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Resumen Ejecutivo

Este proyecto fue realizado en la sub area de Planificacion del Hospital México, quien es
la responsable de dar inicio al proceso de contratacion administrativa, donde debe asegurar que
los documentos de compra recibidos, cumplan con todos los requisitos. Por lo que el
cumplimiento del tiempo y forma de presentacion de los documentos, se traduce como esencial

para una adecuada gestion.

Para la recepcion de las solicitudes de compra, se tiene la etapa de alistamiento, que es el
periodo cuando, la sub area solicita y recibe los documentos de compra, dividido en dos
semestres, donde para el primer trimestre, lo esperado es que se reciban las solicitudes en
noviembre del afio anterior, para que, lleguen a Adquisiciones (Oficina de Contratacion

Administrativa) en el mes de enero.

En la actualidad, la sub area cuenta con tres planificadoras encargadas de la revision de
los documentos, y los 65 servicios del Hospital México, son distribuidos y clasificados por
departamentos (Cirugia, Medicina y Administrativos) donde cada planificadora tiene la
responsabilidad de revisar las solicitudes entregadas de los Servicios que se encuentran dentro del

departamento.

En el diagnostico se procedi6é a medir los problemas detectados a partir de los Servicios que

entregaron solicitudes de compra en el | semestre del 2018, los cuales son:

1. Alto porcentaje de devolucién. Para ello, se realizd un registro de Excel para determinar la
frecuencia de devolucion de las solicitudes. A partir de ello, se efectué un diagrama de
Pareto para saber cudles presentaban mayor porcentaje de devolucion.

Se evidenciaron Servicios con porcentajes de devolucion importantes, tales los casos del
Departamento de Cirugia que este evento represento el 53%, Administrativos con un 68% y
Medicina con un 33%.

2. Cumplimiento del plazo de entrega en el tiempo de alistamiento: Para ello, se realizo un
registro de Excel con las fechas que estaban adjuntadas en los expedientes de compra, de lo
observado, se obtuvo que, en los Servicios Administrativos, un 45% de sus solicitudes, se

presento fuera de la etapa de alistamiento.



3. Porcentaje de eficiencia en las lineas es bajo, ya que en el diagndstico se realizd con
referencia a la cantidad de solicitudes que lograron tramitar y se demostrd que: Cirugia
obtuvo un 30%, en Medicina un 33% Y en los Servicios Administrativos, un 64%.

4. Tiempo de revision: este proceso registra plazos que superaron el tiempo estandar, siendo
que se tiene estimado que las solicitudes tienen que estar revisadas y tramitadas en un lapso
de un mes. Se evidencio que en Cirugia, requirié 79 dias habiles, con un incumplimiento
respecto del estandar del 77%, en Medicina se tiene un promedio de 70 dias, con un
incumplimiento del estandar del 100% y en Servicios Administrativos, se tiene un tiempo
promedio de 51 dias para la revision y un incumplimiento del 100% sobre el tiempo

estandar.

Dados los resultados obtenidos en la etapa de medicion, se procedié a identificar y

analizar las principales causas de los efectos identificados.

Se procedid a realizar un registro de Excel con las boletas de cumplimiento que son
anexadas al expediente de compra, para identificar cuales de los requisitos son los que presentan
mayor porcentaje de devolucion, ademas de realizar una entrevista a los Servicios con el fin de

conocer la percepcion de ellos.

En la entrevista realizada, un hallazgo fue que los requisitos que le pide la sub area de
Planificacion a los Servicios son excesivos y complejos, lo cual provoca una confusion a la hora de
realizar la documentacion, por lo que se disefié en el capitulo de propuestas la simplificacion de los
requisitos de la documentacidn necesaria para presentar una solicitud de compra y un disefio de un

modelo de trabajo de mejora continua.

En el diagndstico se encontro las causas de la tardanza del proceso de revision, y es por la
carga de trabajo, ya que las tres planificadoras, también, atienden otros modelos de compra como

lo son: Addéndum, Compras Urgentes, Modificaciones, Cajas Chicas, entre otras.

En temas de Cajas Chicas se procedié a cuantificar la cantidad de estas que han sido
tramitadas en el 2018, ya que esto tiene que estar controlado debido a que puede haber
fraccionamiento, en el articulo 13 de la Ley de Contratacion Administrativa, esto es cuando se
realiza méas de una contratacion para el mismo objeto, con los efectos de evadir un procedimiento

mas complejo. En el diagndstico, se evidencié una gran cantidad, por lo que se disefio un
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mecanismo de control para detectar cajas chicas por el mismo objeto de compra a fin de evitar el

fraccionamiento y promover la consolidacion o agrupamiento

Ademas, que la sub area de Planificacion no posee un sistema que permita identificar: el
grado de avance, el trabajo en proceso, la carga de produccion requerida para el cumplimiento de
la meta, entre otros. Por lo que se disefid un sistema que permita conocer la carga de trabajo,
informacion que servira para el monitoreo y control de la demanda que tiene la sub area de
Planificacion, con el proposito de identificar la situacién real orientado al desarrollo de actividades
de supervision, control y monitoreo de la demanda, mediante indicadores que permitan identificar
la situacion real de la Sub area, para la toma de decisiones que permitan dirigir y asegurar la

oportunidad en este proceso.
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CAPITULO | INTRODUCCION

La sub area de Planificacion es el objeto de estudio de esta investigacion y ésta, la
responsable de realizar el inicio del proceso de compra publica del Hospital México, esta sub area
es la encargada de llevar acabo la revision de los requisitos establecidos que deben cumplir las
solicitudes de compra.

Para este proceso, se ha determinado la “etapa de alistamiento”, donde los servicios
presentan sus solicitudes en las fechas establecidas, divididas en dos periodos: | semestre y Il
semestre. Lo anterior, con el propdsito de que el proceso de contratacion administrativa inicie en el
primer mes de cada semestre, para ello, se espera que enero para que la entrega de la compra esté

entre mayo o junio y asi evitar el desabastecimiento.

El Hospital México cuenta con setenta y cinco servicios, que son distribuidos en
departamentos o lineas de trabajo, los cuales son Medicina, Cirugia, y Administrativos. Cada
servicio, presenta sus solicitudes de compra de los bienes y servicios que son necesarios, para el
desarrollo de sus procedimientos, cirugias, curaciones, tratamientos, constituyéndose estas
solicitudes en la demanda. Actualmente, el Hospital México tramita alrededor de 1000 concursos

anuales, con mas de 20.000 items (insumos o servicios) solicitados.

La situacion actual es que las solicitudes presentadas a Planificacion han sido devueltas a
los servicios entre 50-100%, lo cual genera reprocesos debido al incumplimiento de los requisitos
en la documentacion. Por otro lado, el lapso de tiempo que requieren las planificadoras en revisar
las solicitudes de compra son muy extensos (2 a 3 meses); lo cual, también, atrasa el proceso de

compra.

Es importante sefialar que la linea de investigacion es la mejora de la eficiencia de la sub
area de Planificacion, ya que se traduce como un elemento fundamental para asegurar que todo lo
solicitado, llegue a la siguiente sub area que es Contratacion Administrativa en el tiempo
requerido, con el propésito de evitar desabastecimiento. Es indispensable el cumplimiento del
tiempo y forma de presentacion de los documentos, ya que se traduce como esencial para una

adecuada gestion.

En el contenido del primer capitulo del proyecto, se define el problema y la justificacion
de la problematica que presenta la sub area de Planificacion, ademas se determinan los objetivos y



24

proyecciones del proyecto. En el segundo capitulo, es el marco tedrico donde hace referencia a las
herramientas que se utilizaran en el trascurso del proyecto. El tercer capitulo corresponde al marco
metodoldgico donde se definen el enfoque, los alcances, asi como las variables a medir durante el

proyecto.

El capitulo 4 corresponde al diagndstico donde se describiré el proceso de adquisicion de
bienes y servicios del Hospital México, ademas de que se evaluara la situacion actual e identificar

los problemas detectados en la sub area de Planificacion.

En el capitulo 5, se brindardn las conclusiones y recomendaciones del estudio y
posteriormente, en el capitulo 6 corresponde al disefio donde se realizaré las propuestas de mejora

y la evaluacion econémica de ésta.

Generalidades de la empresa
Historia:

Cuando se fundd la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), en el afio 1941, la

poblacién nacional era de tan s6lo 800.000 habitantes y los asalariados, unos 10.000.

Sin embargo, conforme aumentaba la poblacién, asi también, aumentaba el nimero de
asegurados, lo que fortalecia cada vez més a la Institucién. No obstante, ademas de este

fortalecimiento, también iba creciendo la demanda de los servicios.

En 1948, el gerente de la Caja, Miguel Angel Davila revisa la capacidad del hospital
Central, hoy Calder6n Guardia, y llega a la conclusion de que su capacidad es insuficiente para
responder a la demanda de la poblacion de ese momento.

Es asi, como surge la idea de construir un nuevo hospital. Con la universalizacion del
Seguro Social en 1961, se le otorga un plazo de 10 afios a la Caja para prepararse en la cobertura
total de la poblacion costarricense, de manera que la idea de un nuevo hospital se habia convertido

en una obligacion.

La primera piedra se coloca el 07 de abril de 1963 y el Hospital México es inaugurado el
19 de marzo de 1969, llevando el nombre del pais generoso que colaboré en hacerlo posible y fue

el 1° de setiembre de este mismo afio que abre sus puertas a la poblacidn costarricense.
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Historia de las Areas de Gestion de Bienes y Servicios:

Es a raiz de la descentralizacion de la CCSS, en el afio 2002, que, distintas funciones de
orden operativo, ya no se realizan de manera Unica en el Nivel Central, sino, que para mejorar la
gestion, se otorgaron facultades a los establecimientos de salud. Una de las funciones delegadas,
fue el de la adquisicion de bienes y servicios, siendo que, la CCSS cuenta con un catalogo de

bienes mayor a los 42.000 (cuarenta y dos mil) cddigos de compra.

El hacerlo desde el nivel central, ocasionaba constantes desabastecimientos, siendo que,
para la gestion hospitalaria, se requiere de todo tipo de insumos desde abarrotes, vegetales, frutas,
limpieza, de ferreteria, insumos, reactivos, accesorios de orden médico o de tratamiento de todas

las complejidades.

Con la desconcentracion, se crean las unidades de compra autorizadas de la Institucion.
Actualmente, la CCSS cuenta con 185 unidades de compra, siendo una de ellas, el Area de Gestion

de Bienes y Servicios.
Descripcion del Area de Gestion de Bienes y Servicios

El Area de Gestion de Bienes y Servicios es responsable de planificar, organizar, dirigir,
conducir y evaluar estratégicamente el proceso de abastecimiento y los sub procesos

correspondientes.
El abastecimiento de bienes y servicios se componen de 3 subprocesos los cuales son:

1. Sub proceso de Planificacion: Es el responsable de la direccion, la programacion, la
evaluacion en su &mbito de competencia, de consolidar el Presupuesto de Despachos y el Plan
Anual de Compras local de bienes y servicios, debe desarrollar internamente la planificacion
de las necesidades de los recursos, para el corto y mediano plazo, con la finalidad de responder
a las siguientes preguntas: ¢Qué comprar?, ¢Cuanto comprar?, ; Cuando comprar?

2. Sub proceso de Contratacion Administrativa: Le corresponde la adquisicion de los bienes y de
los servicios en el ambito local, establecer procedimientos internos relacionados con los
tramites de compras, atender los diversos recursos presentados por los proveedores y mantener

actualizado y vigente el Registro de Proveedores.
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La gestion se culmina con la emision de Contratos y Ordenes de Compra que deben contar con
los requisitos establecidos, las garantias correspondientes y el respaldo documental, con
estricto cumplimiento del marco juridico.

Se complementa con el Sub proceso de Planificacion, por lo tanto, se debe responder a los
planteamientos de ¢A quién comprar? y ;Como comprar?

3. Sub proceso de Almacenamiento y Distribucion: Es responsable de la recepcion, el

almacenamiento, la custodia, el control y la distribucion de los materiales, insumos y equipos.
Organizacion del Hospital México
A continuacion, se detalla el organigrama del Hospital México:
Figura 1: Organigrama de la empresa
Direccion Genera del

Establecimiento de
Salud

Direccion
Administrativa y
Financiera

Gestion Técnica Local
de Compras

Area de Gestion de
Bienes y Servicios

Subarea de Subarea de
Contratacion Almacenamiento y
Administrativa Distribucion

Subérea de
Planificacién

Nota: Area de Gestion de Bienes y Servicios.
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La zona de impacto se encuentra en el Area de Gestion de Bienes y Servicios, propiamente

en la sub areas de Planificacion.
En la sub area de Planificacion es importante conocer los factores que inciden en ella:

1. Alto impacto: la dotacion oportuna de los bienes y servicios se traduce como un
elemento esencial para la prestacion de los servicios de salud.

2. Alta demanda, siendo éstas, las solicitudes de compra de bienes y servicios que
presentan los servicios, hospital que estd conformado por sesenta y cinco (65) servicios

correspondientes a:

e Departamentos de Medicina
e Departamento de Cirugia

e Departamento Administrativo y de Soporte

Estos clientes internos, presentan las solicitudes para la dotacion de méas de 40.000
cddigos (bienes o servicios), que se convierten en mas de 1200 concursos de compra anuales,
donde es una actividad ya establecida, el agrupamiento, gestion que ha permitido que, el nimero
de compras sea menor. No obstante, este nUmero de compras, donde una solicitud puede contener
hasta 10 items (objetos de compra) y una compra puede tener varias solicitudes juntas, es evidente

que, el control para el seguimiento del proceso, se traduce como vital.

4. El letargo de alguno de ellos, implica riesgo de oportuna en la gestién. En este proceso

intervienen:
a. La jefatura del servicio médico y su secretaria.
b. El sub &rea de Programacion.

Mision del Area de Gestion de Bienes y Servicios

“Abastecer de los bienes y los servicios a las unidades internas del Hospital México, en
forma oportuna, con la calidad requerida, a costos razonables, por medio de una gestion
administrativa eficiente, eficaz, dentro del marco de los valores institucionales y de acuerdo con el

sistema juridico”.
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Vision del Area de Gestion de Bienes y Servicios

“Seremos un area moderna en el desarrollo de funciones y actividades propias de la
cadena de abastecimiento de bienes y servicios del Hospital México, mediante un desempefio
oportuno, eficiente y eficaz, para que las inversiones y gastos de la Institucion cumplan vy

satisfagan los requerimientos de los usuarios de los servicios”.
Planteamiento del problema

La sub area de Planificacion es la responsable del inicio del proceso de contratacion
administrativa, donde debe asegurar la oportunidad de la disponibilidad de los documentos de

compra conformes, es decir, que cumplan con todos los requisitos.

Su objetivo es recibir y trasladar las solicitudes a Presupuesto, de manera que, tomando en
consideracion el tiempo del proceso de compra, méas el tiempo de entrega, se logre el

abastecimiento antes del vencimiento de la contratacion anterior.

Para ello, se tiene la etapa de alistamiento, que es el periodo cuando, la sub area solicita y
recibe los documentos de compra, dividido en dos semestres, donde para el primer trimestre, lo
esperado es que se reciban las solicitudes en noviembre del afio anterior, para que, lleguen a

Adaquisiciones (Oficina de Contratacion Administrativa) en el mes de enero.

De lo observado se tiene identificado como problema, el que el tiempo estimado para la
revision ha sido superado de manera significativa, lo que ha provocado que no se hayan tramitado

los siguientes porcentajes por linea, conforme con el estudio realizado, mismo al 1 de abril:

e Cirugia: 70%
e Medicina: 67%

e Administrativos: 36%

Esto provocando una desviacion de mas de dos meses sobre plazo propuesto, lo que
produce un rezago para el inicio del proceso de contratacion administrativa, y por ende, se

compromete el abastecimiento.

Al realizar el trabajo de campo, se evidencid, que ademas del rezago, se tienen servicios
donde las devoluciones representan entre el 50 y el 100%, lo cual genera incertidumbre en los

usuarios (jefaturas del Servicio) y un mayor tiempo de espera por la devolucion. Se observo que, se



29

tienen Servicios solicitantes con mas de una devolucién, siendo ésta una de las causales por

estudiar para minimizar las devoluciones.

Por lo antes indicado, es fundamental, asegurar la oportunidad en el proceso de revision,
desde la entrega de solicitudes y la revision de los requisitos, asi como administrar las causas de las
devoluciones, para mitigar su impacto, siendo que lo anterior es necesario para poder continuar con
el proceso, que permite la dotacion de los bienes y servicios a los usuarios, que son los servicios

médicos, de diagndstico y tratamiento, administrativos y técnicos.

¢Cémo disefiar una propuesta de mejora mediante un andlisis de los factores que
intervienen en el proceso de Planificacion del Hospital México para asegurar la continuidad del

proceso de compra publica?
Objetivos
Objetivo General

Disefiar una propuesta de mejora mediante un andlisis de los factores que intervienen en el
proceso de Planificacion del Hospital México para asegurar la continuidad del proceso de compra

publica.
Objetivos Especificos

e Describir el proceso actual del sub area de Planificacion del Hospital México.
e ldentificar los problemas que estan afectando al proceso.
e Evaluar las causas del problema detectado.

e Desarrollar una propuesta de mejora
Justificacion

Por la naturaleza de la empresa, se requiere que los bienes y servicios estén disponibles de
manera oportuna, la unidad que se encarga del inicio del proceso de compras es la sub area de
Planificacion, ella se encarga de la recepcion y revision de las solicitudes. La gestion esperada es la
revision de los requisitos de manera oportuna, siendo lo establecido es que la revision se realice en
un plazo no mayor a un mes, contado a partir del recibo de las solicitudes, segun la fecha

programada.
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No obstante, dado lo observado, se evidencid que ese plazo ha sido superado hasta en un
rango de 2 a 3 veces, lo que, sumado al alto porcentaje de devoluciones de las solicitudes por
incumplimientos, provoca que, transcurrido ese plazo, ain no se haya iniciado con el proceso, lo

que pone en peligro la dotacion.
Antecedentes

Para el 2012, José Alberto Eguren Egiguren, para optar por el grado de Doctorado en la
universidad Mondragon Unibertsitatea propuso “Desarrollo de un modelo para abordar proyectos

de mejora continua de procesos productivos de forma eficaz y eficiente”
Resumen

El objeto de esta tesis es el desarrollo de un modelo para implementar de forma eficaz y
eficiente los proyectos de Mejora Continua, enfocados por incrementar el rendimiento de los
procesos productivos. En particular, se pretende innovar en el modo de desplegar un Programa de
Mejora en la empresa, para que este proceso sea ejecutado de la manera mas eficiente posible.

Si bien los programas de Mejora Continua son unas de las herramientas mas utilizadas en
los entornos industriales para a incrementar el rendimiento de sus procesos, se ha constatado que
existe la necesidad de desarrollar un modelo de Mejora Continua que se implante de forma
eficiente, y cuyos resultados permanezcan a lo largo del tiempo [1]. También, se ha constatado que
el citado modelo debe de servir como herramienta para desarrollar las bases de una Organizacion

que aprenda de forma rapida y continua.

La presente investigacion ha sido abordada siguiendo, la estrategia de investigacion de
Estudio de Casos, en su variante de Investigacion en Accion. Para ello, el equipo investigador,
después de haber realizado un analisis previo del marco tedrico en donde se han identificado los
elementos de los cuales se debe de componer un modelo de Mejora Continua, ha disefiado un
modelo previo de Mejora Continua cuya validez ha sido contrastada mediante la ejecucion de 28

casos en 3 fases progresivas en una empresa auxiliar del sector de automocion.

