a través de la matriz soluciones
VS causas raices, donde se coloca la calificacion de las causas
raices a todas las soluciones que estas se relacionan, como se

muestra en la tabla 2.16.

48



e

Iones vVs. causas railces

Tabla 2.16 Matriz de soluc

|24

"SEFIEY
2puoiaeusise 3p Ewalsis un JesausE Asapepingie e
£E| SEPO1 3p 0dWal 3P 0IpN3Ea UN JE2I|E3Y

‘SOIEJIUCD
0| 3p uoi3eJ0qe|a | esed sopeSoge so| e JeuSisy

1]}

‘oyuawe|$ai A eyqnd ugidelesund ap A3 g 2uqos
EJIPLINT E13US.80) Bp $33ualsIse 5E| B Jelnede)

(G EEREETEIEE
3pUI |2 JIpaw eled EIUILELISY BUN JE||DUESE]

T

‘|ea) odwa ua seuassad A sozanposd
"s05320.d 50| 3p ouadwasap a3sANW SYHANOD
3P [EJE2IU] EWSISIS |3 UB sEJofaw Jzuodoly

“UDIEZUOJEWRE
EEuZIU0 [ENJ |3 ‘UDIZEIUBWNIOP 3P
|EJ0dLWA] 0IUAILEUSIEL B 3p BWAISIS UN JLnbpy

"SE|JUBpUOdsalI0]
As0uzWnI0p 3p 0U35153] 3P BIEMYOS UN JINbpy

‘DJISIUIWNE 3
SO1E11UDT 3P UDIIEIONE(3 3P 053300 |3 JEUSSIP 3Y

“SERUEIES A 501813U03 50|
=p opesa (3p |e2) odwai us pepijigezes) e| anbipui S
anb |ENSIA [0J3U03 B EWSISIS UN JEWBWS|dW)

"seljueled A 503213000 3p SEWLY 5E| 3p 2|qesundsal
3% 3nb EAIINA[T 3IUSI5|5Y EUN B JEIEIILGY

ST

o1

ST

"|eS3| ueuasasdal
OWo3 SBIJUEIES 58| Jewy epand anb esed

SOIEIJU0I 3p
UDIIEIOgE|2
E| eled
opeyaedea
OU [EUDSIEg

7
S0INDd §

e
20|
ap oyzasap 2
eied se331j0d
hey oy

UL AT AT
anb upiaewopu!
3P PEPI|EI E| 3P

B1UBIIYBUI UDIEED

ESTENIELLEN
50| IYUBLESY
JEE3IIUS |E "BUWULE|
U3 EpESE] PEpLINEaS
apuoixdaag

L TEVE]

$EIUBI|I 50| D3

UDIIEIUNWOI
BIENE O

1!

SYSNYD 30 NOIDYHIANOd

FJUSWENDIER|E
EZ||EB) 85

ap uoieudisy

sajuaipadia
Jausuew eled
OpI33|QE1Ea OISl
o13Ed=3 335148 o)

oleqeinap

s035and 50|
U3 uapio
8p EJ|E4

osa304d |3p
opElsE 3P
EMIENIEN]
onsiEay

opluyap

153 0U
SOIEIIUOI 3P
UDIIEIOgE|S
3p 0533044

EAIEIMTEN]
ugIIeza|ap
3p 03301y

opeJapode OWoD EJPUNT 33U23Y B| 2 133|0E15]

S3INOIdNI0S

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

49



El impacto de las soluciones es resultado de la sumatoria de las
ponderaciones dada por las causas raices. En base al impacto
obtenido, se define una escala, con valor maximo de 81, este valor
se divide en dos partes iguales, lo que da como resultado rangos de
soluciones de impacto ALTO y BAJO, como se muestra en la tabla
2.17.

Las soluciones estan ordenadas de manera descendente de

acuerdo a su impacto.

Tabla 2.17 Soluciones ordenadas descendentemente

SOLUCIONES IMPACTO

Re disefiar el proceso de elaboracion de contratos de suministro

Asignar a los abogados para la elaboracion de los contratos

Proponer mejoras en el sistema integral de COMPRAS: con el fin de que muestre
el desempefio de los procesos, productos y personas en tiempo real.
(Dashboard)

Implementar un sistema de control visual que indique la trazabilidad en
tiempo real del estade de los contratos y garantias.

Establecer a la Gerente Juridica como apoderado para que pueda firmar las
garantias como representante legal.

Adquirir un sistema de almacenamiento temporal de documentacion, el cual
contenga semaforizacion.

Adquirir un software de registro de documentos y correspondencias.

Desarrollar una herramienta para medir el indice de calidad de senvicio (ICS)

Realizar un estudio de tiempo de todas las actividades y generar un sistema de
asignacion de tareas.
Contratar a una Asistente ejecutiva que sea responsable de las firmas de
contratos y garantias.

Capacitar a las asistentes de Gerencia Juridica sobre la ley de contratacian
publica y reglamento.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

Luego de identificar el impacto de las soluciones, se procede a
evaluar la factibilidad de cada solucion a través de una entrevista
con el Gerente y un abogado del Departamento Legal como se

muestra la figura 2.15.
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Figura 2.15 Entrevista para determinar factibilidad de las soluciones

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.

En la entrevista se evalu6é cada solucién tomando en cuenta dos

criterios:

1.

Si el costo de implementacion supera los $200, no es
considerada como una solucion factible, ya que es la cantidad
maxima que mensualmente el Departamento Legal recibe como
caja chica.

Si la implementacién de la solucion es legalmente permitida y
genera un gran esfuerzo a largo plazo, no es considerada como

una solucion factible.
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Tabla 2.18 Resultado de la factibilidad de las soluciones

Costo Permitido

Factibilidad

Soluciones
total legalmente [Fécil / Dificil]

9] [Si / No]

Re disefiar el proceso de elaboracion de contratos de
suministro

Asignar a los abogados para la elaboracion de los contratos

Proponer mejoras en el sistema integral de COMPRAS: con el
fin de que muestre el desempefio de los procesos,
productos y personas en tiempo real. {Dashboard)

Implementar un sistema de control visual que indique la
trazabilidad en tiempo real del estado de los contratos y
garantias

Establecer a Iz Gerente juridica comao apoderado para que
pueda firmar las garantias como representante legal

Adquirir un sistema de almacenamientoe temporal de
documentacion, el cual contenga semaforizacion.

Adguirir un software de registro de documentos y
correspondencias

Desarrallar una herramienta para medir el indice de
calidad de servicio (ICS)

Realizar un estudio de tiempo de todas las actividades y

) . 4.200,00
generar un sistema de asignacion de tareas

Contratar a una Asistente gjecutiva que sea responsable de

i . 921,00
las firmas de contratos y garantias

Capacitar a las asistentes de Gerencia Juridica sobre la ley

I, 638,40
de contratacion publica y reglamento

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.
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2.3.3 Matriz de priorizacién de soluciones

En base al impacto y factibilidad definido previamente para las
soluciones potenciales, como se muestra en la tabla 2.19, éstas se
las ubica en la “Matriz de priorizacién de soluciones” segun sea su

clasificacibn como se muestra en la figura 2.16.

Tabla 2.19 Resultado del impacto y factibilidad de las soluciones

SOLUCIONES IMPACTO  FACTIBILIDAD

Redisefiar el proceso de elaboracion de contratos de suministro

Asignar a los abogados para la elaboracion de los contratos

7. Proponer mejoras en el sistema integral de COMPRAS: con el fin de que
muestre el desempefio de los procesos, productos y personas en tiempo real.
(Dashboard)

Implementar un sistema de control visual que indique la trazabilidad en tiempo
real del estado de los contratos y garantias.

Establecer a la Gerente Juridica como apoderado para que pueda firmar las
garantias como representante legal.

Adquirir un sistema de almacenamiento temporal de documentacidn, el cual
contenga semaforizacidn,

Adquirir un software de registro de documentos y correspondencias.

Desarrollar una herramienta para medir el indice de calidad de servicio (1CS)

Realizar un estudio de tiempo de todas las actividades y generar un sistema de
asignacion de tareas.

Contratar a una Asistente ejecutiva que sea responsable de las firmas de
contratos y garantias.

Capacitar a las asistentes de Gerencia Juridica sobre |a ley de contratacion
publica y reglamento.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracion propia.
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Figura 2.16 Matriz de priorizaciéon de soluciones

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

Las soluciones que seran implementadas son las del cuadrante de
factibilidad facil y alto impacto. Las soluciones de factibilidad facil, en

orden de impacto son:

1. Redisefiar el proceso de elaboracion de contratos de suministro.

2. Asignar a los abogados para la elaboracién de los contratos, de
tal forma que estén capacitados de acuerdo a las actualizaciones
de la ley de contratacion publica.

3. Proponer mejoras en el sistema integral de COMPRAS: con el fin
de que muestre el desempefio de los procesos, productos y
personas en tiempo real. (Dashboard)

4. Implementar un sistema de control visual que indique la
trazabilidad en tiempo real del estado de los contratos y

garantias.
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2.3.4

2.3.5

5. Adquirir un sistema de almacenamiento temporal de
documentacion, el cual contenga semaforizacion.

6. Desarrollar una herramienta para medir el indice de calidad de
servicio (ICS) de tal manera que los clientes se sientan
escuchados.

Plan de implementacion de soluciones

Para lograr una implementacion eficiente de las soluciones, se
desarrolla el plan de implementacién de soluciones que se muestra
en el apéndice |, indicando los aspectos principales de la
implementacion, la razén por la cual es implementada, donde, como,
quien sera la persona responsable de la implementacion y las fechas

de inicio y fin de la implementacion

Soluciones implementadas

1. Re disefiar el proceso de elaboracion de contratos de
suministro, con el objetivo de eliminar o reducir actividades
gue no agregan valor.

El primer paso en el redisefio del proceso es el mapeo del proceso

actual dentro del Departamento Legal, mediante entrevistas con los

funcionarios involucrados en la elaboracion de los contratos de
suministro, y posteriormente ser validado a través de reuniones

operacionales, como se muestra en la Figura 2.17.

WE

Figura 2.17 Entrevistas con los duefios del proceso y su validacion

mediante exposiciones.
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.
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Se realiz6 el andlisis del proceso, clasificando las actividades en
operacion, inspeccion, transporte, almacenamiento y demora, con el
objetivo de identificar las actividades que no agregan valor al
proceso, el nimero de entes externos, y los sistemas utilizados
durante la elaboracion del contrato.

Se combinaron y eliminaron actividades que no agregan valor y que
podian ser reemplazadas por tecnologia, en este caso por el Sistema
Integral de Compras utilizado por el Departamento de Compras de
la Institucion de Educacién Superior. Fue interés del gerente juridico
la elaboracion de la interfaz grafica (front-end) con el objetivo que se
muestre la informacion relevante para cada usuario del
Departamento Legal. En el apéndice C y K se puede observar los
diagramas funcional actual y mejorado del proceso de elaboracién

de contratos de suministro.

2. Asignar alos abogados paralaelaboracion de los contratos,
de tal forma que estén capacitado en ley de contratacion

publica.

A través de reuniones con el equipo de abogados encargados del
proceso de elaboracion de contratos de suministro, fue decidido
como politica que los responsables de la elaboracion de los
contratos sean los abogados de compras publicas, mas no las
secretarias, debido al desconocimiento de las leyes ecuatorianas, en
especifico la Ley Organica de Contratacion Publica utilizada para la

elaboracion de este tipo de contratos.

3. Proponer mejoras en el sistema integral de compras: con el
fin de que muestre la carga de trabajo por persona a tiempo
real. (Dashboard).

Se realizo el prototipado de la interfaz grafica para el sistema integral

de compras, que muestre los indicadores de desempefio en funcion
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de la carga de trabajo asignada para cada uno de los funcionarios
del Departamento Legal en un periodo de tiempo. En funcion de los
3 indicadores desarrollados por el equipo de compras en un taller de

mejora del proceso.

4. Implementar un sistema de control visual que indique la
trazabilidad en tiempo real del estado de los contratos y

garantias.

Durante el analisis de causas se identificd que una de las causas
raices de los tiempos de espera durante la elaboracién de contratos,
era el desorden en los puestos de trabajo, debido a que recibian y
generaban distintos tipos de documentos que necesitaban ser
firmados, o elaborados después de un tiempo. Sin poder distinguirlos
por algun control visual o espacio fisico especifico, transcurrian
tiempos de busqueda, los cuales no agregaban valor al proceso.

El contrato y las garantias tampoco tenian un lugar destinado para
la espera temporal de las firmas, y no podian ser firmados
electrénicamente, por lo cual existid la necesidad de disefiar e
implementar un espacio fisico para el almacenamiento temporal de
dichos documentos.

Se prototipd un sistema de almacenamiento fisico donde se
colocaron las garantias y contratos, con el objetivo de que dichos
documentos tengan un lugar especifico donde colocarse durante la
gestion de firmas, ademas de controles visuales que permitian
identificar el estado de las firmas. Con dicho sistema se evitaron
pérdidas temporales de garantias y contratos, y desconocimiento del

estado del proceso.
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5. Utilizar un sistema fisico de almacenamiento documental,
basado en el control visual, identificando el estado de los

documentos/requisitos aplicando Metodologia 5S.

Se realiz6 una presentacion acerca de la Metodologia 5S con todo
el Departamento Legal, y luego se procedi6 a la implementacion de

cada una de las s como se describe a continuacion:

lera S: Se definié una zona roja dentro del Departamento Legal,
para la clasificacion de los elementos en funcion de su frecuencia de
uso, ademas fueron identificados a través de tarjetas rojas para
conocer su disposicion final. Finalmente se eliminaron del area los

elementos que fueron identificados como innecesarios y dafiados.

2da S: Se redutilizaron organizadores de papel, los cuales fueron
etiquetados en funcion del estado de los requerimientos: pendiente,
por revisar, por despachar, ademas de etiquetar los cajones para

cada funcionario en funcion de lo que contenian.

3era S: En esta etapa se realizé la limpieza de cada uno de los
puestos de trabajo, ademas se identificaron las fuentes de
generacion de documentos innecesarios, para luego ser eliminadas.
Se entreg6 un checklist de orden y limpieza en el puesto de trabajo,

el cual llenaron durante 15 dias, con el fin de crear un habito.

4ta S: Se realiz6é un mapa 5S, donde cada funcionario se le asigné
un area de trabajo para su limpieza y orden. Posteriormente la
gerenta juridica realizo una auditoria 5s para evaluar el desempefio

de cada una de las S.
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5ta S: Para la sostenibilidad de la metodologia 5s, se implementé la
premiacion 5s para el funcionario con la calificacion mas alta en la
auditoria, ademas se instauro la patrulla 5s en la cual cada patrullero

es responsable de auditar cada 15 dias.

6. Desarrollar una herramienta para medir el indice de calidad
de servicio (ICS).

Se disefio una herramienta para medir el indice de calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion que perciben los clientes del
Departamento Legal sobre los servicios ofrecidos. Se realizaron
preguntas estandarizadas basadas en 4 dimensiones propuestas por
el método SERVQUAL: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, y empatia. Posteriormente se realizé un test de Cronbach
Alpha que demostré que la encuesta estaba libre de errores
aleatorios. Para finalmente desarrollar la encuesta a los clientes del

Departamento Legal. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

2.4 Control
2.4.1 Plan de control de soluciones

Para lograr un control a largo plazo de la implementacion de las
soluciones, se desarrolla el plan de control que se muestra en el
apéndice J, indicando los aspectos mas relevantes para mantener

a lo largo del tiempo el desarrollo de las soluciones.
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CAPITULO 3

3. RESULTADOS

3.1 Resultados después de laimplementacién

1. Re disefiar el proceso de elaboracion de contratos de suministro,
con el objetivo de eliminar o reducir actividades que no agregan
valor.

Como resultado del proceso mejorado se establecieron nuevas politicas

para la elaboracion del contrato:

1. Laasignacion del requerimiento se realizara por el sistema integral de
compras, secuencialmente a cada abogado.

2. Toda la documentacién habilitante necesaria para la elaboracion del
contrato llegaré electrénicamente. En el caso que se envié incompleta
el tramite podréa ser rechazado.

3. El Unico sistema documental para el proceso de elaboracion de
contrato serd el sistema integral de compras. No se utilizard otro
sistema.

4. En el caso que el contrato sea firmado por el rector de la Institucion
de Educacién Superior, la asistente ejecutiva sera responsable de ir
personalmente a dejar el contrato y hacer firmar la guia de entrega.

5. Se realizaran dos actividades paralelamente, mientras el abogado
elabore el contrato, la secretaria encargada debera gestionar la
entrega de la garantia (cuando aplique).