La metodologia utilizada para construir el Modelo de Mejora Continua, asi como los
resultados y conclusiones de su aplicacion en el entorno donde se ha desarrollado la tesis, pueden
servir de guia a cualquier entorno industrial que decida implantar un Modelo de mejora Continua

de procesos productivos.


https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=2606007
https://dialnet.unirioja.es/servlet/tesis?codigo=118879
https://dialnet.unirioja.es/servlet/tesis?codigo=118879
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Para el 2016, Arturo Vera Picon, para optar por el titulo de Ingenieria Industrial en la
Universidad de Guayaquil propuso un “Manual de procedimiento de calidad para controlar las no

conformidades y devoluciones en el area de prensa de la Empresa Litotec S.A.”
Resumen

El presente trabajo fue realizado para desarrollar un manual de procedimiento de calidad y
asi controlar las no conformidades y devoluciones en el area de Prensa de la empresa, para resolver
los problemas como guia de la investigacion se usé varias tesis y se utilizd técnicas, como son:
Diagrama de Pareto que nos permite determinar por medio de los datos recopilados en que area de
la empresa esta generando mas devoluciones y la herramienta Diagrama de Causa y Efecto
(Ishikawa) la cual nos permite ver qué factores intervienen para que se pueda ocasionar fallas en el
proceso de Impresion generando mas desperdicios y devoluciones y tomar en cuenta un punto
como lo es la falta de capacitacién al personal de Prensa. La metodologia utilizada en esta
investigacion nos servird para describir los problemas presentados en area de prensa, evaluar los
incidentes de las devoluciones y desperdicios analizando la informacion recopilada y de esta
manera maximizar los recursos existentes, mejorando la productividad y calidad en nuestro

proceso de Prensa de la empresa.
Proyecciones

e Disminuir la frecuencia de devoluciones por parte de los Servicios y el tiempo de revision
de Planificacion.

e Mejorar la eficiencia de la sub area de Planificacion.

e Brindar una propuesta de mejora en el proceso de Planificacion

e Evaluar econ6micamente la propuesta.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo contiene la teoria que va a fundamentar la investigacion con base

en el planteamiento del problema, es decir, expone y analiza las teorias para encuadrar el estudio.

El marco teérico cumple como papel fundamental en la produccion del proyecto, mismo
que sirve de guia para la realizacion de los siguientes capitulos ya que brinda la ayuda para la
interpretacion de los datos obtenidos en la investigacion. A continuacion, se explican los

conceptos y herramientas que sustentan el proyecto:
Aspectos legales:

Para el alcance de este capitulo, se desarrollara los elementos legales esenciales que tienen
relacion directa, con la sub area de Planificacion, lo anterior, para una mejor comprension de la
funcidn tan importante que realiza esta sub area dentro del proceso de compra publica, siendo que
se trata de la administracion de fondos publicos, su gestion debe de observarse y cumplirse con los
elementos establecidos en las siguientes leyes:

e Ley N° 7494 de Contratacion Administrativa y su Reglamento.
e Ley N°8292 General de Control Interno.
e El Modelo de Distribucién de Competencia en Contratacion Administrativa (MODICO).

Ley N° 7494 de Contratacién Administrativa y su reglamento
Ley de Contratacion Administrativa.

La Asamblea Legislativa en Ley N° 7494 (2017) es la ley que regula el proceso de
contrataciéon administrativa, interesa para el alcance de este estudio resaltar los siguientes

elementos:
Considerando N°5.

El reglamento de la Ley de Contratacion Administrativa menciona en el Considerando
N°5 que: “Que este Reglamento se fundamenta en tres pilares que se estiman basicos para
desarrollar adecuadamente la actividad de contratacion administrativa: Planificacion,

Procedimientos de Seleccidon del Contratista y Ejecucion contractual.”

En el capitulo | de la ley es necesario mencionar para el alcance del proyecto lo siguiente:
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e Articulo 4°-Principios de eficacia y eficiencia. Todos los actos relativos a la actividad de
contratacion administrativa deberéan estar orientados al cumplimiento de los fines, las metas
y los objetivos de la administracion, con el proposito de garantizar la efectiva satisfaccion
del interés general, a partir de un uso eficiente de los recursos institucionales.

Las disposiciones que regulan la actividad de contratacion administrativa, deberan ser
interpretadas de la manera que mas favorezca la consecucion de lo dispuesto en el parrafo
anterior.

En todas las etapas de los procedimientos de contratacion, prevalecera el contenido sobre la
forma, de manera que se seleccione la oferta mas conveniente, de conformidad con el
parrafo primero de este articulo.

Los actos y las actuaciones de las partes se interpretaran en forma tal que se permita su
conservacion y se facilite adoptar la decision final, en condiciones beneficiosas para el
interés general. Los defectos subsanables no descalificaran la oferta que los contenga. En
caso de duda, siempre se favorecera la conservacion de la oferta o, en su caso, la del acto
de adjudicacion.

Las regulaciones de los procedimientos deberan desarrollarse a partir de los enunciados de
los parrafos anteriores.

e Articulo 7°-Inicio del procedimiento. El procedimiento de contratacion se iniciara con la
decision administrativa de promover el concurso, emitida por el jerarca o titular
subordinado competente.

Esta decision encabezara el expediente que se forme y contendra una justificacion de su
procedencia, una descripcion y estimacion de costo del objeto, asi como el cronograma con
las tareas y los responsables de su ejecucion.

La justificacion del inicio del procedimiento de contratacion debera estar acorde con lo
establecido en los planes de largo y mediano plazos, el Plan Nacional de Desarrollo,
cuando sea aplicable, el plan anual operativo, el presupuesto y el programa de adquisicion

institucional, segun corresponda.

En esa misma linea el reglamento de la ley de Contratacion Administrativa indica en el

articulo 8 lo siguiente:
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Articulo 8.-Disponibilidad presupuestaria.

Para iniciar el procedimiento de contratacion administrativa, es necesario contar con
recursos presupuestarios suficientes para enfrentar la erogacion respectiva. En casos excepcionales
y para atender una necesidad muy calificada, a juicio de la Administracién y previa autorizacion de
la Contraloria General de la RepuUblica, podrén iniciarse los procedimientos de contratacion
administrativa, para lo cual se requiere la seguridad de que oportunamente se dispondra de la
asignacion presupuestaria. En estas situaciones, la Administracion advertira, expresamente en el

cartel, que la validez de la contratacion queda sujeta a la existencia del contenido presupuestario.

En las contrataciones cuyo desarrollo se prolongue por mas de un periodo presupuestario,

deberan adoptarse las previsiones necesarias para garantizar el pago de las obligaciones.

Articulo 9. Prevision de verificacién. Para comenzar el procedimiento de contratacion, la
Administracion debera acreditar, en el expediente respectivo, que dispone o llegaré a disponer, en
el momento oportuno, de los recursos humanos y la infraestructura administrativa suficiente para
verificar el fiel cumplimiento del objeto de la contratacién, tanto cuantitativa como

cualitativamente.
Reglamento de la Ley de Contratacion Administrativa.
Requisitos previos.

En el capitulo Il menciona que la jefatura del servicio solicitante, quien promueve la
compra, es el responsable de la elaboracion y presentacion de algunos de estos requisitos, la
administracién representada por el Sub area de Planificacion es quien los verifica. Estos requisitos
se encuentran detallados en los Articulos 7 y 8 previos requeridos para el inicio del proceso de

contratacion administrativa de conformidad mismo que citan:

e Articulo 7°-Publicidad del Programa de Adquisiciones. En el primer mes de cada periodo
presupuestario, la Administracion dara a conocer el Programa de Adquisiciones proyectado
para ese afio, lo cual no implicard ningin compromiso de contratar.

La Administracion procurara incluir en el Programa de Adquisiciones al menos, la
siguiente informacion:
a) Tipo de bien, servicio u obra por contratar.

b) Proyecto o programa dentro del cual se realizara la contratacion.
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¢) Monto estimado de la compra.

d) Periodo estimado del inicio de los procedimientos de contratacion.

e) Fuente de financiamiento.

f) Cualquier otra informacién complementaria que contribuya a la identificacion del bien
0 servicio.

El Programa de Adquisiciones podra ser modificado cuando surja una necesidad

administrativa no prevista.

Quedan excluidas de la obligacién de publicacion, las contrataciones efectuadas con

prescindencia de los procedimientos ordinarios y las efectuadas con fundamento en los

supuestos de urgencia.

Todas las instituciones puablicas que utilicen el Sistema Integrado de Compras Publicas,

deberan divulgar el respectivo programa de adquisiciones y sus modificaciones en dicho

Sistema, sin perjuicio de que facultativamente realicen publicacion al efecto en el diario

oficial La Gaceta.

Articulo 8°-Decision inicial. La decisién administrativa que da inicio al procedimiento de

contratacion sera emitida por el Jerarca de la Unidad solicitante o por el titular subordinado

competente, de conformidad con las disposiciones internas de cada institucion.

Esta decision se adoptard una vez que la unidad usuaria, en coordinacion con las

respectivas unidades técnica, legal y financiera, segin corresponda, haya acreditado, al

menos, lo siguiente:

a) Una justificacion de la procedencia de la contratacion, con indicacion expresa de la
necesidad a satisfacer, considerando para ello los planes de largo y mediano plazo, el
Plan Nacional de Desarrollo, el Plan Anual Operativo, el presupuesto y el Programa de
Adquisicién Institucional, segun corresponda.

b) La descripcion del objeto, las especificaciones técnicas y caracteristicas de los bienes,
obras 0 servicios que se requieran, en caso de que puedan existir diferentes opciones
técnicas para satisfacer la necesidad, acreditar las razones por las cuales se escoge una
determinada solucion, asi como la indicacién de la posibilidad de adjudicar

parcialmente de acuerdo a la naturaleza del objeto.
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¢) Cuando corresponda por la naturaleza del objeto, los procedimientos de control de
calidad que se aplicaran durante la ejecucion del contrato y para la recepcion de la obra,
suministro o servicio.

d) La estimacion actualizada del costo del objeto, de acuerdo con lo establecido en el
presente Reglamento en cuanto a la estimacion del negocio.

e) En las licitaciones pablicas, salvo que por la naturaleza del objeto no resulte pertinente,

deberd acreditarse la existencia de estudios que demuestren que los objetivos del
proyecto de contratacion seran alcanzados con una eficiencia y seguridad razonables.
Para determinar la eficiencia, se valorard el costo beneficio de modo que se dé la
aplicacion mas conveniente de los recursos asignados.
La seguridad razonable sera determinada una vez considerados los riesgos asociados de
la contratacion, y estos sean analizados y evaluados para adoptar las medidas
pertinentes de administracion de riesgos, segun lo dispone la Ley General de Control
Interno.

f) Indicacién expresa de los recursos humanos y materiales de que dispone o llegara a
disponer para verificar la correcta ejecucion del objeto del contrato. En la etapa de
definicién de especificaciones técnicas, seleccion y ejecucién contractual debera
participar la unidad usuaria de la Administracion que formulé el requerimiento.

g) La designacion de un encargado general del contrato cuando, por la magnitud del
negocio o porque asi sea conveniente al interés pablico o institucional, tal designacion
resulte conveniente para la adecuada ejecucion del contrato.

El funcionario competente valorara el cumplimiento de los anteriores requisitos, dispondra

la confeccidn de un cronograma con tareas y responsables de su ejecucion y velara por el

debido cumplimiento del contrato que llegue a realizarse; e informara a la brevedad posible
al adjudicatario, cualquier ajuste en los tiempos del cronograma o incumplimiento
trascendente de éste, a fin de que se adopten las medidas pertinentes, de lo cual debera

mantener informado en todo momento a la Proveeduria Institucional.
Formalidades de los procedimientos de excepcionales de contratacion

e Articulo 132.- Procedimientos de urgencia. Cuando la Administracién enfrente una

situacion cuya atencion sea calificada de urgente, indistintamente de las causas que la
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originaron, podré prescindir de una o de todas las formalidades de los procedimientos de
contratacion, o crear procedimientos sustitutivos de estos, con el fin de evitar lesion al
interés publico, dafios graves a las personas o irreparables a las cosas. Para utilizar este
mecanismo de urgencia, la Administracion requiere previamente la autorizacion de la
Contraloria General de la Republica.

La peticion respectiva debe formularse con aporte de la informacion pertinente ante el
organo contralor, el cual debera resolverla dentro de los cinco dias habiles siguientes a su
presentacion. En casos calificados la autorizacion podra ser extendida por la via telefénica,
fax o correo electrénico, para lo cual, la Contraloria General de la Republica debera
instaurar los mecanismos de control que permitan acreditar la veracidad de una
autorizacion dada por esa via. El silencio de la Contraloria General de la Republica no
podré interpretarse como aprobacion de la solicitud.

Si la situacion de atencion urgente es provocada por una mala gestion se deberan adoptar
las medidas sancionatorias y correctivas que procedan; considerandose, a esos efectos, que
la amenaza de desabastecimiento de suministros o servicios esenciales constituye una falta
grave.

El cartel, asi como la adjudicacion fundados en esta causal no tendran recurso alguno y
tampoco serad necesario el refrendo del contrato, aunque si se debe dejar constancia de
todas las actuaciones en un Unico expediente, de facil acceso para efectos del control
posterior.

Acrticulo 133.- Contrataciones con Fondos Caja Chica.

Las compras para gastos menores e indispensables, cuya ejecucion es de caracter
excepcional que se efectlen con cargo a los fondos de caja chica, se regiran por las
disposiciones reglamentarias que al efecto se emitan, las cuales fijaran los supuestos para
su utilizacion, montos maximos, mecanismos de control y funcionarios responsables de su
manejo. La Tesoreria Nacional establecerd los lineamientos para el funcionamiento de las
cajas chicas de conformidad con los alcances de la Ley de Administracion Financiera de la
Republica y Presupuestos Publicos.

Articulo 200.- Modificacion unilateral del contrato. (*)

La Administracion podra modificar unilateralmente sus contratos tan pronto éstos se

perfeccionen, aun antes de iniciar su ejecucion y durante ésta, bajo las siguientes reglas: a)
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Que la modificacion, aumento o disminucién del objeto, no le cambie su naturaleza, ni
tampoco le impida cumplir con su funcionalidad o fin inicialmente propuesto.

b) Que en caso de aumento se trate de bienes o servicios similares.

c) Que no exceda el 50% del monto del contrato original, incluyendo reajustes o
revisiones, segun corresponda.

d) Que se trate de causas imprevisibles al momento de iniciar el procedimiento, sea que la
entidad no pudo conocerlas pese a haber adoptado las medidas técnicas y de planificacion
minimas cuando definié el objeto.

e) Que sea la mejor forma de satisfacer el interés publico.

f) Que la suma de la contratacién original, incluyendo reajustes o revisiones de precio, y el
incremento adicional no superen el limite previsto para el tipo de procedimiento tramitado.
En contratos de prestacion continua se podra modificar tanto el objeto como el plazo. En
este Ultimo supuesto el 50% aplicard sobre el plazo originalmente contratado, sin
contemplar las prorrogas.

Cuando el objeto esté compuesto por lineas independientes, el 50% se calculara sobre cada
una de ellas y no sobre el monto general del contrato.

El incremento o disminucién en la remuneracion se calculara en forma proporcional a las
condiciones establecidas en el contrato original. En caso de disminucion, el contratista
tendra derecho a que se le reconozcan los gastos en que haya incurrido para atender la
ejecucion total del contrato.

En caso de contratos de obra, podran ser objeto de incremento solo aspectos que no sean
susceptibles de una contratacion independiente sin alterar, perjudicar o entorpecer la
uniformidad, la secuencia, la coordinacion y otros intereses igualmente importantes.
Articulo 201.- Contrato adicional. Si ejecutado un contrato, la Administracion requiere
suministros o servicios adicionales de igual naturaleza, podra obtenerlos del mismo
contratista, siempre que éste lo acepte y se cumplan las siguientes condiciones:

a) Que el nuevo contrato se concluya sobre las bases del precedente.

b) Que se mantengan los precios y condiciones con base en los cuales se ejecutaron las
obligaciones, pudiendo el contratista mejorar las condiciones iniciales.

c) Que el monto del nuevo contrato no sea mayor al 50% del contrato anterior,
contemplando los reajustes o revisiones y modificaciones operadas. Cuando el objeto del
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contrato original esté compuesto por lineas independientes, el 50% se calculard sobre el
objeto y estimacion general del contrato y no sobre el monto o cantidad de alguna linea en
particular. En los contratos de objeto continuado el 50% se considerard sobre el plazo
originalmente convenido sin considerar las prorrogas.

d) Que no hayan transcurrido méas de seis meses desde la recepcion provisional del objeto.
Cuando la recepcidn provisional del objeto coincida con la definitiva, el plazo comenzara a
contar a partir de esta fecha. En contratos con plazos de entrega diferidos, contara a partir
de la ultima entrega de bienes. Se excluyen del computo de este plazo la ejecucién de
prestaciones subsidiarias de la principal, como el plazo de garantia sobre bienes o servicios
de soporte y mantenimiento derivado del principal.

e) Que en el contrato precedente no se hubiera incurrido en ningun incumplimiento grave.
Para utilizar esta modalidad, sera requisito que, dentro del plazo de los seis meses, conste
en el expediente la debida motivacién y promulgacion, por quien tenga competencia para
adjudicar, del acto administrativo que contenga la decision en que se funde el nuevo
contrato.

La sumatoria del contrato precedente y del nuevo podra exceder el limite econdmico del
tipo de procedimiento originalmente utilizado. Esta modalidad no es aplicable a contratos
de obra. Para lo anterior se debera considerar los alcances del articulo 37 de la Ley de

Contratacion Administrativa y lo establecido en el presente Reglamento.
Fragmentacion Y Consolidacion

De acuerdo con las formalidades de procedimientos excepcionales de contratacion, se
debe de evitar el fraccionamiento y promover la consolidacion de las compras, como lo cita el

siguiente articulo:

e Articulo 13.- Fragmentacién. La Administracion no podrd fraccionar sus operaciones
respecto a necesidades previsibles con el propésito de evadir el procedimiento de
contratacion que corresponde. Todas aquellas contrataciones que pudieran reportar
economias de escala deberan efectuarse en forma centralizada, para lo cual debera existir la
planificacion de compras respectiva, si asi resulta mas conveniente para el interés publico.
La fragmentacion se reputa ilicita cuando, contandose en un mismo momento dentro del

presupuesto ordinario con los recursos necesarios y habiéndose planificado las necesidades
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administrativas concretas, se realiza mas de una contratacion para el mismo objeto, con los
efectos de evadir un procedimiento mas complejo.

La Administracion debera planificar anualmente sus compras y fijar fechas limites para que
las unidades usuarias realicen los pedidos de los bienes y servicios que requieren con la
debida antelacion, a fin de poder agrupar los objetos de las compras. Fuera de esas fechas
no se podran atender pedidos que no sean calificados de necesidades urgentes o
imprevistas.

Las adquisiciones deberan agruparse por lineas de articulos dependientes entre si.

No se considerara fragmentacion:

a) La adquisicion de bienes y servicios que sean para uso 0 cConsumo urgente, siempre que
existan razones fundadas para admitir que no hubo imprevision por parte de la
Administracion.

b) La adquisicion de bienes y servicios distintos entre si a pesar de que estos estén

incluidos dentro del mismo gasto-objeto.

c) La promocion de procedimientos independientes para el desarrollo de un determinado
proyecto, siempre y cuando exista una justificacion técnica que acredite la integralidad
de éste.

d) Los casos en que a pesar de que se conoce la necesidad integral, se promueven varios
concursos para el mismo objeto, originado en la falta de disponibilidad presupuestaria
al momento en que se emitio la decision inicial en cada uno de los procedimientos.

e) La adquisicion de bienes y servicios para atender programas; proyectos o servicios
regionalizados o especiales. Quedan excluidos de la aplicacion de este inciso los

productos de uso comin y continuo.
Modalidades de Entrega:
Articulo 154.- Modalidades del contrato de suministros.

La contratacion del suministro de bienes muebles podra realizarse bajo alguna de las

siguientes modalidades:

a) Cantidad definida: mediante la compra de una cantidad especifica previamente
definida, ya sea que se fije un plazo de entrega Unico o con varios tractos referidos a entregas

parciales.
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b) Entrega segin demanda: cuando las condiciones del mercado, asi como el alto y
frecuente consumo del objeto lo recomienden, en suministros tales como alimentos, productos para
oficina y similares, se podra pactar no una cantidad especifica, sino el compromiso de suplir los
suministros periodicamente, segin las necesidades de consumo puntuales que se vayan dando
durante la fase de ejecucion. En este supuesto la Administracion incluird en el cartel, a modo de

informacidn general, los consumos, al menos del afio anterior.

Las cotizaciones se haran sobre la base de precios unitarios formulados con fundamento
en una proyeccién de los consumos parciales y totales aproximados. El cartel debera definir con
toda claridad, entre otros: el plazo de la contratacién, el cual no podra ser superior a cuatro afos,
incluyendo plazo inicial y eventuales prorrogas, las reglas sobre la eventual exclusividad, la
metodologia de ejecucion del contrato, incluyendo los plazos minimos de aviso al contratista para
la siguiente entrega y los maximos en los que éste debe entregar, sistemas del control de calidad,
causas de resolucién contractual, reglas para excluir un producto y demas asuntos pertinentes. La
Administracion podrad incluir en su cartel mecanismos que le permitan variar los precios
originalmente contratados, cuando éstos no reflejen las variaciones sustanciales y sostenidas del
mercado, que se hayan producido con posterioridad. Para ello debera establecer reglas claras que
garanticen una adecuada y equilibrada aplicacion de esta facultad.