6. Para entregar el contrato y las garantias (cuando aplique) a las

unidades requirentes, ambos documentos deberan estar firmados.

Dichas politicas disminuiran o eliminaran las variables que no agregaban

valor al proceso, como se puede visualizar en la
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Con el objetivo de evidenciar las diferencias del proceso actual con
respecto al proceso mejorado, se realizo una tabla comparativa por cada
tipo de actividad como se puede ver en la Tabla 3.2. Existe una reduccion
del 59% de operaciones, 38% de inspecciones, 83% de transportes, 60%
de demoras, 100% de almacenamiento, y una reduccion global del 63%,
es decir fueron eliminadas 81 actividades del proceso actual, quedando

45 actividades en el proceso mejorado.

Tabla 3.2 Cuadro comparativo por tipo de actividades del proceso actual
versus el proceso mejorado.

Proceso Proceso % de

Tipo de Actividad .
Ipo de Actividades Actual Mejorado reduccidn

Operacion

Inspeccion
Transporte
Demora

Almacenamiento

Total de actividades
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017

Elaboracién Propia

La Tabla 3.3 muestra el resultado de la evaluacion de las actividades en
funcién de su valor en el proceso, existen 85 actividades que no agregan
valor en el proceso actual, en comparacion a sélo las 13 actividades que
no agregan valor del proceso mejorado, obteniendo como resultado una

reduccion del 85% de actividades que no agregan valor.

Tabla 3.3 Cuadro comparativo por tipo de actividad

Proceso Proceso % de

Tipo de Actividades .
P Wi Actual Mejorado reduccion

Agregan Valor
No agregan Valor

Total de actividades
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017

Elaboracién Propia
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Con respecto a las entidades externas del proceso, como se observa en
la tabla 3.4 se logré disminuir dos personas involucradas en el proceso,
la recepcionista y la analista de compras. Puesto que la asignacion del
requerimiento sera realizada por el sistema de compras, y no por la
recepcionista.

Ademas, que existira la opcion de rechazar el requerimiento si la analista
de compras no envia completa la documentacion habilitante para la
elaboracion del contrato, con el objetivo de evitar multiples revisiones de
documentos que no pertenecen al proceso y la interaccién por otros
sistemas. Se estableci6 como politica la utilizacién de un sélo sistema
para el registro, el Sistema Integral de Compras, previamente

mencionado.

Tabla 3.4 Cuadro comparativo en funcién de las entidades externas.

% de
reduccion

Proceso Proceso

Entidades Externas Actual Mejorado

# de personas involucradas
en el proceso

Sistemas utilizados

Sistemas de registro

Total de entidades externas

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

2. Asignar a los abogados para la elaboracion de los contratos, de tal

forma que estén capacitados en la ley de contratacion publica.

Como se puede evidenciar en la Figura 3.1, las secretarias eran las
encargadas de realizar los contratos de suministro, esto ocasionaba que
los abogados tengan que revisar por multiples ocasiones los borradores
del contrato. Se pudo evidenciar durante la recolecciéon de datos que el
67% de las veces los borradores de contratos eran revisados mas de una

vez, como lo muestra la Tabla 3.5.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA.- ACEPTACION DE LAS PARTES

16.1 Declaracidn.- Las paries libro, voluntaria y expresamente declaran que conocen y
aceptan ol texto integro de las Condiciones Generales de los Contratos de Subasta
Inversa Electronica, pulicado en o Portal Institucional del Serviclko Nacional de
Contratacidn Publica, vigente a la fecha oo fa comvocatoria del procadimiento de
contratacion, y que forma parte integrante de este Contrato que estan suscribiendo

16.2, Livre y voluntanaments, las partes expresamente deciarsn su acaptacién a todo lo
convenido en el presonta conlralo y se someten s sus estipulacionas.

Daco, en la ciudad do Guayaquil. a ks dieciséis dias del mes de agosto del 2017

CONTRATANTE

\

Rector Subrogante
\Gerante General

I Elaborado por Leda. Soraya Recalde I

Figura 3.1 Contratos elaborados por la secretaria.
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

Durante el analisis del proceso actual se identificaron que las multiples
revisiones, el transporte del borrador de contrato de un puesto a otro, los
tiempos de espera y los errores de contenido por la falta de
conocimientos sobre la ley de contratacion publica, no agregaban valor

al proceso actual.

Tabla 3.5 Mdltiples revisiones en los contratos de suministro.

Revision de los contratos por los

Mamero abogados
de Proceso . Miiltiples
Una revision ..
revisiones
1 X
2 x
3 x
4 x
5 x
6 X
7 X
8 X
a X
10 X
11 X
12 X
=
33% 67%

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.
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Fue decidido como politica que las secretarias dejarian de realizar los
contratos, y los abogados seran los uUnicos responsables de todo el
proceso de elaboracion de los contratos de suministros.

Con el objeto de evidenciar esta politica se definié que al final de cada
contrato se colocard una tabla donde se identificara el nombre del
abogado que lo elabord, con su firma y la aprobacién de la gerenta
juridica, con su firma, como se puede observar en la figura 3.2. Los
contratos no podran ser enviados a las unidades requirentes sin esta
aprobacion; disminuyendo errores e incrementando el namero de
contratos realizados bien a la primera. A pedido de la institucion los

nombres de los autores son confidenciales.

S e it A W e e -

igua} contenido y valor, en la ciudad de Guayaquil, a los 29 dias del mes de
noviembre del 2017.

Institucion de Educacion Superior (IES)

Fernando Suarez
Rector

Elaborado Ab. Juan Pérez 7%
\Apmb’“ Ab. Liliana Montoya N - I

Figura 3.2 Contratos elaborados por los abogados y aprobados por

la gerenta juridica.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

A través de la asignacion de elaboracién de contratos a los abogados, se
eliminarian las variables WT1, X3, WT2, donde WT1 y WT2 son tiempos
de espera ocasionados por la carga de trabajo no balanceada de las

secretarias del departamento.
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El nuevo tiempo de elaboracién se asumira como la suma del tiempo de
elaboracion, X3, mas el de revision, X4, es decir 1,8 mas 0,5, dando como
resultado 2,3 dias aproximadamente, como se puede observar en la
Tabla 3.6.

Tabla 3.6 Politica de reasignacion del requerimiento

Politica Variables que afecta iComo? Proceso Actual Proceso Mejorado éCuanto?

WT1: Espera para empezar a Las secretarias realizan otras Red“CCié']
R ETTI actividades que no tienen relacién al De: 3,92 dias
Elimina |a |Proceso de elaboracidn de contratos A0 dias
. WT2: Espera para entregar el variable de suministro, por lo cual existen .
Asignar a los TR (e AT tiempos e espera para empezara || . anoo2dos asignados | o e o
abogados parala ; ; realizar &l contrato y para = De: 0,46 dias
= secretaria para ser revisado por .
para la elaboracion del ADd
elaboracion de los el abogado despacharlo. wrat | i : 0 dias
contratos, de tal ELILED, S; g ree; |z;’:1ra_r]
T G BT . procesos de contratacidn . )
Capaci?ados enla |X3:Elaboracién de los contratos plblica, eliminando X3y X4 seran unificadas
Ley de Contratacign |9€ Suministro tiempos de esperas no  [como el tiempo total
=Y d ; Las secretarias realizaban los relacionado al procesa. requerida para la
Pliblica Unifica X P 2
’ e NLIeS contratos y eran revisados por los elaboracidn del contrato.
X4: Revision de los contratos de abogados. Tiempo total de
suministros por el abogado elaboracion de contrato
encargado =1,8+05 dias = 2 3 dias

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracion propia.

3. Proponer mejoras en el sistema integral de compras: con el fin de
gue muestre la carga de trabajo por persona a tiempo real.
(Dashboard).

Se establecieron 3 indicadores de gestion que mediran el desempefio del
proceso y de los funcionarios, en funcion de la carga de trabajo asignada
a cada uno. Se desarrollaron fichas de los indicadores de gestion como
se puede observar en el apéndice L, My N. En base a estos indicadores
se prototipo la interfaz grafica dentro del sistema integral de compras,

como se observa en la figura 3.3.
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Sistema

Integral de Compras

Contratos

Abogado :  apeLa quiroz A\
DESDE HASTA
Periodo: ;012017 : 31/12/2017
Cantidad de Contratos o Tiempo promedio de respuesta en el periodo :
elaborados SUBASTA INVERSA 20 .
REGEMEN ESPECIAL F2d

5 0 LICITACKIN 8 " — ; - — - ™ - B
W SUBASTA INVERSA B REGIMEN ESPECIAL W LICITACION 1w I I

Enere  Febeern  Bae A Mo Mo Agorie Sepiembee Orbebre Moviembee Didermbee
=B
WTiempa de Recepodn [Diss) WTiempo de Elaboracidn [Dias] Tiesnipo die Revisidn [Dias]
para las firmas [Dias] ~Tiempo promedie establecido

% de Contratos elaborados a tiempo % de Contratos sin errores

80 50 % de los Contratos
fueron enlregados a
- tiempo [15 dias]
o - 100 1@%

Figura 3.3 Interfaz gréfica de los Indicadores de gestion en el Sistema de compras

81% de los contratos
fueron entregados
sin errores.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

4. Implementar un sistema de control visual que indique la trazabilidad

en tiempo real del estado de los contratos y garantias.

De acuerdo con el articulo 61 de la LOSNCP, la maxima autoridad de la
institucion que esta adquiriendo el bien/o servicio puede delegar la firma
del contrato, pero no de la/s garantias (cuando aplique). Por lo cual
existen 4 posibles recorridos durante la gestion de firmas de contratos y

garantias, del cual es responsable el Departamento Legal:

1. El contrato de suministro y las garantias requeridas son firmadas por
el rector.
2. El contrato de suministro es firmado por el delegado y las garantias

requeridas son firmadas por el rector.
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3. El contrato de suministro es firmado por el rector y el proceso de
contratacion no requiere garantias.
4. El contrato de suministro es firmado por el delegado del rector y el

proceso de contratacion no requiere garantias.

Se disefiaron 4 diferentes espacios fisicos para cada tipo de recorrido,
como se muestra en la figura 3.4, con diferentes etiqguetados para
identificar visualmente el estado del contrato y la garantia durante su

firma.

Tipo de recorrido

SIE-001-2017 SIE-001-2017
Nombre del contratista: T Garantias
Estado:

Pendiente firma rector

Pendi firma p:

Nombre del contratista: _SIE-001-2017 JENS 1001201 T Pendiente firma rector
Nombre del g Garantias
Estado:

Pendiente firma delegado
Pendiente firma proveedor

SIE-001-2017
Nombre del contratista: et
Estado :
Pendiente firma rector

firma pi

Nombre del p
Nombre del delegad
Estado:

Pendiente firma delegado
Pendiente firma proveedor

Figura 3.4 Sistema de almacenamiento temporal de contratos y garantias (cuando

aplique) durante la gestién de firmas.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.
El sistema de almacenamiento sera de uso exclusivo de las secretarias,
sin embargo, todos los funcionarios encargados de la contratacion

publica conoceran su funcionamiento.
5. Utilizar un sistema fisico de almacenamiento documental, basado

en el control visual, identificando el estado de los

documentos/requerimientos aplicando metodologia 5S.
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Para implementar un sistema de almacenamiento documental, el cual
pudiera disminuir los tiempos de busqueda asociados al desorden en los
puestos de trabajo, primero se debia eliminar los elementos/documentos
innecesarios e identificar los elementos/documentos de uso frecuente.
Por lo cual se analizaron todas las areas de trabajo del Departamento
Legal, y se implementaron cada una de las S, obteniendo los siguientes

resultados:

1S. Clasificar

Se utilizé una zona del Departamento Legal para colocar los elementos
gue no eran necesarios para la ejecucion de las actividades diarias. Cada
uno de los funcionaros fue identificando los elementos mediante tarjetas

rojas, como se muestra en la figura 3.5.

Figura 3.5 Zona roja para la implementacién de la primera S.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

Para mantener un registro, se realizd un inventario de todos los
elementos etiquetados por las tarjetas rojas durante el proceso de
clasificacién, como se ve en el apéndice O, Py Q. La Figura 3.6 muestra
la accidon requerida para cada elemento, 7 elementos fueron eliminados,

14 elementos fueron movidos del area, y 2 elementos fueron reciclados.
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Resumen de las tarjetas rojas
i6
14
12
10

Cantidad

a8

6

a

2

o .
Elementos Elementos Movidos Elementos
Eliminados del area Reciclados

B Cantidad 7 14 2

Accion Requerida

Figura 3.6 Resumen de las tarjetas rojas

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

2S Ordenar

Cada uno de los organizadores de papel fueron identificados por los
diferentes estados de los requerimientos, los cajones fueron sefalizados
en funcién de los elementos que seran almacenados dentro, como se
muestra en la Figura 3.7.

Figura 3.7 Organizadores de papel y cajones de los puestos de trabajo
etiquetados

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.
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3S Limpiar

Se limpiaron cada uno de los puestos de trabajo, para quitar polvo y
suciedad del &rea, como se muestra en la Figura 3.8. Ademas, se les
proporcioné un checklist de orden y limpieza, el cual contenia diferentes
preguntas sobre el cumplimiento de las 3 primeras S, el cual fue marcado
durante 15 dias a primera hora de la mafiana, con el objetivo de crear un
habito.

Figura 3.8 Limpieza del area de trabajo

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

4S Estandarizar

Para mantener cada area del Departamento Legal ordenada y limpia, se
le asign6 un area a cada funcionario. Como se puede evidenciar en la
Figura 3.9. En esta fase el gerente juridico realizo una auditoria 5S, para
conocer el estado de las deméas S, como se puede evidenciar en el
apéndice R. Para cada una de las fases se establecieron actividades
detalladas que los funcionarios deberian realizar en las areas
previamente asignadas.

El lider 5S evaluo los niveles de clasificacion, orden y limpieza dentro de
una escala de 0 a 5, siendo 0 un lugar de trabajo desordenado, sucio y 5
un lugar de trabajo muy ordenado, limpio. Como resultado de la auditoria,
el Departamento Legal obtuvo un valor de 4 sobre 5, lo cual indica que

se encuentra ordenado, clasificando y limpio sin embargo puede mejorar.
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Mapa 5S

Puesto de trabajo Puesto de trabajo MQ Puesto de trabajo FM Puesto de trabajo AM Puesto de trabajo GM

B e

A1 areade A2, Area de reciclaje de A3. Area de impresidn A4, hrea de Espera
Documentacién en Proceso

Areal
Area 2
Area 3
Area 4

AR
B Puesto de trabajo SR Puesto de trabajo CM Puesto de trabjo MM AS. Area de Bodega Puesto de trabjo LR
tR
LR

Figura 3.9 Mapa 5s del Departamento Legal.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

5S Sostener

En esta fase se establecieron 3 temas de promocién para que la
metodologia 5s se mantenga en el tiempo, promoviendo que cada
funcionario quiera trabajar en un area limpia y en orden siempre, basado
en la autodisciplina, buenos habitos, y la comunicacion entre la gerencia

y los funcionarios. En la Tabla 3.7 se explican cada uno de ellos.
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Tabla 3.7 Temas de promocién para la sostenibilidad de las 5S.

., Temade

promocion

1| Premios 55

QUINTA S: SOSTENIBILIDAD EN LA TIEMPO

Descripcion

Se otorgara el premio al funcionario con el
puesto de trabajo con mayor puntuacion de

la auditoria 5S.

Frecuencia

1 vez cada
dos meses

Inspecciones
2 | por parte del
gerente

El gerente visita los puestos de trabajo para
inspeccionar condiciones 5S.

3 veces al afio

Inspeccion
3 | por parte de
la patrulla 55

Se establecen patrullas 55 para inspeccionar
los puestos de trabajo utilizando plantillas de
control, donde el lider 5s expondra los
resultados en una reunién de 10 minutos los

cada 15 dias

viernes.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

6. Desarrollar una herramienta para medir el indice de calidad de

servicio (ICS).

Para medir el indice de calidad de servicio se adapt6 el modelo Servqual,
(Parasuraman et al., 1988) a la realidad del servicio ofrecido por la
gerencia juridica, donde sélo se analizaron 4 de las 5 dimensiones

propuestas por el modelo:

» Fiabilidad: La capacidad para realizar el servicio prometido de forma
fiable y precisa.

= Seguridad: El Conocimiento de los funcionarios y su capacidad para
trasmitir confianza

= Capacidad de respuesta: La capacidad de ofrecer un servicio rapido.