En este tipo de contrataciones sera posible la inclusiébn de nuevos suministros no
contratados originalmente, en tanto obedezca a una necesidad surgida con posterioridad al inicio
del concurso que originé el contrato, que se trate de bienes de similar naturaleza, que el aumento
no implique méas de un 50% de la cantidad de bienes originalmente contratados, estimacion inicial

y que, ademas, se acredite la razonabilidad del precio cobrado.

¢) Ejecucidn por consignacion: En objetos tales como suministros médicos, en los que la
determinacion de la demanda puede sufrir variaciones importantes y periddicas durante la fase de
ejecucion, es posible realizar la contratacion mediante la entrega de un lote inicial con el
compromiso del contratista durante el plazo contractual de restituir los componentes o elementos
consumidos. De previo a la utilizacion de esta modalidad, debera dejar acreditado que, para el caso
particular, su uso es mas conveniente que la adquisicion de una cantidad unica. El cartel debera

regular las condiciones de entrega original y formas de restitucion, asi como el plazo maximo del
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contrato, el cual no podréa ser superior a cuatro afios. Las cotizaciones se haran en precios unitarios

sobre la base de una estimacion de consumo.
Ley N° 8292 General de Control Interno

La Asamblea Legislativa en Ley N° 8292 General de Control Interno (2002) establece el
objetivo de y se evidencia en el Articulo 1 donde se cita: “Esta Ley establece los criterios minimos
que deberan observar la Contraloria General de la Republica y los entes u 6rganos sujetos a su
fiscalizacion, en el establecimiento, funcionamiento, mantenimiento, perfeccionamiento y

evaluacion de sus sistemas de control interno”.
El sistema de control interno.

En el capitulo Il de esta ley que contiene los articulos 8, 9, 10,11 los cuales hablan sobre
la obligacién de tener un sistema de control interno. Pero propiamente el articulo 8 trata sobre los

objetivos que persigue el sistema de control interno, lo cual se cita textualmente:

e Articulo 8. Concepto de sistema de control interno. Para efectos de esta Ley, se entendera
por sistema de control interno la serie de acciones ejecutadas por la administracion activa,
disefiadas para proporcionar seguridad en la consecucion de los siguientes objetivos:

a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra cualquier pérdida, despilfarro, uso
indebido, irregularidad o acto ilegal.

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacién.

c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico.
Deberes del jerarcay los titulares subordinados.

La misma Ley en el capitulo 11l propiamente los articulos 12 y 14, sobre los deberes de
los titulares subordinados, menciona que, en materia de control interno, al jerarca y los titulares
subordinados les corresponderd entre otros, tomar de inmediato las medidas correctivas, ante

cualquier evidencia de desviaciones o irregularidades.

En relacion con la valoracion del riesgo, se debe analizar el efecto posible de los riesgos
identificados, su importancia y la probabilidad de que ocurran, y decidir las acciones que se

tomaran para administrarlos.
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e Articulo 12. Deberes del jerarca y de los titulares subordinados en el sistema de control
interno. En materia de control interno, al jerarca y los titulares subordinados les
correspondera cumplir, entre otros, los siguientes deberes:

a) Velar por el adecuado desarrollo de la actividad del ente o del 6rgano a su cargo.

b) Tomar de inmediato las medidas correctivas, ante cualquier evidencia de desviaciones o
irregularidades.

¢) Analizar e implantar, de inmediato, las observaciones, recomendaciones y disposiciones
formuladas por la auditoria interna, la Contraloria General de la Republica, la auditoria
externa y las demas instituciones de control y fiscalizacion que correspondan.

d) Asegurarse de que los sistemas de control interno cumplan al menos con las
caracteristicas definidas en el articulo 7 de esta Ley.

e) Presentar un informe de fin de gestion y realizar la entrega formal del ente o el 6rgano
a su sucesor, de acuerdo con las directrices emitidas por la Contraloria General de la
Republica y por los entes y 6rganos competentes de la administracion activa.

e Articulo 14.-Valoracion del riesgo. En relacion con la valoracion del riesgo, seran deberes
del jerarca y los titulares subordinados, entre otros, los siguientes:

a) Identificar y analizar los riesgos relevantes asociados al logro de los objetivos y las
metas institucionales, definidos tanto en los planes anuales operativos como en los
planes de mediano y de largo plazos.

b) Analizar el efecto posible de los riesgos identificados, su importancia y la probabilidad
de que ocurran, y decidir las acciones que se tomaran para administrarlos.

c) Adoptar las medidas necesarias para el funcionamiento adecuado del sistema de
valoracion del riesgo y para ubicarse por lo menos en un nivel de riesgo organizacional
aceptable.

d) Establecer los mecanismos operativos que minimicen el riesgo en las acciones por

ejecutar.
El Modelo de Distribucién de Competencia en Contratacién Administrativa (MODICO).

La Junta Directiva de la Caja Costarricense de Seguro Social (2009) establece el modelo
de las distintas facultades que se le otorga a los distintos perfiles de autoridad de la Institucion para
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realizar actos administrativos. Para el caso particular de la contratacién conviene resaltar lo citado

en el siguiente articulo:

e Articulo 5°—De la planificacion y programacion de compras: Con el fin de realizar la
planificacion y programacion de compras, las Gerencias, Direcciones de Sede, Direcciones
Regionales de Servicios de Salud y Direcciones de Sucursales deberan promover convenios
marco entre las unidades adscritas u otras modalidades de contratacion administrativa, con
el objeto de realizar procedimientos de compra que respondan a criterios de oportunidad,
economias de escala y procedimentales, agrupamiento de necesidades, atraccion de

proveedores locales 0 nacionales y demas ventajas economicas, técnicas y administrativas.

En el caso de aquellos procedimientos donde la cuantia del mismo se considere
inestimable, la competencia para adjudicar se determinard con base en la estimacién

correspondiente al consumo del afio anterior.
Herramientas por utilizar

El propdsito de las herramientas es de ayudar a buscar la solucion a un problema, es
necesario antes de hablar sobre las herramientas, definir los conceptos de procesos y

procedimientos.
Definicion de procesos

Segun Alvarez (2017) en el libro Gestion por procesos y riesgo operacional establece que
“Podemos definir proceso como un conjunto de actividades interrelacionadas mediante las cuales
unas entradas se transforman en unas salidas o resultados. Representa lo que tenemos que hacer, el

trabajo a desarrollar para conseguir un determinado resultado”. (pag. 17)

Figura 2: Representacion esquematica de un proceso
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Nota: Gestion por procesos Yy riesgo operacional.
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Medicion de los procesos.

Continuando con el autor citado menciona que para la mejora de los procesos se deben
definir métricas para recopilar informacion sobre el proceso antes y después de introducir un
cambio. Para ello, existe una serie de pasos que ayuda a elegir las métricas mas adecuadas para el

proceso:

1. Definir lo que debe medirse. Se debe tener claro qué aspectos se quieren medir del proceso.
2. Definir el modo de recopilacién la informacion.

e Medir el tiempo. El tiempo del proceso mide cual es el plazo que se necesita para
completar los pasos al crear un producto o servicio. Esta medida permite saber el
tiempo que se invierte para agregarle valor a un proyecto o cuanto tiempo se necesita
para responder a la solicitud de un cliente.

e Medir la calidad. Las métricas de calidad miden la satisfaccion del cliente. La
informacién de satisfaccion del cliente puede recopilarse con encuestas, quejas
registradas y otros comentarios. Las métricas de calidad, también, evalGan si el proceso
crea valor para el cliente.

e Medir la complejidad del proceso. Esta métrica mide cuantos pasos hay en el proceso
de produccion. También, analiza la frecuencia con la que el proceso se ralentiza al
cambiar de encargado o cuando se necesita aprobacion del supervisor. Se calcula la
cantidad total de pasos del proceso, junto con la cantidad de pasos del proceso de valor
agregado. Estos son los pasos que hacen que el producto o servicio sea mas valioso.
También, se miden las devoluciones, es decir, la cantidad de veces que se devuelve un
producto para corregir los errores.

e Mide el resultado. Las métricas de resultados miden la cantidad de productos o
servicios producidos en un periodo especifico. La meta de produccién debe concordar
con la demanda de los clientes. Las métricas de resultados, también, analizan los atrasos
en los pedidos y el exceso de inventario. Estos deben ser minimos. Finalmente, se
miden los trabajos en curso. Esto determina el niUmero de productos o servicios que se

estan desarrollando.
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3. Definir el resultado o la meta de la mejora del proceso. El resultado o meta esperada debe
de estar relacionada con la empresa. Antes de introducir una mejora en el proceso, se toma

una medida de referencia. Al final del proyecto, el proceso se mide de nuevo.
Proceso como unidad de gestion.
Segtin Alvarez en el libro Configuracion y usos de un mapa de procesos (2012) dice que:

El proceso deberia ser una referencia fundamental en la gestion, entendiendo por
gestion el conjunto de actuaciones consistentes en planificar lo necesario para conseguir
aquello que pretendemos, desarrollarlo, segin lo previsto, verificar periddicamente si
estamos alcanzando lo pretendido y, por altimo, mejorar todo aquello que pudiera suponer
desajuste 0 que fuese susceptible de redundar en una mayor eficacia o eficiencia del

resultado final. (pag. 20).
Continuando con el autor citado menciona que los procesos deben ser:

1. Debera estar identificado con un principio y un final perfectamente definidos, de modo
que guede claramente diferenciado de otros.

2. Debera ser conocido por los agentes de la organizacién, en especial por las personas
involucradas en su desarrollo.

3. Debera estar adecuadamente documentado. El grado de explicaciéon de los procesos
debe ser suficiente; es decir, la informacion sobre el desarrollo de sus actividades
integrantes tiene que ser la necesaria para que una persona competente ajena al proceso
pueda ejecutarlo como otra ya involucrada en el mismo, obteniendo un resultado
analogo.

4. Debera conocerse quien o quiénes son los clientes del proceso y cudles son sus
necesidades, expresadas como especificaciones de producto o servicio.

5. Debera ser objeto de medicion. Existiran indicadores de seguimiento del proceso y

valores limite de cumplimiento asociados a cada uno de esos indicadores. (pag. 20)
Clasificaciones de procesos.

Seguin Alvarez (2017) en el libro Gestién por procesos y riesgo operacional establece que

los procesos se clasifican como:
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® [Estratégicos: También, denominados procesos gerenciales, directivos o procesos de
direccion. Son los procesos propios de la direccion, donde la gerencia tiene un papel
relevante, como, por ejemplo, los procesos de planificacion estratégica, establecimiento de

alianzas, revision por la direccion, etc.

® Operativos: Existen muchas denominaciones alternativas para este tipo de procesos, como
procesos de negocio, productivos, nucleares, especificos, principales, misionales... A
través de ellos se generan los productos y servicios que se entregan a los clientes. Estos
procesos son propios de cada negocio y de cada organizacion, y en conjunto conforman la
denominada cadena de valor. Como ejemplos, podriamos citar el proceso de gestion de
multas en una policia municipal, el proceso de evaluacion de alumnos en un colegio o el

proceso de formalizacion de préstamos hipotecarios en una entidad financiera.

® Soporte: También denominados procesos de apoyo o procesos auxiliares. Son procesos de
ayuda a los procesos operativos y también a los estratégicos, aunque en menor medida.
Suelen estar relacionados con la aportacion de recursos y son muy parecidos en la mayoria
de organizaciones. Algunos ejemplos podrian ser el proceso de seleccidn y contratacion de
personal, el proceso de mantenimiento o el proceso de compras. (Alvarez, Gestion por

procesos Y riesgo operacional, 2017, pag. 18)
De modo que el autor anteriormente citado dice que:

Dependiendo del negocio y de cada organizacion en particular, un mismo proceso puede
ser clasificado como estratégico, operativo o de soporte. Un ejemplo habitual es el proceso de
compras, que para unas organizaciones es estratégico, porque lo realiza la direccion, mientras que
para otras es operativo, porque la tipologia de negocio asi lo sefiala (por ejemplo, empresas que se
dedican exclusivamente a la compraventa de mercaderias) y para una gran mayoria es de soporte,
porque es uno mas en la aportacion de recursos. El que se encuentren clasificados en uno u otro
grupo no tiene mayor importancia, lo verdaderamente importante es que hayan sido identificados
para poder gestionarlos adecuadamente. (Alvarez, Gestién por procesos y riesgo operacional,
2017, pag. 19).
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Definicion de procedimientos

Segun Goinard (2014) define como: “Los procedimientos son documentos que describen
las reglas empresariales que se aplican en la compafiia o0 en los procesos. Ofrecen un resumen

sencillo de quién hace qué y, si es necesario, como” (pag. 52).
Continuando con el autor mencionado dice como debe de hacerse un procedimiento:

1. Elegir el formato:

e Un formato jerarquico de pasos. Este se usa usualmente para procedimientos
largos, los que tienen més de diez pasos, que involucran algunas decisiones que se
deben tomar, que incluyen clarificaciones y terminologia.

e Un formato de diagrama de flujo. Si el procedimiento es mas como un mapa y
tiene un numero infinito de posibilidades de resultados, un diagrama de flujo es tu
mejor opcion.

2. Considerar al lector. Existen tres factores principales a tomar en cuenta antes de
empezar:

e EIl conocimiento previo del lector

e Lahabilidad de lenguaje del lector.

e El ndmero de lectores

3. Definir el objetivo del procedimiento: La definicion del objetivo es una parte
importante ya que se trata de un procedimiento para la organizacion que ayuda a repetir
acciones, unay otra vez.

4. Para el procedimiento, se debe asegurar de cubrir lo siguiente:

e Alcance y aplicabilidad. En otras palabras, describe el propdsito del proceso, sus
limites, y cdmo es utilizado. Incluye estandares, requerimientos regulatorios, roles y
responsabilidades, y entradas y salidas.

e Metodologia y procedimientos. Enlista todos los pasos con los detalles necesarios,
incluyendo el equipo necesario. Cubre los procedimientos secuenciales y los
factores de decision. Refiérete a las posibilidades y a las interferencias posibles o
consideraciones de seguridad.

e Clarificacion de la terminologia. ldentifica acronimos, abreviaturas y todas las

frases que no estén en el lenguaje coman.
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e Advertencias de salud y de seguridad. Para ser enlistadas en su propia seccion y a lo
largo de los pasos en donde sea un problema. No pasar por alto esta seccion.

e Equipo y suministros. Lista completa de lo que es necesario y de cuando es
necesario, en donde encontrar el equipo, estandares del equipo, etc.

e Precauciones e interferencias. Es basicamente la seccion de resolucion de
problemas. Cubre lo que puede salir mal, lo que se debe vigilar y lo que pudiera
interferir con el final del producto ideal. (pag. 52-53)

Diagrama de Flujo:
Definicion.
Segun Alvarez en el libro de Gestion por procesos (2017) y riesgo operacional menciona

que:

El diagrama de flujo o flujograma es una representacion grafica de la secuencia de
actividades que forman un proceso. Los flujogramas son de fécil elaboracion e
interpretacion, constituyendo una alternativa muy apropiada para documentar los procesos,
pues de un solo vistazo pueden entenderse con rapidez, incluso no estando familiarizado
con esta herramienta. (pag. 72)

Figura 3: Simbologia del Diagrama de Flujo
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Nota: Gestion por procesos Yy riesgo operacional.
Pasos para hacer un diagrama de flujo.

Continuando con el autor citado en el libro Gestién por procesos detalla los pasos para

hacer un diagrama de flujo:

1. Enumere los pasos del proceso: piense en los pasos de su proceso y enumérelos uno a
uno. Si no esta seguro de cuadndo un proceso en particular entra en juego, escribalo de
todas formas. Cuando haya vaciado sus pensamientos en la pantalla, vuelva a los pasos
gue no tienen una posicion establecida. Preguntese a si mismo:

e ;Qué ocurre después en el proceso?

e ;Necesita tomarse una decision antes de proceder?

e ;Para moverse al siguiente paso, ¢necesito la aprobacion de alguien?

e Sitodavia no puede encontrar un lugar para una tarea, puede que no sea esencial.

2. Aifada formas y simbolos Es el momento de dibujar el diagrama de flujo. Empiece con
la forma de circulo alargado.

3. Continle afadiendo cada paso a su diagrama de flujo hasta que su diagrama de flujo
represente completamente el proceso. Después afiada la forma de circulo alargado para

demostrar la finalizacion.
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4. Busque opiniones externas. Su gréfico esta casi finalizado. Pero antes de ponerlo en
uso, asegurese de que el diagrama de flujo es completo y exhaustivo. Muévase de paso
a paso y descubra si ha representado correctamente la secuencia de tareas y decisiones.
Si est& buscando ineficiencias preguntese a si mismo:
e ;Este paso duplica trabajo? ; Como puedo mantener el trabajo al minimo?
e ;Deberia haber otro paso involucrado?
e ;Estan las personas correctas haciendo el trabajo correcto?
5. Finalmente, lleve su diagrama de flujo a alguien en quien confie y preguntele si tiene
sentido. Esa persona deberia tener una perspectiva externa que pueda afiadir una vision

valiosa a su diagrama. (pags. 72-73)
Mapeo de procesos

“La funcion del mapeo de procesos es hacer un diagrama de flujo del proceso mas apegado
a la realidad, en el que se especifique las actividades que realmente se hacen en el proceso

(actividades principales, inspecciones, esperas, transportes, reprocesos)”. (Pulido, 2010, pag. 201)
Seguin Alvarez en el libro de Gestion por procesos y riesgo operacional, dice que:

El mapa de procesos es una representacion grafica de la secuencia e interaccion de
todos los procesos de una organizacion. Es una representacion global, y no hay que
confundirla con el flujograma, que se utiliza para representar graficamente un proceso de
manera individual. Esta imagen global de todos los procesos nos ayuda a situarnos
facilmente en la cadena productiva y contribuye a cambiar nuestra percepcion actual del
trabajo, de tareas hasta cierto modo dispersas, a un conjunto de tareas contextualizadas y
orientadas hacia la consecucion de un resultado concreto para satisfacer a unos clientes u
otras posibles partes interesadas. (Alvarez, Gestion por procesos y riesgo operacional,
2017, pag. 67)

Figura 4: Diagrama de Mapa de procesos
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Nota: Gestion por procesos Y riesgo operacional.
Pasos para hacer un mapeo de procesos.
Continuando con el autor mencionado los pasos para hacer un mapeo de procesos son:

Realizar una identificacion de los objetivos perseguidos en cada proceso.
Definir cudles son las entradas y las salidas que se obtendran en los diferentes procesos.
Establecer los componentes que integraran cada proceso.

Indicar los limites que han de tener los procesos.

o &~ w b

En altimo lugar, documentaremos todo lo anterior clasificAndolos por areas. (pag. 68)
Cadena de Valor
Segun Candia, en el libro de logistica define Cadena de Valor como:

La cadena de Porter es un modelo bastante atil a la hora de hablar de Ventajas
Competitivas. En efecto, es una herramienta que sirve para analizar el escenario de la
empresa desagregandola en aquellas funciones mas representativas a fin de identificar los
espacios de oportunidad para generar ventajas competitivas y también para reconocer
aquellos espacios en los cuales no hay generacion de valor. Recibe el nombre de cadena en
tanto que considera a las principales funciones de una organizacion como los eslabones de
una cadena de actividades que van adicionando valor al producto conforme que éste transita

por cada una de ellas. (Candia, 2017, pag. 61)
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Por consiguiente el autor anteriormente citado dice que: “La Cadena de Valor de
cualquier organizacion se compone de todas sus funciones generadoras de valor afiadido y por los

margenes de contribucion de cada una de ellas”. (Candia, 2017, pag. 61)

Figura 5: Cadena de Valor
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Nota: Logistica.
Pasos para hacer una cadena de valor.