» Empatia: La capacidad de comprender las necesidades de sus

clientes
Encuesta

Para cada una de las dimensiones se utilizaron preguntas

estandarizadas sobre las expectativas de los clientes, y su percepcion
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sobre el servicio ofrecido por el Departamento Legal. Como se puede

evidenciar en el apéndice S.

Andlisis de fiabilidad de la prueba piloto

Se realiz6 una prueba piloto a 15 personas, para analizar si las
preguntas estaban libres de errores aleatorios, para lo cual se utilizo el

test de Cronbach Alpha, con el programa Minitab.

=5 Sesion [ = || = |
BRlfa de Cronkbach = 00,3330

Estadisticas de elementos omitidas

Correlacion
total
Deswv.Est. ajustada Correlacidn

Variable Media total total jalnday miltiple Alfa de
cmitida ajustada ajustada elemento cuadrada Cronbach
Fregunta 1 38,35 17,78 00,8972 00,9764 0,9931
PFregunta 2 3B, T4 17,54 00,9749 0,9845 00,9922
Pregunta 3 38,94 17,68 00,9599 00,9789 00,9923
Fregunta 4 39,32 T 17,78 00,9504 00,9783 0,98925
PFregunta 5 39,42 17,86 00,9328 00,9876 0,9927
Fregunta 6 38,45 17,58 00,9692 00,9742 00,9922
PFregunta 7 38,77 17,65 0,9731 00,9813 00,9922
Fregunta 8 37,61 17,85 00,9251 0,9637 00,9928
Fregunta 9 39,03 17,74 00,9709 00,9693 00,9923
Fregunta 10 38,97 17,60 0,9661 0,9589 00,9923
Fregunta 11 39,35 17,78 0,9372 00,9855 00,9924
Pregunta 12 38,18 17,546 0,9520 00,9733 00,9925
Fregunta 13 38,29 17,90 00,9366 0,9171 00,9928
Pregunta 14 38,61 17,49 0,9512 00,9723 00,9924
Fregunta 15 38,74 17,45 0,97a0 00,9764 00,9922
L >

Figura 3.10 Andlisis de Alpha de Cronbach para cada una de las preguntas.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

En la Figura 3.10 se puede observar que el valor del Alpha de Cronbach
de los 15 items es de 0,9930. Debido a que el valor es mayor a 0,60 se
puede decir que las preguntas de las expectativas y las percepciones

son congruentes entre si. (Nishizawa, 2017)
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Desarrollo de la encuesta

Se realizé la encuesta a 34 clientes del Departamento Legal, cada uno por
separado, y en entrevistas personales, con el objetivo de conocer

personalmente las expectativas de los clientes del Departamento Legal.

Resultados obtenidos

Se analizo la satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios ofrecidos
por el Departamento Legal. Esta satisfaccion se analiza mediante una brecha
en cada una de las dimensiones analizadas, es decir la diferencia entre la
percepcidon que tienen los clientes sobre el servicio ofrecido menos la
expectativa que tiene los clientes sobre el servicio. Como se puede ver en la
Tabla 3.8.

Tabla 3.8 Resultados de las brechas por cada dimension

PUNTAJE ICS GENERAL
DIMENSION . ] _, BRECHA Indice de calidad del
DEBERIA (expectativa) OFRECE (percepcion) -
Servicio
FIABILIDAD 4,97 2,53 2,41
SEGURIDAD
4,98 3,0 -1,96 217
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,95 2,79 2,16
EMPATIA 4,94 2,81 -2,13

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

Durante la implementacion de la encuesta muchos de los clientes indicaron su
insatisfaccion con el nivel de servicio ofrecido por el departamento, como se
puede evidenciar en el valor negativo de cada una de las dimensiones de la
Figura 3.11.
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Altamente
Satisfecho

0 Satisfecho

Altamente

W Altamente —
Satisfecho
—t ) Satisfecho
—p 2,17 —p 2,44
Altamente |
4 Insatisfecho

™ Insatisfeche

“ Altamente

Satisfecho

——+— 0 Satisfecho

— -1,96

. Altamente
™ Insatisfecho

— 2,16

L +d Altamente

Satisfecho Satisfecho

0 Saticfecho —_—t ¢ Satisfecho
— 2,13

Altamente -1 Altamente

4 Insatisfechy  ——, “# Insatisfecho

Figura 3.11 Resultados de las brechas en funcion de la satisfaccion del cliente

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.

Elaboracién propia.

Se puede evidenciar que la dimension con mayor diferencia es la fiabilidad con

un valor de -2,44, seguido de la capacidad de respuesta con -2,16. Finalmente

el indice de calidad del servicio tuvo un valor -2,17, que indica que los servicios

ofrecidos por el Departamento Legal no cumplen con las expectativas de sus

clientes y ellos estan insatisfechos.
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3.2 Reduccidn del tiempo de las actividades del Departamento Legal

A través de las soluciones implementadas se eliminaron o disminuyeron
actividades que no agregan valor al proceso, como se puede evidenciar en
la Tabla 3.9

Tabla 3.9 Resumen de actividades asociadas a cada variable del proceso

actual

FProceso Proceso
Pgrega ETS{TEY] meiorado

Variables Valor/MNo Tiempos  Tiempos
agrega valor promedio  promedio
[dias] [dias]

=2 Asignacion del requerimiento MAY 2.ET a

Espera para empezar a elaborar
contratos

wT1 AN 332 ]

w1 Elaboracion de_lc_rs contratos de RAYT 18 13
suministro

Espera para entregar el progecto de
wT2 contrato de la secretaria para ser Y 04E 0
revisado por el abogado

w4 Fl_e-ll._lllslun de los t:untratc_l-s de Ay 05 21
suministros por el gerente juridico

wT3 Espera para el envio del mail MAY 0 ]

X5 Gestion de garantias y firmas Ay LR ad

Tiempo total de elaboracion de
contratos de suministro

Tt Ay 18,25 121

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia

3.3 Simulacién del proceso de elaboracion de contratos

Se utilizé el software Promodel para la simulacion del proceso actual y el
proceso propuesto, tomando en consideracion todas las soluciones
previamente implementadas y prototipadas, con el objetivo de determinar si
existe una diferencia significativa del tiempo total de respuesta para la
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elaboracion de contratos de suministro, como se puede observar en Figura
3.12 y Figura 3.13.

Figura 3.12 Representacion grafica del proceso actual

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017
Elaboracién Propia

Figura 3.13 Representacion grafica del proceso mejorado

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017
Elaboracién Propia

Supuestos de la simulacion

1. Tasa de llegada: La solicitud de elaboracion de contrato llega
individualmente.

Modo de proceso: Cada contrato se elabora individualmente.
Entidad: Cada contrato es considerado como una entidad.
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4. Prioridad: Cuando exista una entidad procesada y se dirija a una
locacién anterior, tendra prioridad la entidad procesada con mayor
tiempo en el sistema.

5. Tiempos de proceso: Para el tiempo de procesamiento en cada una
de locaciones se consideracién distribuciones continuas, normales y
logs normales.

6. Tiempo: cada 8 horas de tiempo de Promodel representa 1 dia de la

jornada laboral.

La tabla 3.10 y tabla 3.11 muestran los resultados de la simulacion de 6
contratos de suministro en el proceso actual y el proceso mejorado, con

cada uno de su tiempo promedio en el sistema.

Tabla 3.10 Cuadro de resultados del proceso actual simulado

Proceso Actual
Tiempo Tiempo promedio
Contratos promedio en el en el sistema
sistema [Min] [Dias]
CcA 91046 19,0
CcB 10042,1 20,9
ccC 5963,1 12.4
cD 8230,2 17,1
CE 9572, 7 19,9
CF 105164 21,9

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017
Elaboracién Propia
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Tabla 3.11 Cuadro de resultados del proceso mejorado simulado

Proceso Mejorado

Tiempo Tiempo promedio
Contratos promedio en el en el sistema

sistema [Min] [Dias]
CA 5232,0 10,9
CB 58560 12,2
cc 5328,0 11,1
cD 51600 10,8
CE 7382,4 15,4
CF 63024 13,1

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017

Elaboracién Propia

Tabla 3.12 Cuadro de resumen de los procesos simulados

Proceso de elaboracion . Tiempo promedio en
Tiempo promedio . ..
de contratos de i . el sistema Reduccion
L. en el sistema [Min]
suministro [Days]
Proceso actual 2904,8 18,6 6,3 Dias
Proceso mejorado 5876,8 12,2 34%

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017.
Elaboracién propia.

La Tabla 3.12 muestra que en el proceso actual los contratos estan en el
Departamento Legal 18,6 dias en promedio y en el proceso mejorado
estan 12,2 dias en promedio. Significa una reduccion del tiempo total de
respuesta en un 34%, es decir 6,3 dias.

Analisis estadistico

Debido a que no se tienen suficientes datos para efectuar un test de
normalidad, se realiz6 una prueba de Mann Whitney, para muestras no
paramétricas, a través de las medianas del tiempo promedio del contrato
de suministro en los distintos procesos. Se definieron las siguientes

variables:
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Ho: La mediana de tiempo de respuesta del proceso actual = La mediana
del tiempo de respuesta del proceso mejorado

H1: La mediana de tiempo de respuesta del proceso actual =/ La mediana
del tiempo de respuesta del proceso mejorado

P > 0,05 No rechaz6 Ho

P < 0,05 Rechazé Ho

Prueba de Mann-Whitney e IC: Proceso Anterior; Nuevo Proceso

N Mediana
Proceso Anterior 6 18,6
Nuevo Proceso 6 12,11

L.a estimacion del punto para ETA1-ETA2 ES 8,910
95,5 E1 porcentaje IC para ETA1-ETA2 es (4,021;15,044)]
W= 1550

Prucba de ETA
gignificativa s

Figura 3.14 Prueba Mann Whitney para diferencia de medianas.
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017

Elaboracién Propia

La Figura 3.14 muestra que el valor p es 0,013195, lo cual indica que se
rechaza la hipétesis nula, no hay suficiente evidencia estadistica para
afirmar que la mediana del tiempo de respuesta del proceso actual es
igual a la mediana del tiempo de respuesta del proceso mejorado, puesto
que el valor p es menor al nivel de significancia de 0,05. En otras

palabras, los tiempos de respuesta son estadisticamente diferentes.

3.4 Front-End del sistema integral de compras

Con el objetivo de integrar las soluciones propuestas al sistema integral de
compras, se realizaron talleres multidisciplinarios con el equipo de

compras; participaron el desarrollador del sistema, los abogados y las
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secretarias. Se presentaron prototipos de la interfaz grafica, para que los
usuarios puedan interactuar con el sistema vy verificar si cumplia con sus
necesidades respecto a la informacién requerida y la que debia ser omitida,

dando como resultado las siguientes pantallas:

Sistema

[ntegral de Compras Abogado

Pliegos Elaboracién de contratos Buscar

Buscar:
i : Fecha de 2 Estado del
Codigo Proceso | Contratista Estado i Tiempo
Inicio Proceso
SIE-001 LG Nuevo 18‘/,1.)./?‘” 17 Dias m «
RE-002 MANUELJAIL  Nuevo bl 16 Dia Ejecutar
LIC-003 COMPUTRON ~ Rechazado ~ 2M/1/20%7 1 Dia Ejecutar
SIE-002 AGRIPAC Nuevo 2y S/ 20 1Dia Ejecutar

Figura 3.15 Sefializacion de las solicitudes en funcién del tiempo en el sistema.

Fuente: Vera y Cabanilla, 2017
Elaboracién Propia

En la figura 3.15 se muestra el perfil del abogado dentro del sistema integral de

compras, en el menu “Elaboracion de contratos”, se despliega toda la lista de las

solicitudes pendientes de ejecutar, identificada con diferentes colores en funcion

del estado del proceso. Se definieron los siguientes estados:

e Pendiente color rojo: La solicitud de elaboracion de contrato se encuentra
mas de 15 dias en el sistema, es decir no se ha enviado a la unidad requirente.

e Pendiente color verde: La solicitud de elaboracion de contrato se encuentra

menos de 15 dias en el sistema, es decir esta aun dentro del tiempo permitido.
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Sistema

Integral de Compras Abogado

Pliegos Elaboracion de contratos Buscar

Mo, Contrato
Codign piotess

Oibjeto de contratacidn

Mo, de partida Presupuestaria AL Descripcion
Mo, de Certificacion Presupusstarnia - Maonto & 1 480 0 Fecha
No. de Certificacion Presupuestaria [Opcional) 2 Monto | Fecha

Fecha de convocatoria

Mo de Resolucion de adjudicacion 2 Fecha de resoluciin de Adjudicackin |~ 10-0ct Proveedor Adjudicado
Monto adjudicado 4,45 Resolucicn de Adjudicacion
Garantias
Monto de |3 Garantia del busn uso del anticipo g K Monto de |a Garantia del Fiel Cumplimiento

-» iDesea Continuar? 2 No (@

X

Figura 3.16 Resumen de informacién necesaria para la elaboracién del contrato de

suministro.
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017

Elaboracién Propia

Cuando se ejecuta la solicitud de elaboracion de contrato, aparecera
informacion requerida, previamente llenada por las areas requirentes en el
sistema de compras, ademas de los documentos de soporte en la pestafna
de “documentos anexos’. Los funcionarios del Departamento Legal
también llenaran informacion que servira posteriormente para el desarrollo

del proceso, como se muestra en la Figura 3.16.
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Sistema

Integral de Compras

Elaboracién de contratos Buscar

ELABORACION DE CONTRATO

Seleccione las siguientes opciones:
= Inconsistencias

Falta de documentacidn

Figura 3.17 Rechazo del requerimiento de elaboracién del contrato por dos opciones

estandarizadas.
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017
Elaboracién Propia

Sistema

Integral de Compras

Revision de pliego Contratos Buscar

Seleccione las siguientes opciones:

Copia de cédula y certificado de votacion del contratista
Copia del RUC

Seleccione las siguientes opciones:

Especificaciones Técnicas / Términos de Referencia

Formulario de componentes de los (Bienes o servicios ofertados)
Inconsistencias

Formulario de Garantia técnica o soporte

¢ Falta de documentacion Formulario de los datos generales del contratista

Nombramiento vigente del representante legal
Cancelar Continuar

Oficio de designacion del administrador del contrato

Pliego

Resolucién de adjudicacién

Resolucion de aprobacion de pliegos

Resolucion de delegacion

Tabla de cantidades y precios ofertados desglosados y corregidos

Cancelar Finalizar

Figura 3.18 Estandarizacién de nombres de los documentos para poder rechazar el

requerimiento.
Fuente: Vera y Cabanilla, 2017

Elaboracién Propia
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Se implementé la opcion de rechazar el requerimiento, como se muestra
en la figura 3.17, tomando en consideracion las dos razones posibles, las
cuales son: inconsistencias de la informacion de los documentos vy falta de
documentacion necesaria para la elaboracion del contrato. Se realiz6 una
estandarizacion de los nombres de los documentos, como se muestra en
la Figura 3.18, con el objetivo que el analista de compras como los
funcionarios entiendan que documento se esta solicitando, con la opcién

de elegir mas de un documento faltante.
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CAPITULO 4

4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

La importancia del presente proyecto es el cumplimiento del tiempo de suscripciéon
del contrato estipulado por la ley de contratacion publica. Adicionalmente
incrementa el nivel de satisfaccidn de las areas requirentes, porque el tiempo total
de compra se ve reducido. Sin embargo, al ser un servicio, el recurso humano es

la clave para la sostenibilidad del proyecto.

4.1 Conclusiones

e Se propusieron 6 soluciones de mejora que aumentaron el porcentaje de
contratos que cumplian con el tiempo establecido por la ley.

e Las soluciones implementadas fueron: 1. El redisefio del proceso, 2. La
reasignacion de tareas, 3. El balanceo de la carga de trabajo, 4. La
implementaciéon de un sistema visual que indique el estado de los
contratos y garantias, 5. Implementacion de la metodologia 5s en los
puestos de trabajo 6. El desarrollo de una herramienta para medir el nivel

de servicio ofrecido por el Departamento Legal.

e Se determind que la gestion de firmas y garantias, los tiempos de espera
y el tiempo de elaboracion de contratos representan el 80% del tiempo

total de elaboracion de contratos.

e Se determind que el nivel de satisfaccion del cliente es de -2.17, por lo
gue los clientes estan altamente insatisfechos con el servicio ofrecido por

el Departamento Legal.

e Los resultados de la simulacidbn demostraron que el nuevo disefio del
proceso reduce el tiempo total para la elaboracion de los contratos de

suministro, de 18 dias a 12 dias. Ademas, aumento el porcentaje de



4.2

contratos que cumplen con los 15 laborales establecidos en la ley del
14% al 83%.

o El resultado de la auditoria de 5S esta fue de 4 sobre 5, por lo que el
Departamento Legal ha cumplido satisfactoriamente con la clasificacion,
orden y limpieza del area, las 3 primeras S, sin embargo, puede mejorar

en la clasificacion de elementos innecesarios en los puestos de trabajo.