De acuerdo al autor anteriormente citado menciona que los pasos a seguir en una cadena
de valor son:

1. ldentificar las actividades primarias: Son aquellas relacionadas con la produccion y
comercializacion de los productos. Se subdividen en:

a. Logistica de Entrada: Son las actividades que se vinculan con la recepcion,
almacenamiento y distribucion de las materias primas e insumos que se requieren
para producir el producto. Lo anteriormente expuesto revela que cuando Porter
desarroll6 el modelo, lo hizo pensando exclusivamente en empresas productivas.

b. Operaciones: Son aquellas relacionadas con la transformacion de los insumos en
productos finales. Como es ldgico, cuando se trata de productos, no es dificil
comprender lo anterior. Ejemplificando nuevamente desde la perspectiva de EPV,
un curso de capacitacién es un ejemplo de una actividad de operaciones. Un

supervisor de contratos, un responsable de contabilidad, un informatico, los tres se
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desempefian en EPV, no obstante, ninguno de ellos maneja competencias minimas
del proceso exportador de comercio exterior, razon por la cual han de cursar un
programa referido a este tema. (Cudl es el insumo entonces? Los/as
trabajadores/as, ellos son los insumos que después de aprobar el curso, se
constituyen en trabajadores capacitados.

Logistica de Salida: Son aquellas relacionadas con el almacenamiento del producto
terminado y la reparticion de éste hacia los clientes finales. A nivel de productos,

es util pensar en el rol que cumplen los Centros de Distribucion.

Identificar las actividades de Apoyo: Son aquellas que dan soporte a las actividades
primarias como, por ejemplo, recursos humanos, desarrollo de tecnologias,

infraestructura de la empresa y abastecimiento. (pag. 62)

Diagrama de Ishikawa:

El autor del libro Calidad Total y Productividad define el diagrama de Ishikawa como:

Una vez que queda bien definido, delimitado y localizado donde se presenta un

problema importante, es momento de investigar sus causas. Una herramienta de especial

utilidad para esta busqueda es el diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa: un

método grafico mediante el cual se representa y analiza la relacién entre un efecto

(problema) y sus posibles causas. (Pulido, 2010, pag. 192).

Pasos para la construccion de un diagrama de Ishikawa.

En el libro de Calidad Total y Productividad explica como se debe realizar un Diagrama

Ishikawa:

1.

Definir y delimitar claramente el problema o tema a analizar. Es deseable tener
claridad en la importancia del problema (costos, frecuencia).

Decidir qué tipo de DI se usara. Esta decision se toma con base en las ventajas y
desventajas de cada método.

Buscar todas las causas probables, lo méas concretas posible, con apoyo del diagrama
elegido y por medio de una sesion de lluvia de ideas.

Representar en el DI las ideas obtenidas y, al analizar el diagrama, preguntarse si

faltan algunas otras causas aun no consideradas; si es asi, agregarlas.
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5. Decidir sobre qué causas actuar. Para ello, se toma en consideracion el punto anterior
y lo factible que resulta corregir cada una de las causas mas importantes. Sobre las
causas que no se decida actuar debido a que es imposible por distintas circunstancias,
es imprescindible reportarlas a la alta direccion.

6. Preparar un plan de accion para cada una de las causas a investigarse o corregirse, de
tal forma que se determinen las acciones que es necesario realizar. Para ello se puede
usar nuevamente el DI. Una vez determinadas las causas, hay que insistir en las
acciones para no caer sélo en debatir los problemas y no acordar acciones que tiendan
a la solucion de los problemas. (Pulido, 2010, pag. 196)

Figura 6: Diagrama Ishikawa
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Nota: Google Imégenes.

Diagrama de Pareto:
Definicion.
Segln Goinard (2014) menciona que: “El diagrama de Pareto permite elegir en forma

visual el problema a tratar con base en datos calculados respaldados por hechos. Se basa en la ley

de 80/20: 20% de las disfunciones de una empresa ocasionan 80% de sus problemas.” (Pag.100)
Pasos a seqguir.

1. Recopilar los datos y colocarlos en un cuadro intermedio.
2. Reclasificar los datos en orden decreciente desde la seleccion mas “relevante” hasta la
seccion que lo sea menos que lo sea menos. Traducir los datos en porcentaje y porcentaje

acumulado.
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3. Trazar la gréfica de Pareto: graduar la escala vertical de 0 a 100%. Colocar un rectangulo
por cada seccion (la altura del rectangulo debe ser igual al porcentaje de seleccion)
respetando el orden decreciente del cuadro.

4. Trazar la curva de los porcentajes acumulados.

5. Interpretar

Ficha de proceso:
Segun Alvarez (2017) explica que:

La ficha de proceso o ficha de determinacion del proceso es un documento que contiene
los datos basicos del proceso. Podriamos decir que constituye la cédula identificativa (“el DNI”)
del proceso, pues especifica los datos esenciales que lo describen. En una ficha de procesos

podemos encontrar informacion como:

e Nombre del proceso: denominacion formal del proceso.

e Finalidad: describe en un breve parrafo el propdsito o razon de ser del proceso.

e Responsable del proceso: es el agente que velara por la buena marcha del proceso.

e Limites del proceso: es la primera y Ultima actividad. Puede haber varios inicios de proceso
y puede haber varios finales.

e Entradas: materia prima, informacion, documentos, etc., que se introducen en algln
momento en el proceso para su uso o transformacion.

e Salidas: resultados que se entregan a los clientes u otros resultados que surgen al desarrollar
el proceso.

e Clientes: los clientes del proceso son los que reciben el resultado de este, y pueden ser
internos y/o externos.

e Proveedores: como proveedores deben considerarse los agentes externos al proceso que
suministran entradas (inputs) al mismo. Tenga en cuenta lo siguiente: — — Los agentes del
proceso (aquellos que desarrollan las distintas actividades) no deben ser considerados como
proveedores. En muchas ocasiones, los clientes externos actuan como proveedores del
proceso. Por ejemplo, en un ayuntamiento, uno de los procesos ejecutados es el de
concesion de licencias de obra. Para que este proceso se inicie es necesario que haya una
solicitud con unos datos concretos, y esta solicitud la proporciona el propio peticionario, el

cliente que posteriormente recibira la licencia (resultado del proceso).
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e Agentes participantes: intervinientes que desarrollan las distintas actividades del proceso.

e Documentacion relacionada: posibles documentos vinculados con la ficha, como pueden

ser un procedimiento, legislacion, manuales, etc.

e Otra informacion: en la ficha de proceso se puede incluir la informacion relacionada con el

proceso que se considere pertinente (por ejemplo, indicadores, criterios de aceptacion y

rechazo, posibles riesgos asociados...). Si dispone de flujograma es conveniente rellenar la

ficha de proceso apoyandose en la informacion en €l contenida. La informacion de la ficha

y la del flujograma deben ser concordantes. La ficha de proceso no suele contener las

actividades que lo conforman, siendo esta una informacion clave. Por ello, en muchas

ocasiones la ficha de proceso se complementa con un diagrama de flujo (pégs. 75,76)

Figura 7: Ficha de proceso
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Nota: Gestion por procesos Y riesgo operacional

Herramientas de medicion

A continuacion, se explican las herramientas

proyecto:

de medicion para la elaboracion del
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Recoleccion de datos
Segun Fernandez (2013) menciona que:

La Hoja de Control u hoja de recogida de datos, también Ilamada de registro, sirve para
reunir y clasificar las informaciones segun determinadas categorias, mediante la anotacion y
registro de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez que se ha establecido el fendbmeno que
se requiere estudiar e identificadas las categorias que los caracterizan, se registran estas en una
hoja, indicando la frecuencia de observacion. Lo esencial de los datos es que el proposito este claro
y que los datos reflejen la verdad. Estas hojas de recopilacién tienen muchas funciones, pero la
principal es hacer facil la recopilacion de datos y realizarla de forma que puedan ser usadas

facilmente y analizarlos automéaticamente.

De modo general las hojas de recogida de datos tienen las siguientes funciones:

De clasificacion de articulos defectuosos.

De localizacion de defectos en las piezas.

De causas de los defectos.

De verificacion de chequeo o tareas de mantenimiento.

Una vez que se ha fijado las razones para recopilar los datos, es importante que se analice

las siguientes cuestiones:

e La informacidn es cualitativa o cuantitativa

e COmo se recogeran los datos y en qué tipo de documento se hara

Como se utiliza la informacién recopilada

Como se analizara

Quién se encargara de la recoleccion de datos

Con qué frecuencia se va a analizar

Donde se va a efectuar. (pag. 62)
Pasos a seguir.

De acuerdo con el autor citado los pasos a seguir para realizar la hoja de recoleccion de

datos son:

1. Identificar el elemento de seguimiento.
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2. Definir el alcance de los datos a recoger.

3. Fijar la periodicidad de los datos a recolectar.

4. Disenar el formato de la hoja de recogida de datos, de acuerdo con la cantidad de
informacion a recoger, dejando un espacio para totalizar los datos, que permita conocer: las
fechas de inicio y término, las probables interrupciones, la persona que recoge la

informacion, fuente, etc.(pag.63)
Estadistica en la toma de decisiones
En el libro de Calidad y Productividad de Humberto Pulido menciona que:

Cuando se quiere tomar una decision importante, como resolver de raiz un
problema, es necesario tener informacion que permita identificar cuando, donde y en qué
condiciones se da tal problema; es decir, se debe encontrar su regularidad estadistica y sus
fuentes de variabilidad (Pulido, 2010, pag. 144).

El mismo autor anteriormente citado explica que:

Antes de obtener informacién sobre un problema o una situacion, lo que se debe
tener muy claro y delimitado es el objetivo que se persigue y el tiempo y los recursos de
que se dispone para abordar dicho problema. No hacer lo anterior conduce, con frecuencia,
a que la informacién que se obtiene no ayude a responder las interrogantes que se tienen vy,

en Gltima instancia, a tomar decisiones erréneas. (Pulido, 2010, pag. 144).
De modo que el autor citado dice que:

Una vez localizado el problema, definidos los objetivos perseguidos e identificado
el tipo de informacidn que se necesita, surgen entre otros los siguientes problemas: cdmo
obtener tal informacion, en qué cantidad y como analizarla. Para estas tres cuestiones no
existe una unica respuesta que se pueda consultar en un manual o en una tabla. La respuesta
la proporciona esencialmente la estadistica a partir del conocimiento del objeto de estudio
(problema), del tipo de accién o decision que se desee tomar y de los recursos y el tiempo de
que se dispone para abordar el problema (Pulido, 2010, pag. 144).

Figura 8: Toma de decisiones y estadistica
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Nota: Calidad Total y Productividad.

Si bien en la figura anterior el autor anteriormente citado explica que:

Representa el papel o funcion de la estadistica. En ella se aprecia que el objetivo
ultimo de la estadistica es apoyar (o fundamentar) la toma de decisiones o satisfacer ciertas
necesidades de informacion sobre una poblacion o proceso. También se muestran aqui los
pasos a seguir para una correcta planeacién de la solucion de problemas o toma de
decisiones. La estadistica en general, y las herramientas basicas en particular, desempefian
una funcién importante en cada uno de los pasos de la fi gura 8.1, tal como se evidenciara
en los siguientes capitulos. De esta manera, se inicia con la identificacién de un problema o
del objeto de estudio y se termina evaluando si las acciones dieron resultado de acuerdo con
los objetivos planteados, lo que sirve para replantear objetivos y aplicar de nuevo el ciclo.
(Pulido, 2010, pég. 145).

Beneficios de la estadistica.
En el libro de Calidad y Productividad de Humberto Pulido menciona que:

La estadistica es vital en el control y monitoreo de procesos, y en la mejora e
innovacion de la calidad, ya que estd conformada de un conjunto de técnicas y conceptos
orientados a la recoleccién y el andlisis de datos tomando en cuenta la variacion en los mismos.
Las técnicas estadisticas son de gran importancia en todo tipo de empresas y en una gran

diversidad de situaciones. Por ejemplo, son Utiles para:

e ldentificar dénde, como, cuando y con qué frecuencia se presentan los problemas
(regularidad estadistica).
e Analizar los datos procedentes de las guias clave del negocio, para asi identificar las

fuentes de variabilidad, analizar su estabilidad y pronosticar su desempefio.
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Detectar con rapidez, oportunidad y a un bajo costo anormalidades en los procesos y

sistemas de medicién (monitoreo eficaz). Ser objetivos en la planeacion y toma de

decisiones, evitando frases como el “yo siento”, el “yo creo”, “mi experiencia” y el abuso

de poder en la toma de decisiones.

e Expresar los hechos en forma de datos y evaluar de manera objetiva el impacto de acciones
de mejora.

e Enfocarse en los hechos vitales; es decir, en los problemas y causas realmente importantes.

e Analizar de manera logica, sistemética y ordenada la basqueda de mejoras.
Entrevista

Segun Steinar Kvale (2011) menciona que: “La entrevista es una forma especifica de
conversacion en la que se genera conocimiento mediante la interaccion entre un entrevistador y un

entrevistado”. (Pag. 19)
Continuando con el autor anteriormente citado menciona que:

La entrevista es una conversacion que tiene una estructura y un propoésito determinado,
por una parte: el entrevistador. Es una interaccion profesional que va mas alla del intercambio
espontaneo de ideas como en la conversacion cotidiana y se convierte en un acercamiento basado
en el interrogatorio cuidadoso y la escucha con el propésito de obtener conocimiento

meticulosamente comprobado. (Pag. 31)

La entrevista se inicia con una introduccién informativa define la situacion al sujeto, le
cuenta brevemente el propdésito del encuentro, el uso de una grabadora, etc., y le pregunta si quiere
preguntar algo antes de empezar. Es preferible que el resto de la informacion espere hasta que la

entrevista termine. (Pag. 84)

Los roles de las preguntas “por qué”, “qué” y “como” difieren en el caso de las preguntas
de investigacion y las preguntas de entrevista. Cuando se disefia un proyecto de entrevistas, se

deben plantear y responder las preguntas “por qué” y “qué” antes de plantear la pregunta “como”.

(Pag. 87)
Las preguntas del entrevistador.

Segun Steinar Kvale (2011) explica que las preguntas del entrevistador deben ser breves

y simples. La pregunta introductoria puede ocuparse de una situacién concreta; asi, inicié la
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entrevista de demostracion con una pregunta acerca de si la estudiante recordaba la primera vez

que habia tenido alguna calificacion

El investigador que utiliza entrevistas es su propia herramienta de investigacion. La
capacidad del entrevistador para advertir el significado inmediato de una respuesta y el horizonte
de los posibles significados que abre es decisiva. Esto requiere, de nuevo, un conocimiento y un
interés en el tema de la investigacion y en la interaccion humana de la entrevista, asi como
familiaridad con los modos de interrogatorio, para que el entrevistador pueda dedicar su atencion

al sujeto de la entrevista y al tema tratado en ella. (Pag. 89)

El tipo de conocimiento producido en la entrevista depende en una medida considerable
de la formulacién de las preguntas, que deberia estar en sintonia con el propdsito de un estudio de

entrevistas. (Pag. 91).
Indicadores KPI’S
Definicion de KPI’S.
Segun Alvarez define indicadores como:

Las siglas KPI responden al acréonimo en inglés Key Performance Indicators (indicadores
clave del desempefio). Son elementos de medida utilizados para determinar el grado de
cumplimiento de los aspectos principales del desempefio de una entidad. Estos indicadores son
especificos para cada organizacion y son utilizados por la direccion para analizar el estado actual
del negocio y tomar las decisiones oportunas. En muchos casos, se utilizan para medir el progreso
hacia objetivos organizacionales relacionados con la estrategia de una entidad (Alvarez, Gestion
por procesos Y riesgo operacional, 2017, pag. 141).

Para continuar con el autor citado dice que: “La mision principal de los indicadores es
conocer si los procesos estan siendo eficaces o no. Un proceso es eficaz cuando los resultados
obtenidos cumplen con los requisitos demandados por los clientes, ya sean internos o externos”

(Alvarez, Gestion por procesos Y riesgo operacional, 2017, pag. 135).
Aunque segun Garcia establece que:

Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un

proceso, que al compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas o
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negativas. También es la conexion de dos medidas relacionadas entre si, que muestran la

proporcién de la una con la otra (Garcia, 2012, pag. 2).

Por consiguiente a lo anteriormente citado se dice que: “El trabajar con indicadores, exige
el disponer de todo un sistema que abarque desde la toma de datos de la ocurrencia del hecho,
hasta la retroalimentacion de las decisiones que permiten mejorar los procesos” (Garcia,

Indicadores de la gestion logistica, 2012, pag. 2).
Caracteristicas de indicadores.
Segun Garcia establece que los indicadores deben de tener las siguientes caracteristicas:

e Pueden medir cambios en esa condicion o situacion a través del tiempo.

e Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

e Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de
desarrollo.

e Son instrumentos valiosos para determinar como se pueden alcanzar mejores resultados en

proyectos de desarrollo (Garcia, Indicadores de la gestion logistica, 2012, pag. 3).

Figura 9: Mapa de factores clave de éxito de la gestion
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Nota: Indicadores de la Gestion Logistica.

Atributos a tener en cuenta para la informacion de KPI’S.
Segun Garcia establece que los indicadores deben de tener las siguientes caracteristicas:

e Exactitud: La informacion debe presentar la situacion o el estado como realmente es.
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Forma: La informacion puede ser: cuantitativa, cualitativa, numérica o grafica, impresa o

visualizada, resumida y detallada. Realmente la forma debe ser elegida segun la situacion,

necesidades, habilidades de quien la recibe y la procesa.

e Frecuencia Medida de cuan a menudo se requiere, se produce o se analiza. Extension Es el
alcance en términos de cobertura del area de interés.

e Origen Puede originarse dentro o fuera de la organizacion. Lo fundamental es que la fuente
que la genera sea la fuente correcta.

e Temporalidad La informacion puede hablarnos del pasado, de los sucesos actuales o de las
actividades o sucesos futuros.

e Relevancia La informacion es relevante si es necesaria para una situacion particular.

e Integridad Una informacion completa proporciona al usuario el panorama integral de lo
gue necesita saber acerca de una situacion determinada.

e Oportunidad La informacion debe estar disponible y actualizada cuando se necesita

(Garcia, Indicadores de la gestion logistica, 2012).
Medicion y seguimiento de indicadores.
Segun Alvarez en el libro Gestion por procesos y riesgo operacional establece que:

La puesta en marcha del conjunto de indicadores relacionados con los procesos de

nuestra organizacion la podemos abordar efectuando los siguientes pasos:

1. Formar y sensibilizar al personal involucrado sobre lo que se persigue con los
indicadores y su funcionamiento.

2. Diseflar uno o varios indicadores para cada proceso. Revise previamente los
indicadores que ya se pudieran estar midiendo, porque quiza muchos de ellos sean
procedentes.

3. Establecer el plan de control para la medicion de los indicadores.

4. Medir, procesar la informacion e interpretar los resultados para detectar posibles
disfunciones. Se ha de realizar un seguimiento perioédico de los indicadores segun lo
establecido en el plan de control. En este seguimiento intervendran los distintos
niveles jerarquicos de la organizacion, desde los operarios de base, que seguiran
principalmente indicadores de operativa, pasando por los técnicos y jefes de

departamento, cuya preocupacion prioritaria estard relacionada con indicadores de
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resultado, hasta la direccion, que realizard el seguimiento de los KPI. Para el
seguimiento de cada uno de los indicadores, lo que habitualmente se realiza es la
comparacion del dato obtenido del indicador con el valor de referencia o valor umbral
fijado para él. Si se producen desviaciones, habra que tomar las decisiones oportunas.
Otra alternativa podria ser la de realizar el seguimiento estadistico del indicador,
examinando la capacidad y estabilidad del ratio concreto.

5. Adoptar decisiones derivadas del andlisis anterior, por ejemplo, correcciones y
acciones correctivas.

6. Informar al personal sobre los resultados obtenidos y sobre la evolucion de los
indicadores. Esta accion puede contribuir a la motivacion del personal respecto a la
gestion de los procesos y ayudar a producir un cambio de cultura.

7. Validar periédicamente los indicadores. Puede resultar muy interesante realizar un
examen periédico de nuestros indicadores para comprobar que son realmente Utiles.
Para ello, se puede preguntar a los usuarios de la informacion por el grado de

idoneidad de los indicadores mediante preguntas como:
* ;El indicador es 1til?
* ;El indicador ayuda a tomar decisiones?
+ ;Compensa su utilidad con el esfuerzo que supone medirlo?