¢ Mediante el redisefio del proceso actual se eliminaron actividades que no
agregan valor, 72 actividades en total, obteniendo como resultado una
reduccion del 85% de actividades que agregan valor. Adicionalmente
hubo reduccién de entes externos del 38%, debido a que se eliminaron 2
sistemas de registro y 2 personas para la elaboraciéon del proceso de
suministro, se determind un solo sistema para la elaboracion de los

contratos de suministro.

Recomendaciones

e Se recomienda tener reuniones operacionales al fin de cada mes para
mostrar el desempefio de los funcionarios y el proceso con el nuevo

proceso propuesto y los Dashboard.

e Se recomienda la implementacion del interfaz grafico del Sistema de
compras desde la revisién del pliego del proceso hasta la elaboracion del

contrato subscrito. Por medio de un programa piloto.

e Se recomienda realizar una induccion en la metodologia 5s al personal

que fue recién contratado.

¢ Se recomienda realizar talleres de evaluacion del nuevo proceso con el
objetivo de mejorar la experiencia del usuario en el sistema y que pueda

cumplir sus necesidades.

87



e Se recomienda digitalizar el registro de los demas requerimientos que
entren a gerencia juridica, con el objetivo de realizar un balance de la

carga de trabajo de los funcionarios de gerencia juridica.
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Apéndice C. Diagrama de flujo funcional del proceso actual Parte 6/6
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Apéndice D. Formato de recoleccion de datos del proceso de elaboracion de

inistro

contratos de sum



¢QUIEN?

Personas a
cargo

Factor

PLAN DE VALIDACION DE DATOS
MANUAL DE MEDICION

Significado Operacional

Metaddo

Firma del propietario del proceso /

Bianka-Josselin X1 Tasa de arrivo de requerimientos .
Observacion Directa
, . Firma del propietario del proceso
Bianka-Josselin X2 Tiempo de asignacion de requerimiento prop L. P /
Observacién Directa
Tiempo de espera para empezar a Firma del propietario del proceso
Bianka-Josselin WwT1 lemp P P pez : prop! L, ! . P /
elaborar contratos Observacion Directa
Bianka-Josselin X3 Tiempo de elaboraci'c’)r? de los contratos |Firma del propie'Fa'\rio fiel proceso /
de suministro Observacion Directa
Firma del propietario del proceso
Bianka-Josselin WwT2 Tiempo de espera secretaria - abogado prop L. P /
Observacién Directa
Tiempo de revisién de los contratos de |Firma del propietario del proceso
Bianka-Josselin Xa i Vst L ! i L. I . g /
suministros Observacién Directa
Firma del propietario del proceso
Bianka-Josselin WT3 Tiempo de espera hasta que envia mail el L B /
Observacién Directa
Bianka-Josselin X5 Tiempo de gestidn de garantias y firmas| Observacion directa / QUIPUX

Apéndice E. Plan de Validacién de datos
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Apéndice F. Diagramas de Ishikawa para largos tiempos en la gestiéon de

garantias y firmas
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Apéndice F. Diagramas de Ishikawa para largos tiempos de espera antes de

empezar a elaborar el contrato.
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Apéndice F. Diagramas de Ishikawa para largos tiempos para la elaboracion de

contratos de suministros.
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Apéndice I. Plan de Implementacion de soluciones
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Apéndice J. Plan de control de soluciones
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Apéndice K. Diagrama de flujo funcional del proceso mejora Parte 1
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Apéndice K. Diagrama de flujo funcional del proceso mejora Parte 2
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Apéndice K. Diagrama de flujo funcional del proceso mejora Parte 3



Unidad de Analisis:

Taller de Diserio de Indicadores Claves

Gerencia Juridica

Nombre del Indicador:

Tiempo de respuesta de elaboracion de contratos

Descripcion del Indicador:

Tiempo promedio de respuesta para |a elaboracidn de contratos de los procesos de
contratacion publica de bienes y semvicios.

Objetivo: Cumplir con los 15 dias laborales establecido por la ley de contratacidn publica.
Categoria: Gestidn
Glosario:

Forma de Calculo:

Tiempo de respuesta = Desde gue llega &l reguerimiento a la
Bandeja del abogado en 31 COMPRAS para la elaboracion de
contrato hasta que se envia digitalmente a UAS.

n= Contrato

N= nimero total de contratos revisados en el periodo
especificado

_Z'}' tigmpo de respuesta de n
N

Frecuencia de la Medicion:

En tiempo real / Mensual

Unidad de Medidas:

Dias

Responsable:

Sistema de Compras

Rango de desempefio:

Menos de 12 dias
Entre 12 v 15 dias
Mas de 15 dias

Fuera de control, no Critico:

Meta: Menos de 15 dias
Fuente de.:'obtencmn dela sistema de Compras
informacion:

Causa de Desviacion:

Se determinara después del mes de evaluacion

Apéndice L. Indicador de gestion: Tiempo de respuesta de elaboracién de

contratos.

Unidad de Analisis:

Taller de Disefio de Indicadores Claves

Gerencia Juridica

Nombre del Indicador:

% de Contratos elaborados a tiempo

Descripcidn del Indicador:

Porcentaje de Contratos gue cumplieron el tiempo de elaboracidn establecido

Objetivo:

Determinar el desempenio del departamento legal para 1a elaboracidn de contratos de
suministro

Cateqoria:

Gestidn

Forma de Calculo:

Glosario:
Nimero de contratos elaborados a
=J‘u'l'|mero de contratos slaborados a tismpo <100 tiempo= CUFItI'EIJTUS elabaorados en

N menos de 15 dias
N=Muimero total de contrato
elaborados en el periode especificado

Frecuencia de la Medicion:

En tiempo real / Mensual

Unidad de Medidas:

Paorcentaje

Responsable:

Sistema de Compras

Rango de desempefio:

Mas de 90%
Entre 80% vy 90%
Menos de 80%

Fuera de control, no Critica:

Meta: 100%
Fuente dg’obtencion dela Sistema de Compras
informacion:

Causa de Desviacion:

Se determinara después del mes de evaluacidn

Apéndice M. Indicador de gestion: Porcentaje de contratos elaborados a tiempo



Taller de Diseno de Indicadores Claves

Unidad de Analisis: Gerencia Juridica
Nombre del Indicador: % de Contratos sin errores

o, . Porcentaje de contratos sin errores
Descripcion del Indicador:

Identificar el nivel de desempefio de cada abogado, en funcidn de
la cantidad de contratos elaborados bien ala primera

Objetivo:
Categoria: Gestidn
Glosario:
_:-."llmerr:r de contratos sin errores 100 N=Numero total de

N X contrato elaborados en
Forma de Calculo: el periodo especificado
Frecuencia de la Medicion: Mensual
Unidad de Medidas: Paorcentaje
Responsable: Sistema de compras

Mas de 90%

Fuera de control, no Critico: Entre 80% vy 90%

Menos de 80%

Rango de desempenio:

Meta: 100%

Fuente de.r’ohtencmn dela Sistema de compras

informacion:

Causa de Desviacion: Se determinara después del mes de evaluacidn

Apéndice N. Indicador de gestion: Porcentaje de contratos sin errores

Cantidad Categoria Razon de tarjeta  Accion requerida

1 Grapadoras 3 Equipo Defectuoso Eliminar
2 Perforadoras 3 Equipo Defectuoso Eliminar
3 Impresora 2 Equipo Defectuoso Eliminar
Documentos Vencidos
Pli , borrad d Libreri
4 (Pliegos arra.c:.res © 700 ! rerlaxy Defectuoso Eliminar
contrato, oficios, papeleria
convenios)
. Libreria y . L
5 Revistas 4 . Innecesario Eliminar
papeleria
Papel d | Libreri
6 apeles p.ege.z 0> @ 13 I rerlax‘g Innecesario Eliminar
escritorio papeleria
Libreria v . L
7 | Factureros caducados 2 . Innecesario Eliminar
papeleria

Apéndice O. Inventario de elementos eliminados del Departamento Legal.