« ;Existe algun indicador alternativo mejor? (Alvarez, Gestion por procesos y riesgo
operacional, 2017, pags. 147,148)

De modo que el autor anteriormente citado menciona que:

Si se comprueba que los indicadores actuales no aportan lo suficiente, se pueden
modificar, sustituir por otros o eliminar. El grado de desarrollo del sistema de indicadores
es un reflejo del nivel de madurez de una organizacién. Por ello, esfuércese en estructurar
un buen sistema de indicadores relacionados con sus procesos y en emplear la
informacién que le proporcionan para controlar su marcha, emprendiendo acciones de
mejora cuando sea necesario (Alvarez, Gestion por procesos y riesgo operacional, 2017,
pag. 148).
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Calidad

Segun Cortés (2017) define calidad como: “El grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas establecidas, implicitas u

obligatorias.”(Pag. 10)
Calidad Total

Segun Mario Enrique Uribe Macias en el libro Los sistemas de gestion de la calidad

(2011) menciona que:

En la filosofia de la calidad total el equipo directivo esta comprometido totalmente con la
calidad y con los requerimientos del cliente interno y externo; buscando asumir y satisfacer estos
requerimientos mediante acciones intencionadas para involucrar a todas las personas de la

organizacion, incluido el cliente mismo y el proveedor.

La calidad total centra su energia en ver que las cosas se hacen bien desde la primera vez
y es incorporada al sistema desde su inicio, haciendo a la organizacion altamente competitiva y
permitiéndole reunir los requisitos convenidos con el cliente, ofreciéndole un mayor grado de
complacencia por medio de un producto o servicio para alcanzar una satisfaccion total en una
vision actual y futura. La calidad total se encauza a ser exacta y para esto debe ser medible. (Pag.
24).

Aseguramiento de la calidad
Segun Mario Enrique Uribe Macias (2011) define aseguramiento de calidad como:

El conjunto de acciones planificadas y sisteméaticas que son necesarias para proporcionar
la confianza adecuada de que un producto o servicio satisface los requisitos dados para la calidad,
los cuales deben estar sustentados en la satisfaccion de las expectativas de los clientes. El
aseguramiento de calidad dentro de la empresa es basicamente un sistema documental de trabajo,
en el cual se establecen reglas claras, fijas, objetivas sobre todos los aspectos ligados al proceso
operativo desde el disefio, planeacion, produccion, presentacion, distribucion, servicio posventa y
las técnicas estadisticas de control del proceso y la capacitacion del personal. Ello significa que a
lo largo de todo el proceso operativo se cumplan las instrucciones de trabajo, se respeten las

especificaciones técnicas
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Mejora continua
Segun Cortés (2017) menciona que:

La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion y deberia
Ilevar de la reaccién a los problemas a la anticipacién y prevencién de los mismos a través de la

identificacion y compresion de las causas y naturaleza de la variacion de los procesos.
Aplicar este principio conlleva las siguientes acciones en la organizacion:

e Llevar a cabo organizacion. mejora continua de productos, servicios y procesos

e Involucrar en la mejora continua a todos los miembros de la organizacion.

e Involucrar igualmente en la mejora continua a productos y servicios suministrados
externamente y clientes.

e Utilizar principios de mejora continua y también de mejora radical.

e Evaluar periddicamente la organizacion utilizando criterios de excelencia) para identificar
areas de mejora.

e Trazar planes de mejora dirigida.

e Fomentar la prevencién de defectos.

e Utilizar sistemas de deteccidn temprana de defectos.

e Fomentar la innovacion.

e Establecer medidas para evaluar fehacientemente los resultados de las acciones de

mejora.(Pag. 41)
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

Este capitulo contiene la explicacion de los mecanismos utilizados para el analisis de la
problematica de investigacion, asi como exponer de forma precisa el tipo de datos que se requiere
indagar para el logro de los objetivos de la investigacion. Ademas, de la descripcion de los
distintos métodos y las técnicas que posibilitardn obtener la informacidn necesaria.

Enfoque
Enfoque cualitativo:

El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de investigacion. Los
estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas antes, durante o después de la recoleccion de
datos y el analisis. Con frecuencia estas actividades sirven, primero para descubrir cuales son las
preguntas de investigacion mas importantes, y después para perfeccionarlas y responderlas. La
accion indagatoria es dinamica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta un
proceso mas circular en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio,
(Hernandez et al. 2014, p.7).

Enfoque cuantitativo:

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatoria,
por lo que se no puede eludir ninguno de sus pasos. El orden es riguroso, pero si se puede redefinir
alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la bibliografia y se construye un marco o una perspectiva
tedrica. De las preguntas se establecen hipdtesis y se determinan variables. Posteriormente, se traza
un plan para probarlas (disefio) y se miden las variables en un determinado contexto. Las
mediciones obtenidas se analizan utilizando métodos estadisticos y se extrae una serie de

conclusiones en relacion con las hipotesis (Hernandez et al. 2014, p.4).
Enfoque mixto:

Hernandez et al. (2014, p. 534) resume el enfoque mixto como aquel que utiliza evidencia
de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras clases, para entender

problemas en las ciencias.
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Seleccién del enfoque:

El enfoque escogido es el cuantitativo ya que, siendo Planificacion, la primera sub area
responsable de realizar el inicio del proceso de compra publica, con la revision de las solicitudes
de los Servicios y dicho proceso es secuencial, debido a que el proceso tiene las actividades
claramente definidas, cada etapa precede a la siguiente y no se pueden evadir ningln paso ya que

el orden de las actividades es riguroso y complejo.

Es probatorio debido a que el proyecto se enfoca en determinar el porcentaje de

devoluciones que presentan en la actualidad y se observa una oportunidad de mejora en el proceso.

Ademés, se analiza la realidad objetiva del proceso de Planificacion mediante
observaciones y mediciones del proceso para determinar cual es el tiempo promedio de revision de

las solicitudes de compra.

Es por lo antes expuesto que, se evidencia necesario conocer la eficiencia de la gestion de
esta area, siendo que, no cuenta con controles que le permita a Planificacién, conocer la situacion

en el proceso.
Disefio (alcance)
Investigacion exploratoria:

Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado o novedoso.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 91)

Investigacion descriptiva:

Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenGmeno que se

analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. (Herndndez, et al, 2014, p. 92)
Investigacion correlacional:

Asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion. (Hernandez, et
al, 2014, p. 93)

Investigacion explicativa:

Pretenden establecer las causas de los sucesos o fendbmenos que se estudian. (Hernandez, et
al, 2014, p. 95)
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Alcances escogidos:

Investigacion descriptiva: En el proyecto se describird el proceso de revision de las
solicitudes de parte de Planificacion; asi como la documentacion que deben presentar los
Servicios para presentar las solicitudes y por Gltimo se describira los requisitos que
contiene la boleta de inspeccion de cumplimiento.

Investigacion explicativa: se pretende buscar la razon o las causas del porque las
devoluciones de las solicitudes, esto durante el diagnostico y disefiar una propuesta de
mejora.

Es necesario explicar la situacion actual de Planificacion, analizando aspectos como: la
valoracion de la distribucion en las cargas de trabajo, tiempos del proceso, tiempos de ley
dentro del proceso, por lo tanto, se traduce como un elemento fundamental el realizar un

andlisis de las causas que estén afectando el proceso de compras.
Muestra de la Investigacion

El proyecto por realizar se enfocara en el proceso que efectta la sub area de Planificacion

del Hospital México, se tendran dos enfoques:

1.

Anadlisis de la demanda y los tiempos del proceso: En esta sub area se realiza la revision de
los requisitos previos y el analisis de la idoneidad de la cantidad, el agrupamiento, entre
otros elementos de control. Este proceso inicia desde la presentacion de las solicitudes de
compra hasta el traslado a Adquisiciones. Para ello, se llevard un estudio por cada linea:
Medicina, Cirugia y Servicios de Apoyo. Este proceso tiene una etapa previa, que depende
del servicio, por lo que sera necesario controlar el cumplimiento de entrega, segun
cronograma. Pero como alcance de este estudio, se tomara el tiempo para la programacion a
partir de la llegada de solicitudes.

Entrevistas: se realizaré entrevistas a los Servicios para conocer su percepcion acerca de la
problematica que, actualmente, sucede en la sub area de Planificacion. Para ello, se tiene
que:

Determinacion del tamafio de muestra: tomando el total de Servicios que presentaron
solicitudes de compra en el | semestre del 2018, siendo ésta la poblacion, se estimara un
tamario de muestra con un nivel de confianza del 90%.

Seleccion de la muestra: Se utilizara la formula para determinar el tamafio de la muestra.
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Variables

Para cada objetivo del proyecto se miden las siguientes variables como condicion o
caracteristica que tiene variacion que puede medirse u observarse para determinar las causas y los
efectos. A continuacion, se detalla la tabla N°1, donde el primer objetivo es describir el proceso de
Planificacion, el cual se pretende conocer el proceso a partir de: solicitudes de compras entregadas

a tiempo, nimero de actividades, nimero de actores, tiempos de ley dentro del proceso.

Tabla 1: Variable del objetivo N °1

Objetivo Variable Conceptual Operacional Instrumental

Segun Alvarez (2017)
establece que
“Podemos definir
proceso como un
conjunto de actividades |  Entrada: Nimero de solicitudes

Tiempos del interrelacionadas atendidas/Total de solicitudes.
- proceso, nimero de | mediante las cuales Proceso: Entrevistas,
Describir el proceso actual del L - . . ) . S
. P actividades, numero unas entradas se Nimero de solicitudes revisadas/Total | cuestionarios, ficha
sub &rea de Planificacion del . . -
Hosnital México de actores, tiempos | transforman en unas de solicitudes. de recoleccién de
P ' de ley dentro del salidas o resultados. Salida: datos
proceso Representa lo que Numero de solicitudes tramitadas/
tenemos que hacer’ el Total de solicitudes

trabajo a desarrollar
para conseguir un
determinado resultado”.
(pag. 17)

Nota: Nicole Valverde Rojas.

En la tabla N°2, se muestran las variables del objetivo N° 2, el cual es el de comprensién

de la situacion:
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Objetivo

Variable

Conceptual

Operacional

Instrumental

Identificar los problemas que
estan afectando al proceso.

Problemas que
afectan el proceso

Un problema es un asunto o
cuestion que se debe
solucionar o aclarar,una
contradiccion o un conflicto
entre lo que es y lo que debe
ser, una dificultad o un
inconveniente para la
consecucion de un fin o un
disgusto, una molestia o una
preocupacion

Tiempo de proceso:

Tiempo estandar de la inspeccion de la
solicitud de compra / Tiempo real requerido
para la actividad de inspeccion

Oportunidad de la gestion:

Total de solicitudes tramitadas en la etapa
de alistamiento/total de solicitadas
recibidas

1. Datos histéricos y
registros.
2. Expedientes de
compra.
3. Registros en
Programacién.
4. Hojas de trabajo

Andlisis de los
riesgos e
identificacion de
puntos de control

Entrevistas

Nota: Nicole Valverde Rojas.

En la tabla N°3, que se muestra a continuacién, se detalla la variable que se quiere

estudiar y es después de describir el proceso e identificar los problemas que estan afectando el

proceso, se procede a evaluar.

Tabla 3: Variable del objetivo N°3

Evaluar las causas del
problema detectado

Las causas del
problema

diagrama de Ishikawa: un
método gréafico mediante
el cual se representa y
analiza la relacion entre un
efecto (problema) y sus
posibles causas. (Pulido,
2010, pag. 192).

Objetivo Variable Conceptual Operacional Instrumental
Segun Pulido:Una
herramienta de especial
utilidad para esta
busqueda es el diagrama | Porcentaje de devoluciones: Total de
de causa-efecto o solicitudes devueltas/ total de solicitudes Boleta de

Nivel de cumplimiento/ total de
empleados

Cantidad de items que no cumplen/
total de items

inspeccion,Diagrama
Ishikawa, ficha de
recoleccion de datos

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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En la tabla N°4 que se muestra a continuacion, se detalla la variable que se quiere
estudiar. El objetivo del proyecto es brindarles una propuesta de mejora para disminuir la

frecuencia de devoluciones y tiempo de revision.

Tabla 4: Variable del objetivo N°4

Objetivo Variable Conceptual Operacional Instrumental
La propuesta de mejora - . i &cni
es tgdapaquella ideanue Total de solicitudes recibidas/ Total de F'CT;;(IEZELZS de
nos ayude a mejorar dias habiles estandarizacion de
Desarrollar una propuesta de Propuesta de nuestros procesos y procesos,
mejora mejora servicios pero que su simplificacién de
implmentacién se Total de Servicios que entregan a requisitos,
préctica, relativamente tiempo/ Total de Servicios programados| conformacién de un
sencilla y a corto plazo. equipo de mejora

Nota: Nicole Valverde Rojas.
Instrumentos

En la tabla N°4, se muestran por cada indicador el instrumento necesario, los recursos

requeridos y los beneficios esperados:

Tabla 5: Instrumentos por utilizar

Indicador Instrumento Recursos requeridos Beneficios esperados

Registros de

Indicadores para el proceso |solicitudes, fecha de Determinar la cantidad de solicitudes

Hojas de registro

de programacion llegada y fecha de que pueden ser atendidas para poder
salida ser enviadas al proceso de contratacion
Tiempo de proceso:
Tiempo estandar de la Registros, .
. A - . .| Acceso a los expedientes
inspeccién de la solicitud de | expedientes, Hojas de ComDra. recurso
compra/ Tiempo real de trabajo, hupma’no Determinar el iempo promedio de
requerido para la actividad de entrevistas revision de llas solicitudes en cada linea
inspeccién de trabajo
Oportunidad de la gestion: .
L . Registros, .
Total de solicitudes tramitadas . .| Acceso a los expedientes
enla etapa de expedientes, Hojas de compra, recurso
. ) de trabajo, ' Determinar la eficiencia de la sub area
alistamiento/total de ) humano i .
licitad ibid entrevistas en la etapa de alistamiento de las
solicitadas recibidas solicitudes
Porcentaje de devoluciones: ex eggﬂtsetgosli-lo'as
Total de solicitudes dewueltas/ | ¥ » 1) Hojas de registro
. de trabajo,
total de solicitudes ) . .
entrevistas Determinar la frecuencia de las

Nivel de cumplimiento/ total de Expedientes, devoluciones asicomo los servicios que

Hojas de registro

empleados entrevistas presentan mas de dos devoluciones

Cantidad de items que no | Hoja de recoleccién . . Determinar las variables de la boleta
: Boleta de inspeccion :

cumplen/ total de items de datos que mayor frecuencia se devuelven

Nota: Nota: Nicole Valverde Rojas.
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Proceso para la Recoleccion de Datos
En el proyecto se recolectaran datos de la siguiente manera:

e Datos Histdricos: se enfocard el estudio en los expedientes de las compras que han sido

tramitadas en el | semestre 2018. Siendo que, se realizan Compras Directas, Licitaciones
Abreviadas, y Licitaciones publicas, para cada uno de ella.
Estos datos se encuentran en expedientes fisicos y de estos expedientes se extraeran las
boletas de cumplimiento en cada tipo de compra, eso es necesario ya que se necesita saber
la cantidad de solicitudes que han sido devueltas y las causas del porqué se devuelven al
Servicio.

e Entrevista: se realizaran entrevistas a la Jefatura del Area para conocer su criterio experto y
ademas se utilizara una entrevista a las encargadas de efectuar el proceso de Planificacion y

a los Servicios para conocer su criterio.
Meétodo de Analisis

En resumen, los datos que se recolectaran son:
e Solicitudes por parte del Jefe de Servicio.
e Registro de las solicitudes tramitadas, asi como las solicitudes que han sido
devueltas.

e Boletas de cumplimiento.

Con los datos obtenidos se realizara una hoja de base datos en Excel para, posteriormente,
analizar los resultados y buscar las causas de los efectos detectados. Ademas, de brindar propuestas
de mejora que ayude a la situacion que presenta actualmente la sub area.
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Cronograma
WBS

En la siguiente figura, se muestra la descomposicion jerarquica de las tareas de los

entregables del proyecto:

Figura 10: WBS del proyecto

Propuesta de mejora en el proceso de Planificacién de compras del Hospital México

| | | | | | | }
l Céapitulo 1 Cépitulo 2 Cépitulo 3 Cépitulo 4 Cépitulo 5 Capitulo 6
| |

Disefio de
propuestas de
mejora

Describir el proceso actual de

Planificacion Conclusiones

l Problema Definiciones Enfoque
l L : - Evaluar la situacion actual de la sub
Objetivos Herramientas Disefio area de Planificacion

Evaluacion
econdémica

Recomendacion
es

Plan de

Identificar los problemas detectados
i implementacion

Variables en la evaluacion

Justificacion

iy

Recoleccion Medir el porcentaje de

andlisis de devoluciones al Servicio
datos

l Proyecciones

Establecer el tiempo
promedio de revisién de las
solicitudes

Determinar las solicitudes
que se han podido tramitar

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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Diagrama Gantt
Este diagrama detalla como y cuando se van a ir desarrollando las actividades del proceso:

Figura 11: Diagrama Gantt

Semanas 1/2]3[4]|5]|6[7|8]9(10/11{12(13]14|15|16]|17[18[19]|20[21]22|23

Capitulo 1

Problema

Objetivos

Justificacion

Proyecciones

Capitulo 2

Definiciones

Herramientas

Capitulo 3

Enfoque

Disefio

Variables

Andlisis de datos

Capitulo 4

Describir el proceso

Evaluar la situacion actual

Recoleccion de datos

Analizar las causas

Capitulo 5

Conclusiones

Recomendaciones

Capitulo 6

Disefio de la propuesta de
mejora

Evaluacion financiera

Plan de implementacion

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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CAPITULO IV DIAGNOSTICO

En la Sub éarea de Planificacion del Area de Bienes y Servicios del Hospital México, se ha
identificado como problematica la prolongacion del proceso de revision, asi como las devoluciones

a los Servicios, lo cual afecta directamente la eficiencia de esta unidad de trabajo.

El impacto de no gestionar en tiempo el proceso de revision de las solicitudes de compra,
es que compromete la dotacidn, siendo que este rezago implica tardanza en el inicio del proceso
siguiente, es decir, el de Contratacion Administrativa, comprometiendo el tiempo necesario para

que la compra sea ejecutada y, por ende, riesgo de desabastecimiento.

Por ello, es necesario asegurar que la compra se ejecute en el momento cuando se tenga
que ejecutar, es decir, antes del vencimiento del contrato anterior. Esta sub area debe de asegurar
que el tiempo del proceso de compra, coincida con la fecha de término de la contratacion anterior,

con el proposito de evitar ruptura en el abastecimiento.

El no contar con los bienes y servicios a tiempo, ocasiona que el Servicio no pueda
brindar la atencion a un paciente, en razén a lo anterior, se entiende que el proceso de dotacion es

vital para la gestion de atencién en salud.
De acuerdo con lo anteriormente descrito se tiene la siguiente metodologia para realizar el
diagnéstico:
1. Descripcion de la situacion actual:
Se realizard un diagrama de flujo, con el fin de brindar una representacion gréafica de la
secuencia de actividades que forman el proceso de compra publica. Asi como describir el proceso

de la sub é&rea de Planificacion, los actores que participan en el proceso, asi como la

documentacion respectiva y la distribucion de trabajo de las planificadoras.
2. Etapa de Medicién:

A nivel de los Servicios solicitantes, se realiza una medicion de la frecuencia de las
devoluciones de compra por razones de incumplimiento de requisitos; asi como, la cantidad de

solicitudes que fueron presentadas por ellos, tanto dentro y fuera de la etapa de alistamiento.
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A nivel del Sub area de Planificacién, se realiza medicién del tiempo del proceso de
revision, para determinar, si se cumple o no con el tiempo establecido, mismo que es de un mes,

contado a partir de la recepcion, segun la etapa de alistamiento.
3. Etapade Andlisis:
En esta etapa se tiene 2 componentes por analizar:

e En la sub &rea de Planificacion: analizar las causas de la prolongacion en el
proceso de revision de las solicitudes.

e En los Servicios: analizar las causas de la tardanza en la presentacion de las
solicitudes y las razones de las inconsistencias en la documentacion de las

compras, que generan devoluciones.
Descripcion del proceso actual

Para describir el proceso actual de la sub &rea de Planificacion, es necesario primero
describir el proceso del Area de Gestion de Bienes y Servicios, misma que participan 3 sub areas

las cuales son: Planificacion, Contratacion Administrativa y Distribucion y Almacenamiento.

En el siguiente diagrama, se muestran los actores que participan en el proceso, con el fin

de entender mejor todo el proceso de compra publica.
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Diagrama de Flujo del Area de Bienes y Servicios

de las Ofertas
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Precios

contratacion, para la
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declaraciones juradas y

dems documentos

Jefe de Senicio Programacion Presupuesto Jefe de Bienes y Senicios Adauisicion | Selccion de Contratiste | Comision de Liitaciones Acto Final Proveeduria
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anexos materiales entregados por
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Conforme?
i Cumple? Recendd
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Analsis \ \
s evanta actay gestiona 5 . \
Traslado a lT\Scmn:rc]:tTewzl N i S Eaboradon Aplicacion de rotacion y
Presupuesto i responszble ez del contrato depuracion del inventario

Preparacion, embalajey
entrega de los pedidos a las
unidades y servicios.

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con el diagrama anterior, en el proceso de compra publica, participan 9 actores,

para efectos de la investigacion, se detallan los actores que participan en Planificacion, los cuales

estan en el cuadro rojo y se describiran a continuacion:

1. Jefes de Servicios: Son los responsables de realizar las solicitudes y documentos de compra.

En la documentacién debe de tener las siguientes partes:

e Justificacion: Documento que menciona el motivo de la compra, cuando fue la Gltima

vez que se compro.

Especificaciones Técnicas: Parte de la documentacion donde se describe de manera

detallada las caracteristicas, condiciones, medidas, tipo de material entre otros que

describe el bien o servicio por contratar.
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Prevision de Verificacion. Firma y sello de los responsables (todo el que se menciona
en el documento debe firmar excepto el Jefe de Proveeduria).

Tabla de Ponderacion: Mecanismo de evaluacion de ofertas, que puede valorar varios
aspectos entre las ofertas, donde uno de ellos, el de mayor peso es el precio y permite
otorgar porcentajes para comparar el orden de prevalencia de una oferta respecto a

otra.

2. La sub area de Planificacion recibe y revisa la documentacion que envia los Servicios. La

inspeccion se basa en estos documentos:

Plan de Gestion Local: es el documento donde aquellas unidades planifican y
presupuestan todo lo que van a gastar el servicio para el préximo afio. Cada servicio
formula su presupuesto cada afio y lo entrega a Financiero Contable,

En la sub area de Planificacion, las planificadoras tienen que ir verificando por linea
que les alcance lo que los Servicios presupuestaron, sino lo tienen presupuestado,
tienen que hacer una inclusion al presupuesto, si lo tienen presupuestado y el dinero
no les alcanza tienen que hacer un addéndum por la diferencia del monto y
presentarlo a presupuesto.

Plan Anual de Compras: es el documento que se publica los primeros meses del afio
en La Gaceta para que todos los proveedores tengan libre acceso a participar. Deben
de estar las necesidades reales de lo que se tiene que comprar. Se revisa linea por
linea si se encuentran los insumos que se van a comprar y que la linea esté publicada.
Catalogo de suministros: Documento donde estan todos los cddigos de los insumos.
Las planificadoras revisan los codigos de los items que se estan solicitando en las
solicitudes de compra para verificar que se esté utilizando sea el correcto y la
descripcion sea exactamente igual. Se verifican que sean categoria z, la unidad de
medida y que se encuentren en la partida presupuestaria correcta.

Base de Datos: Este documento contiene la base de datos de los histéricos de las
cantidades, cuando fue la ultima vez que se compro, esa informacion tiene que estar

en la justificacién y la cantidad de existencia.

De la inspeccion se tiene: ;ES CONFORME?:
a. Sl: Procede al traslado a Presupuesto.

b. NO: Procede a la devolucion.
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3. El Area de Presupuesto, otorga el contenido presupuestario. Segun disponibilidad de
presupuesto, se tiene: ¢Se tiene contenido presupuestario?:
a. Sl: Se otorga la reserva presupuestaria respectiva que sustenta la compra y se traslada
a la Jefatura de Bienes y Servicios.
b. NO: Se retiene hasta la disponibilidad de recursos.
4. Jefatura de Bienes y Servicio: verifica los requisitos. Se tiene: (CUMPLE CON LOS
REQUISITOS?:
a. Sl: Elabora el documento de Decision Inicial y firma y traslada a la Sub area de
Contratacion Administrativa.
b. NO: Devuelve a Programacion para la atencién respectiva.
5. FIN

Distribucion de Servicios

El Hospital México esta conformado por sesenta y cinco (65) servicios correspondientes

e Departamentos de Medicina
e Departamento de Cirugia

e Administrativo y de Soporte

A continuacién, se muestra en la siguiente tabla, la clasificacion con sus respectivos

Servicios:



Tabla 6: Distribucion de servicios

Administrativo y
de Soporte

10. Direccion Médica.

11. Salud Ocupacional.

12. Oficina de Comunicacioén.
13. Comision de Gestion
Ambiental.

14. Comisiéon de Infecciones
Intrahospitalarias.

15. Infectologia.

16. Epidemiologia.

17. Dpto. de Asesoria Legal.

Célula Servicios Asignados

1. Cirugias. 10. Neurocirugia.
2. Anestesia. 11. Urologia.
3. Cirugia Ambulatoria. 12. Oftalmologia.

Célula N° 1: 4. Cx Reconstructiva. 13. Cx Torax y Cardiovascular.

Departamento de |5- Vascular Periférico. 14. Emergencias.
Cirugia 6. Cirugia General (1 y 2) 15. Direccion de Enfermeria.

7. Cirugia Maxilofacial. 16. Sala de Operaciones.
8. Otorrinolaringologia. 17. Cardiologia.
9. Ortopedia. 18. Anatomia Patolégica.
1. Jefatura Depto. Medicina. 18. Radioterapia.
2. Endocrinologia. 19. Hematologia.
3. Neumologia. 20. Medicina Paliativa.
4. Gastroenterologia. 21. Laboratorio Clinico (Diagndstico
5. Terapia Intensiva. Molecular, Quimica Clinica, Bacty
6. Terapia Respiratoria. Microbiologia, Banco de Sangre)
7. Medicina Interna. 22. Laboratorio de Hormonas.

Célula N° 2: 8. Neuroloqia. 23. Labgratorio de Inmunologia y

Departamento de 9. Nefrologia. ) Serologia. ) o
L 10. Reumatologia. 24. Laboratorio Especializado de
Medicina 11. Medicina Nuclear. Hematologia.

12. Dermatologia.
13. Psiquiatria y Psicologia
Clinica.
14. Ginecologia.
15. Obstetricia.
16. Neonatologia.
17. Oncologia.
1. Trabajo Social. 18. Unidad de Tecnologia y
2. Nutricion. Comunicacion.
3. Registros Médicos. 19. Administracion.
4. Archivo Clinico. 20. Recursos Humanos
5. Identificacién (plataforma) 21. Financiero Contable
6. Consulta Externa. 22. Validacién de Derechos.
7. Admision. 23. Fondo Rotatorio.
8. Bioestadistica. 24. Activos.

Célula N° 3- 9. Ingenieria y Mantenimiento. 25. Area de Gestion de Bienes y

Servicios.

26. Proveeduria.

27. Contratacion Admva.
28. Planificacion y Control.
29. Transportes.

30. Aseo y Vigilancia.
31. Biblioteca.

32. Roperia.

33. Capellania.

34. Farmacia

35. Trabajo Social

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la siguiente tabla en la sub area de Planificacion, la distribucion de los

servicios lo realizan 3 planificadoras, cada planificadora se encarga de un departamento.
Etapa de Medicién

Esta etapa tiene como objetivo cuantificar las inconsistencias que presenta Planificacion,

para ello, se debe identificar la frecuencia en que los errores se dan.
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La Sub area de Planificacion, es la responsable de realizar el inicio del proceso de compra
publica, por lo que el cumplimiento del tiempo y forma de presentacion de los documentos, se

traduce como esencial para una adecuada gestion.

Se tiene que los documentos de compra, que elaboran los Servicios solicitantes, son la
materia prima de este proceso y éstos deben cumplir con una serie de requerimientos, de

conformidad con la normativa en esta materia.

Para este proceso, se ha establecido la “etapa de alistamiento”, misma que inici6 en el mes
de noviembre 2017, y éste se define como el tiempo cuando, los Servicios solicitantes deben

presentar las solicitudes de compra, para luego por medio de las analistas, proceder a la revision.

De ser conforme, se traslada a la Oficina Financiero Contable y luego a Contratacion de

Administrativa y en caso de no serlo, se procede a la devolucion.

Del trabajo de campo y reuniones realizadas, se evidencia, que la eficiencia de la Sub area

de Planificacion, presenta los siguientes efectos:

e Efectos atribuibles a los Servicios (Clientes), se tiene:

a. Porcentaje de devoluciones: La calidad de los documentos recibidos: esto refiere al
cumplimiento de los requisitos establecidos, que deben presentar los documentos de
compra que elabora el servicio. Si no cumple con estos requisitos se genera una devolucion
y, por lo tanto, un reproceso.

b. El cumplimiento en el plazo: Las solicitudes de compras de los servicios deben presentarse
en las fechas establecidas para la etapa de alistamiento. Esto fundamental, siendo que, la
fecha limite es un elemento de control, para procurar que el inicio del tramite de compra, se
dé en el plazo establecido y permita la continuidad de la dotaciéon, tomando en
consideracion la fecha de anualidad.

e Efectos atribuibles a la Sub &rea:

a. Tiempo del proceso de revision. Este se define como el plazo transcurrido desde la fecha de

recepcion hasta la fecha cuando se realiza la revision.

Cuantificar estos efectos, es la base de este diagnostico, cuyo objetivo es describir la

situacion actual del proceso, para ello se tiene:
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Descripcion de la situacion actual de los Servicios

a. Porcentaje de devoluciones: la calidad de los documentos entregados a Planificacion

por parte de los servicios.

Para describir este efecto, es necesario identificar por linea (Cirugia, Medicina y
Administrativos), la frecuencia de las devoluciones con respecto de la cantidad de solicitudes que

fueron entregadas en el primer semestre 2018, producto de la revision realizada en Planificacion.

Para ello se tiene que:

1. Realizar un registro en Excel de la cantidad de solicitudes devueltas por Servicio, después
que han sido revisadas por Planificacion.

2. Con ese registro ver cuales Servicios presentan mas de una devolucién.

3. Con el diagrama de Pareto priorizar cudles Servicios presentan mayor cantidad de

solicitudes devueltas.

A continuacion, se muestra por medio de tablas, las frecuencias de devoluciones por

Departamento:
Departamento de Cirugia.
1. Porcentaje de devoluciones.

Es necesario conocer el porcentaje de devoluciones con el prop6sito de ver el impacto que
tiene este efecto en la calidad de los documentos entregados, ya que la revision, se basa en la

inspeccion gue se realiza a cada solicitud de compra y si no cumplen con los requisitos se genera

una devolucién y, por ende un reproceso.

En la siguiente tabla se muestra la cantidad de compras que fueron recibidas en el |
semestre 2018 por cada servicio, asi como la cantidad que fueron devueltas por incumplimiento en

la documentacién y de acuerdo con ello se determina la incidencia de devoluciones al servicio:



Tabla 7: Tabla de compras del Departamento de Cirugia.

Departamento de Cirugia

recibidas

Total de compras Total de Porcentaje de
Servicio recibidas (I compras devoluciones al
semestre) Devueltas servicio
Anestesia 13 13 100%
Reconstructiva 1 (o] 0%
Vascular periférico 5 PEND REV.
0,
Cirugia General 1 1 100%
Maxilofacial 2 1 50%
Otorrinolaringologia S5 3 60%
Neurocirugia 3 3 100%
Urologia 1 1 100%
Oftalmologia 1 PEND REV.
Torax y Cardiovascular 5 2 40%
Cardiologia 5 0
Urgencias 9 3 33%
Direcciéon de enfermeria 7 4 57%
Radiologia 3 0
Anatomia patolégica 3 3 100%
Total de compras 64

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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Para el Departamento de Cirugia, se tienen 15 servicios, los cuales han presentado en total

64 solicitudes de compra para este | semestre. A la fecha de corte, se tienen que aun 2 servicios,

estan pendientes de revision de las solicitudes, por ende, no se tiene aun el registro de las

devoluciones.

Analisis de resultados: se evidencia un alto porcentaje de devolucion por servicio, donde

se tiene servicios con una devolucion del 100% de las solicitudes. Los que tienen mayor incidencia

de devoluciones son Anestesia, Cirugia General, Neurocirugia, Urologia y Anatomia patoldgica.

2. Frecuencia de mas de una devolucion.

Es necesario conocer cual de los servicios muestran mas de un evento de devolucién ,para

ello se realiza la siguiente tabla:



Tabla 8: Compras con frecuencia de mas de una devolucion

Cantidad de compras devueltas con mayor cantidad de devolucion

Eventos con 2

Eventos con 3

devoluciones devoluciones
Total de compras |Total de
. o valor valor valor valor
Servicio recibidas (I compras . .
nominal |porcentual | nominal [porcentual
semestre) Devueltas
Anestesia 13 13 6 46% 4 31%
0,
Cirugia General 1 1 1 100%
Otorrinolaringologia 5 3 2 67%
Neurocirugia 3 3 2 67% 1 33%
Urologia 1 1 1 100%
Térax y Cardiovascular S 2 2 100%
Urgencias 9 3 3 100%
Direccion de enfermeria 7 4 3 75% 1 25%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior, los eventos con mas de una devolucién fueron tomados

con respecto de la cantidad de compras que fueron devueltas.

Con los datos obtenidos se puede observar que 8 de los 15 servicios que tiene a cargo el
departamento de Cirugia, tienen una frecuencia mayor a una devolucién. Este efecto ocasiona que

haya un atraso mayor ya que las solicitudes no estan listas para tramitarse, lo cual agrava mas la

situacion, siendo que no es posible continuar con el proceso.

3. Diagrama de Pareto.

Se presenta el siguiente gréafico, el cual es realizado por medio del diagrama de Pareto y

muestra el peso el peso relativo de cada servicio, respecto de la cantidad de solicitudes devueltas

de cada uno de ellos, como se muestra a continuacion:
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Tabla 9: Tabla de las compras con mayor devolucién

Departamento de Cirugia
Servicios Total de compras % Relativo (% Acumulado| Clasificacion
Devueltas

Anestesia 13 38% 38% A
Direccién de enfermeria 4 12% 50% A
Otorrinolaringologia 3 9% 59% A
Neurocirugia 3 9% 68% A
Urgencias 3 9% 76% A
Anatomia patolégica 3 9% 85% B
Toérax y Cardiovascular 2 6% 91% C
Cirugia General 1 3% 94% C
Maxilofacial 1 3% 97% C
Urologia 1 3% 100% C
Total 34

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Hallazgo del porcentaje de devolucion del Departamento: De acuerdo con la tabla
anterior se muestra que hubo un total de 34 solicitudes de compra que fueron recibidas en
Planificacion para su respectiva revision y fueron devueltas, mismo que representa que para el
Departamento de Cirugia tiene un 53% de devoluciones con respecto del total de solicitudes que

fueron entregadas entre el total de compras devueltas.

El siguiente grafico muestra de manera ilustrativa los servicios con mayor frecuencia
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Figura 12: Grafico del porcentaje de devoluciones del Departamento de Cirugia
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Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con el gréafico anterior los servicios que muestran ser mas criticos son:

Anestesia, Direccion de Enfermeria, Otorrinolaringologia, Neurocirugia y Urgencias.
e Departamento de Medicina.
1. Porcentaje de devoluciones.

Es necesario conocer el porcentaje de devoluciones con el proposito de ver el impacto que
tiene este efecto en la calidad de los documentos entregados, ya que la revisién, se basa en la
inspeccidn que se realiza a cada solicitud de compra y si no cumplen con los requisitos se genera

una devolucién y, por ende, un reproceso.

En la siguiente tabla se muestra la cantidad de compras que fueron recibidas en el |
semestre 2018 por cada servicio, asi como la cantidad que fueron devueltas por incumplimiento en

la documentacién y de acuerdo con ello se determina la incidencia de devoluciones al servicio:



Tabla 10: Tabla de compras del Departamento de Medicina

Departamento de Medicina

recibidas

Total de compras Total de |Porcentaje de
Servicio recibidas (I compras |devoluciones
semestre) Devueltas al servicio

Gastroenterologia 3 3 100%
Terapia Intensiva 1 1 100%
Laboratorio Clinico 1 1 100%
:_nar:fj);a(l)tl?)g?ad;Serologia 2 2 100%
Ginecologia 4 3 75%
Neonatologia 4 3 75%
Radioterapia 4 2 50%
Neumologia 3 1 33%
Terapia Respiratoria 1 Pendiente de revision
Neurologia 2 Pendiente de revision
Nefrologia (Hemodialisis) 3 Pendiente de revision
Medicina Nuclear 1 Pendiente de revision
Dermatologia 5 Pendiente de revision
Hemato-Oncologia 1 Pendiente de revision
Oncologia 2 Pendiente de revision
Lab. Div. Quimica Clinica 1 Pendiente de revision
Lab. Bact. y Microbiologia 3 Pendiente de revision
k/l?)blgéitl(;:io Diagnostico 7 Pendiente de revision
Total de compras 48

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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Para el Departamento de Medicina se tienen 19 servicios los cuales han presentado en total

48 solicitudes de compra para este | semestre.

A la fecha de corte, se encontrd que se tienen pendientes de revision 10 de los 19 servicios

que entregaron solicitudes a la sub area. Para un porcentaje de pendiente de revision del 53%., por

ende, no se tiene aun el registro de las devoluciones.
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Analisis de resultados: se evidencia un alto porcentaje de devolucion por servicio, donde
se tiene servicios con una devolucion del 100% de las solicitudes presentadas. Los que tienen
mayor incidencia de devoluciones son Gastroenterologia, Terapia Intensiva, Laboratorio Clinico y

Laboratorio Inmunolégico.
2. Frecuencia de mas de una devolucién.

Es necesario conocer cudl de los servicios muestran mas de un evento de devolucion, para

ello, se realiza la siguiente tabla:

Tabla 11: Compras con frecuencia de mas de una devolucion

Cantidad de compras devueltas con mayor cantidad de devolucién

Eventos con 2 Eventos con 3
devoluciones devoluciones
Total de compras Total de
. L valor valor valor valor
Servicio recibidas (I compras . .
semestre) Devueltas nominal |porcentual | nominal | porcentual
Gastroenterologia 3 3 2 67% 1 33%
Terapia Intensiva 1 1 1 100%
Laboratorio Clinico 1 1 1% 100%
Laboratoncg de ) 5 5 1 50% 1 50%
Inmunologia y Serologia
Neonatologia 4 3 2 67%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior, los eventos con méas de una devolucion son con base en la
cantidad de compras que fueron devueltas. Con los datos obtenidos se puede observar que 5 de los
8 servicios que ha revisado la persona encargada del Departamento de Medicina tienen una

frecuencia mayor a una devolucion.

Este efecto ocasiona que haya un atraso mayor ya que las solicitudes no estan listas para

tramitarse, lo cual agrava mas la situacion, siendo que no es posible continuar con el proceso.
3. Diagrama de Pareto.

Se presenta el siguiente gréafico, el cual es realizado por medio del diagrama de Pareto y
muestra el peso el peso relativo de cada servicio, respecto de la cantidad de solicitudes devueltas

de cada uno de ellos, como se muestra a continuacion:
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Tabla 12: Tabla de las compras con mayor devolucion

Departamento de Medicina
Total de
Servicios compras % Acumulativo |% Relativo Clasificacion
Devueltas
9 0
Gastroenterologia 3 19% 19% A
i f 3 19% 38% A
Ginecologia
i 3 19% 56% A
Neonatologia
Laboratorio de Inmunologia
f gy 2 13% 69% A
Serologia
0 0,
Radioterapia 2 13% 81% B
' i 1 6% 88% B
Terapia Intensiva
Y 0,
Laboratorio Clinico 1 6% 94% B
i 1 6% 100% C
Neumologia
Total 16

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Hallazgo del porcentaje de devolucion del Departamento De acuerdo con la tabla
anterior se muestra que hubo un total de 16 solicitudes de compra que fueron recibidas en
Planificacion para su respectiva revision y fueron devueltas, mismo que representa que para el
Departamento de Medicina tiene un 33% de devoluciones con respecto del total de solicitudes que

fueron entregadas entre el total de compras devueltas.

El siguiente grafico muestra de manera ilustrativa los servicios con mayor frecuencia
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Figura 13: Grafico del porcentaje de devoluciones del Departamento de Medicina
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Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con el gréafico anterior los servicios que muestran ser mas criticos son:

Gastroenterologia, Ginecologia, Neonatologia y Radioterapia.
e Departamento de Administrativo y Soporte.
1. Porcentaje de devoluciones.

Es necesario conocer el porcentaje de devoluciones con el proposito de ver el impacto que
tiene este efecto en la calidad de los documentos entregados, ya que la revision, se basa en la

inspeccidn que se realiza a cada solicitud de compra y si no cumplen con los requisitos se genera

una devolucién y, por ende, un reproceso.