Cantidad Categoria Razon detarjeta Accion requerida

1 jaban liguido 1 Otros Innecesario Wover del area
2 Llaves 2 Otros Innecesario Mover del drea
3 Cremas de mano 3 Otros Innecesario Mover del area
4 Adornos 21 Otros Innecesario Mover del drea
Libreria .
5 Carpetas manila 33 }’ Defectuoso Mover del drea
papeleria
Cuadernos de Libreria .
6 ) 10 §‘!-’ Innecesario Mover del drea
correspondencia papeleria
Libreria .
7 Libretas/Cuadernos 3 }’ Innecesario Mover del drea
papeleria
Libreria .
8 Resmas de papel 5 §‘!-’ Innecesario Mover del drea
papeleria
Carpetas de otros Libreria .
] P 22 }’ Innecesario Mover del drea
contratos papeleria
Libreria .
10 Caja de colores 1 §‘!-’ Innecesario Mover del drea
papeleria
Libreria .
11 Resaltadores 4 }’ Innecesario Mover del drea
papeleria
Carpetas de procesos Libreria .
12 P P 12 §‘!-’ Innecesario Mover del drea
pasados papeleria
Libreria .
13 plumas 5 }’ Innecesario Mover del drea
papeleria
Libreria .
14 | paquetes de cartulinas 3 §‘!-’ Innecesario Mover del drea
papeleria

Apéndice P. Inventario de elementos que fueron movidos del Departamento Legal.

N° ltem Cantidad Categoria Razon de tarjeta Accion requerida
1 Libros 3 Libreria y papeleria Innecesario Reciclar
2 | Agendas 2 Libreria y papeleria Innecesario Reciclar

Apéndice Q. Inventario de elementos reciclados del Departamento Legal.



Auditoria 55

Departamento: | (o wyics i
Fecha: 29 /74 /20
Auditado: 3 Auditor:

esta afirmacion, 5: £l Departamento legal no tiene problemas con el cumplimiento de esta afirmacion.

Check item

Existen elementos que no pertenecen al area, mezclados con elementos necesarios

Este tablero se Hena con un visto en |a escala del 1 al 5, donde 1: Departamento legal tiene problemas en el cumplimento de

Calificacion
012345

CLASIFICAR

Check item

Los niveles de maximos y minimos de elementos estdn definidos en cada puesto de
trabajo. (Cuando aplique)

alificacio
23

1

del puesto de trabajo.
2 Existen objetos necesarios que no han sido identificados. V]
3 Existen equipos innecesarios dentro de la zona de trabajo. 1
4 Existen Gtiles de oficina innecesarios dentro de la zona de trabajo, /
5 Se puede identificar con facilidad los objetos necesarios dentro de la zona de trabajo 7

Se puede identificar claramente el puesto/lugar asignado de los elementos
necesarios en el puesto de trabajo.

ORDEN
~

3 Los cajones, organizadores de papel, archiveros muestran letreros que indican que

documentos/elementos deben contener, 4
4 Los Utiles de oficina estdn organizados de manera que sea mas rapido alcanzarlos.
1 Los equipos del drea de trabajo se encuentran limpios y sin suciedad o
§ 2 Los Gtiles de oficina estdn se encuentran limpios y sin suciedad > 1
= 3 Las fuente de desperdicio han sido identificadas y controladas.

Firma del Auditor.

 Elaborado: Blanka Cabanilla

Apéndice R. Auditoria 5S



FIABILIDAD
Califique las siguientes afirmaciones con lo que usted piensa DEBERIA ofrecerle la gerencia

juridica. 5 si esta totalmente de acuerdo con esta afirmacién y 1 si esta totalmente desacuerdo.

Totalemnente En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Gerencia Juridica deberia
cumplir con lo prometido
Gerencia juridica deberia tener
un sincero interés en resolver
los problemas.

Gerencia juridica deberia realizar
bien el servicio a la primera vez
Gerencia Juridica deberia

concluir el servicio en el tiempo

prometido

Gerencia Juridica no deberia

cometer errores

Califique las siguientes afirmaciones con lo que actualmente OFRECE la gerencia juridica
(Desempefio). 5 si esta totalmente de acuerdo con esta afirmacion y 1 si esta totalmente

desacuerdo.
Total:;ente En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Gerencia Juridica cumple lo
prometido

Gerencia juridica tiene un sincero
interés en resolver los problemas.
Gerencia juridica realiza bien el
servicio a la primera vez

Gerencia Juridica concluye el

servicio en el tiempo prometido

Gerencia Juridica no comete

errores

Apéndice S. Encuesta adaptada del Modelo Servqual.



SEGURIDAD
Califique las siguientes afirmaciones con lo que usted piensa DEBERIA ofrecerle la gerencia

juridica. 5 si esta totalmente de acuerdo con esta afirmacion y 1 si esta totalmente desacuerdo.

Totaler:ente En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

los funcionarios de Gerencia Juridica
deberian tener un comportamiento
confiable

Los funcionarios de Gerencia
Juridica deberian transmitirle
seguridad

Los funcionarios de Gerencia
Juridica deberian ser amables
Los funcionarios de gerencia

juridica deberian tener el

conocimiento suficiente

Califique las siguientes afirmaciones con lo que actualmente OFRECE la gerencia juridica

(Desempefio). 5 si esta totalmente de acuerdo con esta afirmacién y 1 si estd totalmente

desacuerdo.
Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES en desacuerdo | Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5

los funcionarios de Gerencia Juridica
tienen un comportamiento confiable
(profesional)

Usted se siente seguro con los
funcionarios de Gerencia Juridica
Los funcionarios de Gerencia
Juridica son amables

Los funcionarios de gerencia

juridica tienen conocimiento

suficiente

Apéndice S. Encuesta adaptada del Modelo Servqual.



CAPACIDAD DE RESPUESTA
Califique las siguientes afirmaciones con lo que usted piensa DEBERIA ofrecerle la gerencia

juridica. 5 si esta totalmente de acuerdo con esta afirmacién y 1 si esta totalmente desacuerdo.

Totalemnente En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Los funcionarios de gerencia
juridica  deberian  comunicar
cuando van a concluir el servicio
Los funcionarios de gerencia juridica
deberian ofrecer un servicio rapido

Los funcionarios de Gerencia
juridica deberian estar
dispuestos a ayudar

Los funcionarios de Gerencia

juridica deberian estar

disponibles

Califique las siguientes afirmaciones con lo que actualmente OFRECE la gerencia juridica

(Desempefio). 5 si esta totalmente de acuerdo con esta afirmacion y 1 si esta totalmente

desacuerdo.
Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES en desacuerdo | Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5

Los funcionarios de gerencia
juridica comunican cuando
concluyen el servicio

Los funcionarios de gerencia juridica
ofrecen un servicio rapido

Los funcionarios de Gerencia
juridica estan dispuestos a ayudar
Los funcionarios de Gerencia

juridica estan disponibles

Apéndice S. Encuesta adaptada del Modelo Servqual.



EMPATIA
Califique las siguientes afirmaciones con lo que usted piensa DEBERIA ofrecerle la gerencia

juridica. 5 si esti totalmente de acuerdo con esta afirmacion y 1 si esta totalmente desacuerdo.

Totalmente

en En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Los funcionarios de gerencia juridica
deberian preocuparse por sus

clientes
Los funcionarios de gerencia juridica
deberian comprender las

necesidades de sus clientes

Califique las siguientes afirmaciones con lo que actualmente OFRECE la gerencia juridica

(Desempefio). 5 si esta totalmente de acuerdo con esta afirmacion y 1 si esta totalmente

desacuerdo.
Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
AFIRMACIONES en desacuerdo | Desacuerdo | ni desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5

Los funcionarios de gerencia juridica
se preocupan por sus clientes

Los funcionarios de gerencia juridica
comprenden las necesidades de sus
clientes

A continuacion, se encuentran las 4 dimensiones que anteriormente fueron evaluadas. Nos gustaria
saber la importancia relativa entre ellas. Asigne 100 puntos entre las cuatro dimensiones,
asegUrese de que los puntos sumen 100
PUNTUACION
FIABILIDAD: La capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable
y precisa
SEGURIDAD: El Conocimiento de los funcionarios y su capacidad para
trasmitir confianza
CAPACIDAD DE RESPUESTA: La capacidad de ofrecer un servicio rapido.
EMPATIA: La capacidad de comprender las necesidades de sus clientes
100 PUNTOS

Apéndice S. Encuesta adaptada del Modelo Servqual.