En la siguiente tabla se muestra la cantidad de compras que fueron recibidas en el |
semestre 2018 por cada servicio, asi como la cantidad que fueron devueltas por incumplimiento en

la documentacion y de acuerdo con ello se determina la incidencia de devoluciones al servicio:

Tabla 13: Tabla de compras del Departamento de Administrativo y Soporte



Administrativo y soporte

Total de Porcentaje de
.. Total de compras .
Servicio o compras devoluciones al
recibidas (I semestre) ..
Devueltas servicio
0,
Registros médicos 2 2 100%
p 1 1 100%
Roperia
0,
Nutricion 12 11 92%
. 33 22 67%
Farmacia
Ingenieria y 1 - 19
Mantenimiento 3 24%
Servicios Generales 4 2 50%
[0)
Utic 1 0 0%
66

Total de compras

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Para el Departamento de Administrativos se tienen 7 servicios los cuales han presentado en

total 66 solicitudes de compra para este | semestre. A la fecha de corte no se tiene ningln servicio

que esté pendiente de revision de las solicitudes.

Anadlisis de resultados: se evidencia un alto porcentaje de devolucién por servicio, donde
se tiene servicios con una devolucion del 100% de las solicitudes. Los que tienen mayor incidencia

de devoluciones son Registros Médicos, Roperia y Nutricion.

2. Frecuencia de mas de una devolucién:

Es necesario conocer cudl de los servicios muestran mas de un evento de devolucion, para

ello, se realiza la siguiente tabla:
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Tabla 14: Compras con frecuencia de mas de una devolucion

Cantidad de compras devueltas con mayor cantidad de devolucién
Eventos con 2 Eventos con 3
devoluciones devoluciones
Total de compras Total de
. L valor valor valor valor
Servicio recibidas (| compras . .
nominal | porcentual | nominal |porcentual
semestre) Devueltas
Registros médicos 2 2 1 50%
Farmacia 33 22 5 23%
Ingenieria y 13 7 4 57% 3 43%
Mantenimiento
Servicios 4 2 1 50%
Generales

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla, los eventos con mas de una devolucién son con base en la
cantidad de compras que fueron devueltas. Con los datos obtenidos se puede observar que 4 de los

7 servicios del Departamento de Administrativos tienen una frecuencia mayor a una devolucion.

Este efecto ocasiona que haya un atraso mayor ya que las solicitudes no estan listas para

tramitarse, lo cual agrava mas la situacion, siendo que no es posible continuar con el proceso.

3. Diagrama de Pareto.

Se presenta el siguiente gréfico, el cual es realizado por medio del diagrama de Pareto y
muestra el peso relativo de cada servicio, respecto de la cantidad de solicitudes devueltas de cada

uno de ellos, como se muestra a continuacion:
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Tabla 15: Tabla de las compras con mayor devolucion

Total de
Servicios compras % Relativo % Relativo Clasificacion
Devueltas
Farmacia 22 49% 49% A
Nutricién 11 24% 73% A
Ingenieria y Mantenimiento 7 16% 89% B
Registros médicos 2 4% 93% B
Servicios Generales 2 4% 98% C
Roperia 1 2% 100% C
Total de compras 45

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Hallazgo del porcentaje de devolucion del Departamento De acuerdo con la tabla
anterior se muestra que hubo un total de 45 solicitudes de compra que fueron recibidas en
Planificacion para su respectiva revision y fueron devueltas, mismo que representa que para el
Departamento de Administrativos tiene un 68% de devoluciones con respecto del total de

solicitudes que fueron entregadas entre el total de compras devueltas.
El siguiente grafico muestra de manera ilustrativa los servicios que mayor frecuencia

Figura 14: Grafico del porcentaje de devoluciones del Departamento de Administrativos
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Nota: Nicole Valverde Rojas
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De acuerdo con el gréafico anterior los servicios que muestran ser mas criticos son:

Farmacia y Nutricion.

b. El cumplimiento en el plazo: Descripcion de la situacion actual de las fechas de las

solicitudes de compras de los servicios

Las solicitudes de compras de los servicios deben presentarse en las fechas establecidas
para la etapa de alistamiento. Para el | semestre de las compras 2018, el tiempo para entregar las

solicitudes es en noviembre del 2017.

Esto es fundamental, siendo que, la fecha limite es un elemento de control, para procurar
que el inicio del tramite de compra se dé en el plazo establecido y permita la continuidad de la

dotacion, tomando en consideracion la fecha de anualidad.

El incumplimiento en el tiempo de entrega, segun la fecha establecida en la etapa de
alistamiento, presenta un porcentaje importante. Lo que implica mayor tardanza en la revision y se
agrava en el caso que, producto de ella, implique una devolucion, ya que causa mayor tardanza en

el inicio del proceso de contratacién administrativa.

Esta situacion, tomando en cuenta la fecha de vencimiento de contratacion anterior, podria

generar desabasto del producto. Es importante identificar las causas a fin de mitigar este efecto.

Dado la importancia del cumplimiento de la presentacion de solicitudes en el plazo

establecido, se identificd el siguiente resultado:

Tabla 16: Solicitudes recibidas en plazo

CUMPLIMIENTO DE PRESENTACION DE
SOLICITUDES EN ETAPA DE ALISTAMIENTO
! TOTAL DE SOLIC |Cantididad de| .
PRESENTADAS | | solicitudes i !
SEMESTRE recibidas ecibido
CIRUGIA 64 49 77%
MEDICINA 48 39 81%
ADMINISTRATIVOS 66 30 45%

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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Con base en la tabla anterior, se muestra que se tiene un alto porcentaje de cumplimiento
de presentacion en los Departamentos de Medicina y Cirugia, sin embargo, en el Departamento de

Servicios Administrativos, el cumplimiento es bajo.
Descripcion de la situacion actual de Planificacién
a. Porcentaje de eficiencia en el proceso de revision:

Se determina el porcentaje de eficiencia como el resultado del total de solicitudes
tramitadas respecto del total de solicitudes recibidas. Es importante sefialar que se tiene distintos

momentos para la determinacion de este indicador, siendo que:

e Porcentaje de eficiencia en el tiempo de alistamiento.
e Porcentaje de eficiencia fuera del proceso de alistamiento.
e Porcentaje de eficiencia del semestre: siendo éste el global de los dos anteriores.

A continuacion, se muestra los porcentajes de eficiencia de esta sub area:

Tabla 17: Eficiencia dentro y fuera en la etapa de alistamiento

EFICIENCIA EN ETAPA FUERA DE
EFICIENCIA EN ETAPA DE ALISTAMIENTO ALISTAMIENTO
DEPARTAMENTO — - — =
Cantididad Cantidad de Po_rgentaye de | Cantididad Cantidad de Po'rc'enta'lje de
de .. eficiencia de de . eficiencia de
" solicitudes ) L solicitudes )
solicitudes tramitadas solic. solicitudes tramitadas solic.
recibidas Tramitadas recibidas Tramitadas
CIRUGIA 49 10 20,41% 15 9 60%
MEDICINA 39 11 28,21% 9 5 56%
ADMINISTRATIVOS 30 22 73,33% 36 20 56%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Respecto de Planificacion, se determina la eficiencia en el proceso que realiza, como las
compras que lograron tramitar, tanto dentro como fuera de la fecha de alistamiento. Como se
observa en la tabla anterior, se tiene que, en la etapa de alistamiento las lineas de Medicina y
Cirugia lograron tramitar Unicamente el 28% y 20% respectivamente, lo que evidencia una baja

eficiencia en la gestion de revision.
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Llama la atencidn, que, con referencia a las solicitudes recibidas fuera de la etapa de
alistamiento, el rendimiento en ambas lineas sube alrededor de un 50%, siendo que se tiene una
eficiencia en la revision superior, pasando del 20% al 60% (aumento del 300%) en la linea de

Cirugia y en la Linea de Medicina, pasa del 28% al 56%, es decir, un aumento del 100%.

Tabla 18: Eficiencia Global

EFICIENCIA GLOBAL PLANIFICACION
DEPARTAMENTO
TOTAL DE
LCI;-rEgII_ES'II'EASIDCiLSI(I: SOLICITUDES PORCENTAJE DE
SEMESTRE TRAMITADAS | EFICIENICA
SEMESTRE
CIRUGIA 64 19 30%
MEDICINA a8 16 33%
ADMINISTRATVOS 66 a2 64%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior el porcentaje de eficiencia global de cada linea evidencia
resultados bajos, siendo que Medicina obtuvo un 33%, Cirugia un 30%, los Servicios

Administrativos, obtuvo un 64%.
b. Tiempo del proceso de revisién

Este se define como el plazo transcurrido desde la fecha de recepcion hasta la fecha
cuando se realiza la revision. Se espera que el tiempo de revisidn de las solicitudes se efectle en un

plazo de entre 5 dias y hasta un mes, siendo este el plazo maximo para este proceso.

Dado que, las solicitudes se deben recibir en noviembre, con el propdsito que sean
revisadas, trasladas a la Oficina Financiero Contable en el mes diciembre y que lleguen a la
Jefatura de Bienes y Servicios para la elaboracién de la Decision de Inicio, requisito indispensable
para el inicio del tramite de compra, y que en enero esté iniciando el proceso de “Contratacion

Administrativa”.

El plazo de un mes maximo para el alistamiento, es fundamental sea cumplido, siendo

que de éste depende se dé inicio a la compra o en su defecto se proceda con la devolucién al
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Servicio. En razdn, a lo anterior, se procedera a realizar un analisis sobre el tiempo promedio de

revision, siendo esta uno de los procesos principales de esa unidad de trabajo.

A continuacion, se muestran las siguientes tablas por departamento el tiempo de revisién

para cada compra; asi como el tiempo promedio de duracién:

e Departamento de Cirugia

Tabla 19: Tiempo promedio de revision

Departamento de Cirugia

Servicio

Tiempo de revisiéon en
dias héabiles

Otorrinolaringologia 79
Anestesia 69
Anatomia patoloégica 67
Neurocirugia 54
Direccion de enfermeria 46,5
Cirugia General 42
Toérax y Cardiovascular 21
Maxilofacial 18
Urologia 24

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior, para este departamento se tiene registro del tiempo
transcurrido solamente 9 de los 15servicios que entregaron solicitudes para este | semestre. Se
tiene tiempos de revision que van desde 79 dias hasta los 18 dias habiles, es decir, en el caso

extremo, se supera en tres veces, el tiempo estimado de 22 dias habiles.

Donde 7 servicios de los 9 que presentaron solicitudes, fueron revisados superando el

tiempo meta, para un 77% de incumplimiento respecto de la meta promedio de revision. El tiempo

promedio, se estima en 60 dias, eliminandose los tres servicios que evidencian ser casos especiales

muy apartados de la tendencia central.

Tomando en cuenta que en total se recibieron 64 solicitudes y que el mes tiene 22 dias

habiles, se requeriria, realizar entonces 3 revisiones por dia para cumplir con la meta de plazo

maximo.
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e Departamento de Medicina

Tabla 20: Tiempo promedio de revision

Departamento de Medicina

Tiempo de revision

Servicio en dias habiles
Neumologia 77
Terapia Intensiva 76
Ginecologia 76

Laboratorio de Inmunologia y

Serologia 75
Gastroenterologia 77
Neonatologia 60
Laboratorio Clinico 47

Tiempo promedio de
revision 70

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Para el Departamento de Medicina se tiene un tiempo promedio de revision de 70 dias
habiles; es decir, estan durando en promedio 2,33 meses para revisar el grupo de solicitudes que
presenta cada Servicio, tiempo cuando todavia no se tiene claro si cumple con los requisitos y si en

caso de no hacerlo se procederia a una devolucion.

Tomando en cuenta que en total se recibieron 48 solicitudes y que el mes tiene 22 dias
habiles, se requeriria realizar, entonces 2 revisiones por dia para cumplir con la meta de plazo

maximo.
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e Departamento de Administrativos y Soporte

Tabla 21: Tiempo promedio de revision

Departamento de Administrativos
. Tiempo de revision
Servicio . -
en dias habiles
Roperia 78
Nutricién 46
Farmacia 31
Ingenieria y 29
Mantenimiento
Servicios Generales 69
Tiempo promedio de

revision 51

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Para el Departamento de Administrativos se tiene un tiempo promedio de revision de 51
dias habiles; es decir, estdn durando en promedio 1,7 meses para revisar el grupo de solicitudes que
presenta cada Servicio, tiempo cuando todavia no se tiene claro si cumple con los requisitos y si en

caso de no hacerlo se procederia a una devolucion.

Tomando en cuenta que en total se recibieron 66 solicitudes y que el mes tiene 22 dias
habiles, se requeriria realizar, entonces 3 revisiones por dia para cumplir con la meta de plazo

maximo.
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Etapa de Andlisis

Dados los resultados obtenidos en la etapa de medicion, se procedera a identificar las

principales causas de los efectos identificados, siendo estos:

1. Alto porcentaje de devolucion. Se evidenciaron Servicios con porcentajes de devolucion
importantes, tales los casos del Departamento de Cirugia que este evento representd el
53%, Administrativos con un 68% y Medicina con un 33%.

2. Cumplimiento del plazo de entrega en el tiempo de alistamiento: de lo observado, se
obtuvo que, en los Servicios Administrativos, un 45% de sus solicitudes, se presentd fuera
de la etapa de alistamiento.

3. Porcentaje de eficiencia en las lineas es bajo, como se demostrd en la etapa de medicion:
donde Cirugia se obtuvo un 30%, en Medicina un 33% Yy en los Servicios Administrativos,
un 64%.

4. Tiempo de revision: este proceso registra plazos que superaron el tiempo estandar, siendo
que Cirugia, requirié 79 dias habiles, con un incumplimiento respecto del estandar del 77%,
en Medicina se tiene un promedio de 70 dias, con un incumplimiento del estandar del 100%
y en Servicios Administrativos, se tiene un tiempo promedio de 51 dias para la revisién y
un incumplimiento del 100% sobre el tiempo estandar.

A continuacion, se realizard un analisis, para identificar y analizar las causas de estos efectos.
Anélisis de las causas de los Servicios
Alto porcentaje de devolucién

Las devoluciones se originan por incumplimientos en la presentacion de los documentos
que presentan los Servicios. Para identificar los principales errores que se cometen, es necesario
realizar un analisis de las boletas de cumplimiento para posteriormente, proceder a identificar

cudles son las causas de mayor peso, que originan estas devoluciones.

De acuerdo con lo anteriormente dicho, se procedera a realizar el anlisis de las boletas de

cumplimiento:
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Boletas de cumplimiento.

La documentacion entregada por el Servicio es revisada por la sub area de Planificacion y
se sustenta en una boleta donde se definen, un total de 4 items de revision (requisitos) y estan

desglosados en un total de 22 sub items.

Las planificadoras revisan la documentacion con los cuatro documentos que fueron

explicados al principio del diagnostico, los cuales son:

e Plan de Gestion Local
e Plan Anual de Compras
e Catalogo de Suministros

e Base de datos

Con estos cuatro documentos, las planificadoras verifican y registran, segin su criterio, en

la boleta, el requisito que se incumple.

Para ello, se realiz6 una tabla de registro en Excel, donde se tomaron las boletas de
cumplimiento que son adjuntadas en los expedientes de compra, con el fin de identificar cuales de

los requisitos son los que presentan mayor frecuencia de incumplimiento.

El registro se realiz6 con las solicitudes que se han tramitado para el 2018, en cada una de
las lineas de trabajo, es decir, (Cirugia, Medicina y Administrativos). Cabe mencionar que no todas
las solicitudes tienen la boleta de cumplimiento ya que algunas solicitudes no se realizo las boletas

para la revision, siendo esto una limitante de este estudio.
A continuacion, se muestran las causas de devolucién a los servicios por departamento:
Departamento de Cirugia.

En este departamento se tiene 15 registros de boleta de cumplimiento de las 19 solicitudes
tramitadas, donde en la siguiente tabla muestra la frecuencia de incumplimiento de estas 15

solicitudes.
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104

Causas de devolucion

Ne Descripcion NO Valor
P CUMPLEN Porcentual
1 Justificacion
Si hay aumento en cantidad solicitada en afios
. - o . 10 67%06
anteriores deben justificar ampliamente.
1.1 Descripcion igual al catalogo en todos los documentos. 5 33%06
Si son insumos para un equipo deben indicar la
1.2 descripcion del equipo y numero de placa en este 4 27%
documento y en la Especificaciones Técnicas
1.3 Numerq d(f; compra anterior y fecha de vencimiento si 10 67%
aplica, indicar cuando es nueva.
1.4 Rey|_3|on_ contré PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL - A47%
solicitar inclusion).
1.5 Indicar de donde se toman los montos. 7 a47%
1.6 Valorar si se hace compra Segun Demanda 3 20%06
Cuadro descripcion, cuenta presupuestaria, monto
1.7 unitario, monto total (indicar tipo de moneda y mantener 5 332%06
el mismo orden de los items en todos los documentos).
Si la compra es exclusiva la carta debe venir en espainol
Yy debe indicar que es proveedor exclusivo o distribuidor
1.8 unico en el pais, emitida por la casa matriz. También a 27%0
debe tener fecha de vigencia (hasta qué fecha, ésta
empresa tiene la exclusividad)
1.9 Verificar lista de documentos adjuntos. a4 27%0
Si tiene dos afos o mas de que no se compra el insumo
deben adjuntar 3 cotizaciones o justificar indicando a
1.10 N .. - 7 47%
quienes (Nnombre de empresas) les solicitaron y quienes
las presentaron.
1.11 Cuadro contenido presupuestario 3 20%06
Si la compra es por Demanda o por Consignacion debe
1.12 traer Analisis Costo Beneficio y los 2 Mecanismos de 5 33206
Control
2 Prevision de Verificacion
Firma y sello de los responsables (todo el que se
2.1 N ) - 5 33%0
menciona debe firmar excepto el Jefe de Proveeduria).
3 Especificaciontes técnicas
3.1 Valorar si se hace Prorrogable. a4 27%0
3.2 Nombr_e_ completo, firma y sello en (_:a_da hoja de 6 409%
Especificaciones de la Jefatura solicitante.
3.3 Cua(_:lro verm(_:auon d_e_codlgos. descripcion, unidad de a 5796
medida, cantidad solicitada.
3.4 Sl d_el mac‘thot_e algun apartado no les es necesario no 5 3306
eliminarlo indicar solamente que no aplica.
3.5 Muestras, cuantas, indicar si se devolveran. 2 13%0
3.6 Responsable de aplicacion de muestras 3 20%%06
3.7 Indicacion d_e_las pruebas que se van aplicar a la 1 7%
muestra solicitada.
38 Ent!’eggs segun machoFe gdemanda, consignacion, P 40%
ordinaria, fecha procedimiento)
a Tablade ponderaciéon 20%0
Total de boletas de cumplimiento 15
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Nota: Nicole Valverde Rojas.

Mecanismo para la determinacion de la frecuencia: Tomando como base que, a este
departamento se le han tramitado por parte de la Sub area de Planificacion, un total de 19
solicitudes, mismas que son sujetas de revision mediante boleta de control de requisitos, donde se
valoran 22 sub items, para la determinacion de la frecuencia de incumplimiento de cada sub item,
se tomara como referencia el total de incumplimientos asociado a cada item de revision entre el

total de boletas que estan registradas, es decir, 15.
Los principales errores que se cometen, segun la siguiente tabla son:

Tabla 23: Principales errores del departamento de Cirugia

FRECUENCIA DEL

ITEM DE REVISION SEGUN VARIABLE INCUMPLIMIENTO

1. JUSTIFICACION

Si hay aumento en cantidad solicitada en afios anteriores deben justificar ampliamente 67%
Ndmero de compra anterior y fecha de vencimiento si aplica, indicar cuando es nueva. 67%
Revision contra PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL solicitar inclusién). 47%

Si tiene dos afios 0 méas de que no se compra el insumo deben adjuntar 3 cotizaciones o justificar indicando a

) . ) 47%
quienes (nombre de empresas) les solicitaron y quienes las presentaron.

Indicar de donde se toman los montos 47%

Descripcion igual al catalogo en todos los documentos 33%

Cuadro descripcion, cuenta presupuestaria, monto unitario, monto total (indicar tipo de moneda y mantener el
mismo orden de los ftems en todos los documentos).
Si la compra es por Demanda o por Consignacion debe traer Analisis Costo Beneficio y los 2 Mecanismos de

33%

0,
Control 33%
2.PREVISION DE VERIFICACION 33%
Nombre completo, firma y sello en cada hoja de Especificaciones de la Jefatura solicitante. 40%
Entregas segun machote (demanda, consignacion, ordinaria, fecha procedimiento). 40%
4. TABLA DE PONDERACION 20%

Nota: Nicole Valverde Rojas.
Departamento de Medicina.

En este departamento se tiene 14 registros de boleta de cumplimiento de las 16 solicitudes
tramitadas, donde en la siguiente tabla muestra la frecuencia de incumplimiento de estas 14

solicitudes.
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Causas de devolucién
L NO Valor
o
N Descripcion CUMPLEN [ Porcentual
1 Justificacion
Si hay aumento en cantidad solicitada en afios anteriores
. e . 8 57%
deben justificar ampliamente.
1.1 Descripcion igual al catalogo en todos los documentos. 6 43%
Si son insumos para un equipo deben indicar la descripcion
1.2 del equipo y nUumero de placa en este documento y en la 6 43%
Especificaciones Técnicas
13 !\Iumero de compra anterior y fecha de vencimiento si aplica, o 64%
indicar cuando es nueva.
1.4 Rewgon_ contri:t PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL 10 71%
solicitar inclusion).
1.5 Indicar de donde se toman los montos. 7 50%
1.6 Valorar si se hace compra Segun Demanda 7 50%
Cuadro descripcion, cuenta presupuestaria, monto unitario,
1.7 monto total (indicar tipo de moneda y mantener el mismo 7 50%
orden de los items en todos los documentos).
Si la compra es exclusiva la carta debe venir en esparfiol y
debe indicar que es proveedor exclusivo o distribuidor Unico
1.8 en el pais, emitida por la casa matriz. También debe tener 6 43%
fecha de vigencia (hasta qué fecha, ésta empresa tiene la
exclusividad)
1.9 Verificar lista de documentos adjuntos. 8 57%
Si tiene dos afios o mas de que no se compra el insumo
deben adjuntar 3 cotizaciones o justificar indicando a quienes
1.10 L N 10 71%
(nombre de empresas) les solicitaron y quienes las
presentaron.
1.11 Cuadro contenido presupuestario 9 64%
112 Si la compra es por Demanda o por Consignacion debe traer 8 57%
’ Analisis Costo Beneficio y los 2 Mecanismos de Control
2 Prevision de Verificacion 0%
Firma y sello de los responsables (todo el que se menciona
2.1 . - 8 57%
debe firmar excepto el Jefe de Proveeduria).
3 Especificaciones técnicas 0%
3.1 Valorar si se hace Prorrogable. 6 43%
32 Nombr.e. completo, firma y sello en (?EA_da hoja de ° 64%
Especificaciones de la Jefatura solicitante.

33 Cuac_jro verlflgauon d_e_codlgos, descripcion, unidad de - 50%
medida, cantidad solicitada.

3.4 S|. dfel mac'hoFe algun apartado no les e; necesario no a 29%
eliminarlo indicar solamente que no aplica.

3.5 Muestras, cuantas, indicar si se devolveran. 43%

3.6 Responsable de aplicacion de muestras 43%

3.7 Ind!c_auon de las pruebas que se van aplicar a la muestra 6 43%
solicitada.

a8 Entregas segun machote (demanda, consignacion, ordinaria, 8 57%
fecha procedimiento)

4 Tabla de ponderacion 5 36%

Total de boletas de cumplimiento 14
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Nota: Nicole Valverde Rojas.

Mecanismo para la determinacion de la frecuencia: tomando como base que, a este
departamento se le han tramitado por parte de la Sub area de Planificacion, un total de 16
solicitudes, mismas que son sujetas de revision mediante boleta de control de requisitos, donde se
valoran 22 sub items, para la determinacion de la frecuencia de incumplimiento de cada sub item,
se tomara como referencia el total de incumplimientos asociado a cada item de revision entre el

total de boletas que estan registradas, es decir, 14.
Los principales errores que se cometen, segun la siguiente tabla son:

Tabla 25: Principales errores del departamento de Medicina

FRECUENCIA DEL

ITEM DE REVISION SEGUN VARIABLE INCUMPLIMIENTO

1. JUSTIFICACION

Revisién contra PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL solicitar inclusion). 71%
Si tiene dos afios o mas de que no se compra el insumo deben adjuntar 3 cotizaciones

o justificar indicando a quienes (nombre de empresas) les solicitaron y quienes las 71%
presentaron.

NuUumero de compra anterior y fecha de vencimiento si aplica, indicar cuando es nueva. 64%
Cuadro contenido presupuestario 64%
Si hay aumento en cantidad solicitada en afios anteriores deben justificar ampliamente. 57%
Verificar lista de documentos adjuntos 57%

Si la compra es por Demanda o por Consignacién debe traer Andlisis Costo Beneficio y

los 2 Mecanismos de Control 57%
Indicar de donde se toman los montos. 50%
Valorar si se hace compra Segun Demanda 50%
Cuadro descripcioén, cuenta presupuestaria, monto unitario, monto total (indicar tipo de 50%

moneda y mantener el mismo orden de los items en todos los documentos).
2. PREVISION DE VERIFICACION 57%
3. ESPECIFICACIONES TECNICAS

Nombre completo, firma y sello en cada hoja de Especificaciones de la Jefatura

solicitante. 64%
Entregas segun machote (demanda, consignacion, ordinaria, fecha procedimiento) 57%
Cuadro verificacion de coédigos, descripcion, unidad de medida, cantidad solicitada. 50%

4. TABLA DE PONDERACION 36%

Nota: Nicole Valverde Rojas
Departamento de Administrativos.

En este departamento se tiene 37 registros de boleta de cumplimiento de las 42 solicitudes
tramitadas, donde en la siguiente tabla muestra la frecuencia de incumplimiento de estas 37

solicitudes.
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Causas de devolucién
N© Descripcion NO Valor porcentual
p CUMPLEN p
1 Justificacion

Si hay aumento en cantidad solicitada en afos anteriores deben 16 43%
justificar ampliamente.

1.1 [Descripciéonigual al catdlogo en todos los documentos. 14 38%
Si son insumos para un equipo deben indicar la descripcién del

1.2 |equipo y numero de placa en este documento y en la 16 43%
Especificaciones Técnicas

1.3 NuUmero de compra anterior y fecha de vencimiento si aplica, indicar o5 68%
cuando es nueva.

14 _FQeV|s!9n contra PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL solicitar 18 49%
inclusion).

1.5 [Indicar de donde se toman los montos. 13 35%

1.6 |Valorar si se hace compra Segun Demanda 16 43%
Cuadro descripcidn, cuenta presupuestaria, monto unitario, monto

1.7 |total (indicar tipo de moneda y mantener el mismo orden de los 18 49%
ftems en todos los documentos).
Si la compra es exclusiva la carta debe venir en espafiol y debe
indicar que es proveedor exclusivo o distribuidor Unico en el pais,

1.8 L . L . X 25 68%
emitida por la casa matriz. También debe tener fecha de vigencia
(hasta qué fecha, ésta empresa tiene la exclusividad)

1.9 |Verificar lista de documentos adjuntos. 14 38%
Si tiene dos afios o mas de que no se compra el insumo deben

1.10 |adjuntar 3 cotizaciones o justificar indicando a quienes (nombre de 23 62%
empresas) les solicitaron y quienes las presentaron.

1.11 |Cuadro contenido presupuestario 13 35%

112 Si I:a_cpmpra es por II_)e_manda o por Co_nS|gnaC|on debe traer 15 21%
Anadlisis Costo Beneficio y los 2 Mecanismos de Control

2 Prevision de Verificacion 0%
21 Flrma y sello de los responsables (tc3do el que se menciona debe 20 549

firmar excepto el Jefe de Proveeduria).

3 Especificaciontes técnicas 0%
3.1 |Valorar si se hace Prorrogable. 13 35%
32 Nombre completg, _flrma y sello en cada hoja de Especificaciones 17 16%

de la Jefatura solicitante.
33 Cuaf:iro verlfnlc_amon de cdodigos, descripcion, unidad de medida, 14 38%
cantidad solicitada.
34 Sl Qel machote algun apartac!o no les es necesario no eliminarlo 12 3206
indicar solamente que no aplica.
3.5 |Muestras, cuantas, indicar si se devolveran. 18 49%
3.6 |Responsable de aplicacion de muestras 21 57%
3.7 |Indicaciéon de las pruebas que se van aplicar a la muestra solicitada. 25 68%
a8 Entreggs segun machote (demanda, consignacion, ordinaria, fecha 13 35%
procedimiento)
4 Tabla de ponderacién 15 41%
Total de boletas de cumplimiento 37

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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Mecanismo para la determinacién de la frecuencia: tomando como base que, a este
departamento se le han tramitado por parte de la Sub area de Planificacion, un total de 42
solicitudes, mismas que son sujetas de revisién mediante boleta de control de requisitos, donde se
valoran 22 sub items, para la determinacion de la frecuencia de incumplimiento de cada sub item,
se tomara como referencia el total de incumplimientos asociado a cada item de revision entre el

total de boletas que estan registradas, es decir, 37.
Los principales errores que se cometen, segun la siguiente tabla son:

Tabla 27: Principales errores del departamento de Administrativos

FRECUENCIA DEL

ITEM DE REVISION SEGUN VARIABLE INCUMPLIMIENTO

1. JUSTIFICACION

Numero de compra anterior y fecha de vencimiento si aplica, indicar cuando

68%
es nueva.
Si la compra es exclusiva la carta debe venir en espafiol y debe indicar que
es proveedor exclusivo o distribuidor Unico en el pais, emitida por la casa 68%
(o]

matriz. También debe tener fecha de vigencia (hasta qué fecha, ésta
empresa tiene la exclusividad)

Si tiene dos afios o mas de que no se compra el insumo deben adjuntar 3
cotizaciones o justificar indicando a quienes (nombre de empresas) les 62%
solicitaron y quienes las presentaron.

Si la compra es por Demanda o por Consignacion debe traer Andlisis Costo

Beneficio y los 2 Mecanismos de Control 41%
2.PREVISION DE VERIFICACION 54%

3. ESPECIFICACIONES TECNICAS
Indicaciéon de las pruebas que se van aplicar a la muestra solicitada 68%
Responsable de aplicaciéon de muestras 57%
Muestras, cuantas, indicar si se devolveran 49%
4. TABLA DE PONDERACION 41%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

En resumen, se tiene la siguiente tabla donde se resumen los porcentajes de

incumplimiento de la boleta:



Tabla 28: Tabla resumen incumplimiento en revision.

ITEM DE REVISION SEGUN VARIABLE
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FRECUENCIA DEL INCUMPLIMIENTO

1. JUSTIFICACION MEDICINA CIRUGIA | ADMINISTRATIVOS
Revision contra PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL solicitar inclusion). 71% 47% 49%
Si tiene dos afios 0 mas de que no se compra el insumo deben adjuntar 3 cotizaciones
o justificar indicando a quienes (nombre de empresas) les solicitaron y quienes las 71% A47% 62%
presentaron.
Numero de compra anterior y fecha de vencimiento si aplica, indicar cuando es nueva. 64% 67% 68%
Cuadro contenido presupuestario 64% 20% 35%
Si hay aumento en cantidad solicitada en afios anteriores deben justificar ampliamente. 57% 67% 43%
Verificar lista de documentos adjuntos 57% 27% 38%
Sila compra es por Demanda o por Consignacion debe traer Andlisis Costo Beneficio y 57% 33% 21%
los 2 Mecanismos de Control
Indicar de donde se toman los montos. 50% 47% 35%
Valorar si se hace compra Segin Demanda 50% 20% 43%
Cuadro descripcion, cue_nta presupuestanal monto unitario, monto total (indicar tipo de 50% 33% 49%
moneda y mantener el mismo orden de los items en todos los documentos).
Descripcion igual al catalogo en todos los documentos 33% 38% 33%
2. PREVISION DE VERIFICACION 57% 33% 54%
3. ESPECIFICACIONES TECNICAS
No_m_bre completo, firma y sello en cada hoja de Especificaciones de la Jefatura 64% 40% 16%
solicitante.
Entregas segun machote (demanda, consignacion, ordinaria, fecha procedimiento) 57% 40% 35%
Cuadro verificacién de cédigos, descripcion, unidad de medida, cantidad solicitada. 50% 27% 38%
Indicacién de las pruebas que se van aplicar a la muestra solicitada 43% 7% 68%
Responsable de aplicacion de muestras 43% 20% 57%
Muestras, cuantas, indicar si se devolveran 43% 13% 49%
4. TABLA D PONDERACION 36% 20% 41%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Entrevista a los Servicios

Con los datos obtenidos en la boleta de revision, se evidencia cudles requisitos presentan

mayor frecuencia de errores en la presentacion de los documentos. Estas variables no son

asignables a la sub area de Planificacion, sino que corresponden a los Servicios, para conocer las

causas es necesario aplicar un instrumento que permita identificar las causas que justifiquen los

errores.
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Para ello, se realiz6 una entrevista a los Servicios que presentan mayor frecuencia de
devolucion, mismos que fueron identificados en la etapa de medicion, para conocer la percepcion

de ellos sobre los requisitos y la atencion que demanda Planificacion.
Tamafo de la muestra.

De acuerdo con la entrevista por realizar es necesario averiguar el tamafo de la muestra
ya que es el nimero de sujetos que componen la muestra extraida de una poblacidn, necesarios

para que los datos obtenidos sean representativos de la poblacion.
La formula por utilizar es la siguiente:
Figura 15: Formula para el tamafio de muestra

3 N *(Z)>*p*q
A2 (N-1D)+ (Z)?*p*q

n

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Donde:

e N: Total de la poblacién

o Z: nivel de confianza

e p: es la proporcién de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio.

e (: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

e d: precision

Figura 16: Célculo de la muestra

B 41 = (1,65)? % 0,5 % 0,5
~ (0,10)2 % (41 —1) + (1,65)2% 0,5% 0,5

n

n=26
Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la férmula anterior el nimero de Servicios por entrevistar con un nivel de

confianza del 90% y un error del 10% el tamafio de la muestra es de 26 datos.


https://es.wikipedia.org/wiki/Muestra_estad%C3%ADstica
https://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica

112

Preguntas.

A continuacién, se muestran las preguntas que se realizaron a los Servicios con sus

respectivos resultados para conocer su punto de vista acerca de la situacion:
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Tabla 29: Pregunta N°1 de la entrevista

PREGUNTA 1 SI NO
¢ Considera usted que los requerimientos en 18 8
la documentacion son complejos? 69% 31%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior un 69% de los entrevistados dijo que los requerimientos

son complejos.

Tabla 30: Pregunta N° 2 de la entrevista

PREGUNTA?2 Sl NO
¢ Considera usted que son excesivos? Si su 23 3
respuesta es si expligue. 88% 12%

Nota: Nicole Valverde Rojas.
De acuerdo con la pregunta anterior un 88% manifest6 que los requisitos son excesivos.
Pregunta 3: Sobre el criterio de los requisitos de la boleta de cumplimiento
En la entrevista se realiz6 una pregunta para conocer su criterio sobre:
e El modo como esté redactado cada requisito es claro?

Segun la claridad de los requisitos, los Servicios solicitantes indicaron que la redaccién de
la mayoria de los requisitos se entiende, no obstante, los siguientes requisitos, requieren una

mejora para la comprension, estos son:
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Ne Descripcion

LA REDACCION ES

CLARA
1 Justificacion S| NO
Si tiene dos afios 0 méas de que no se compra el insumo deben adjuntar 3
1.10 |cotizaciones o justificar indicando a quienes (nombre de empresas) les solicitarony|  35% 65%
quienes las presentaron.
Cuadro descripcion, cuenta presupuestaria, monto unitario, monto total (indicar tipo
1.7 . . 45% 55%
de moneda y mantener el mismo orden de los items en todos los documentos).
Si la compra es exclusiva la carta debe venir en espafiol y debe indicar que es
18 proveedor exclusivo o distribuidor Unico en el pais, emitida por la casa matriz. 45% 550
También debe tener fecha de vigencia (hasta qué fecha, ésta empresa tiene la
exclusividad)
1.4 |Revision contra PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL solicitar inclusion). 49% 51%
3 Especificaciontes técnicas
33 g;i?tr;d\;enflcamon de cddigos, descripcion, unidad de medida, cantidad 5904 48%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Estas son oportunidades de mejora que se pueden realizar para una mayor comprension de

los requisitos solicitados.

e El nivel de complejidad para atender ese requisito.

Segun la complejidad para atender los requisitos, los Servicios solicitantes sefialaron

como complejos, los siguientes requisitos:
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EL GRADO DE COMPLEJIDAD
Ne° Descripcion PARA ATENDER EL
REQUISITO ES:
1 Justificacién BAJO MEDIO ALTO
Si tiene dos afios o mas de que no se compra el insumo deben
1.10 [adjuntar 3 cotizaciones o justificar indicando a quienes (nombre de 5% 10% 85%
empresas) les solicitaron y quienes las presentaron.
14 Rews_pn contra PGL, Matrizy PAC (si no esta en el PGL solicitar 15% 19% 66%
inclusion).
13 Numero de compra anterior y fecha de vencimiento si aplica, indicar 0% 35% 65%
cuando es nueva.
Cuadro descripcién, cuenta presupuestaria, monto unitario, monto total
1.7 |(indicar tipo de moneda y mantener el mismo orden de los ftems en 35% 10% 55%
todos los documentos).
Si la compra es exclusiva la carta debe venir en espafiol y debe
18 |nd|'c_ar que es proveedo_r exclusn_/(? o distribuidor Unico en _eI pa|§, 10% 35% 55%
emitida por la casa matriz. También debe tener fecha de vigencia
(hasta qué fecha, ésta empresa tiene la exclusividad)
1.9 |Verificar lista de documentos adjuntos. 35% 15% 50%
Si soninsumos para un equipo deben indicar la descripcion del equipo
1.2 |yndmero de placa en este documento y en la Especificaciones 35% 15% 50%
Técnicas
3 Especificaciontes técnicas
33 Cuadro verlf_lc.amon de cddigos, descripcidn, unidad de medida, 8% 15% 7%
cantidad solicitada.
38 Entrega_ls _segun machote (demanda, consignacion, ordinaria, fecha 506 2506 70%
procedimiento)
3.4 SI <_3Ie| machote algin apartao!o no les es necesario no eliminarlo 10% 250 65%
indicar solamente que no aplica.

Nota: Nicole Valverde Rojas.

En las entrevistas, y asi fue consignado en las encuestas, se tiene que, segun la

percepcion de los servicios.

Tabla 33: Pregunta N° 4 de la entrevista

PREGUNTA 4 Sl NO
¢Ha recibido la asesoria para presentar la 16 10
documentacién de manera correcta? 62% 38%

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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De acuerdo con la pregunta anterior un 62% de los servicios indicd que si recibieron la

asesoria.

Tabla 34: Pregunta N° 5 de la entrevista

PREGUNTAS BUENA |REGULAR| MALA
¢En caso de haber recibido asesoria, como 3 8 15
califica la asesoria dada por la sub area de
Planificacion? 12% 31% 58%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

En esta pregunta los servicios calificaron la calidad de la asesoria que les brinda

Planificacion donde un 58% de los servicios la atencion la calific6 como mala.

Tabla 35: Pregunta N° 6 de la entrevista

PREGUNTA6 SI NO
¢ Considera que se requiere mayor 23 3
capacitacion? 88% 12%

Nota: Nicole Valverde Rojas.
Los entrevistados indicaron que un 88% considera que se requiere mayor capacitacion.

Tabla 36: Pregunta N° 7 de la entrevista

PREGUNTA 7 Sl NO
¢Considera usted necesaario que se le 24 2
colabore con el segimiento y la gestion en la
presentacion de las solicitudes?

92% 8%

Nota: Nicole Valverde Rojas.

En la percepcion de los servicios con referencia a la pregunta anterior, un 92% considera

gue necesitan seguimiento en la presentacion de las solicitudes.

Pregunta 8 Siendo usted el cliente de la sub area de Planificacion, ;Qué ayuda requiere de esta

unidad para mejorar su trabajo?

Siendo que esta pregunta es de caracter abierta, se registran las respuestas obtenidas mas

frecuentes, siendo éstas las siguientes:
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e Serequiere mas apoyo Y capacitacion en los procesos.

e “A4 veces se solicita informacion de mas lo que hace el trabajo mas lento cuando la
informacion esta mas que clara, por ejemplo, en las compras exclusivas cuando el proveedor
ya entreg6 la carta indicando que son Unicos y aun asi lo devuelven indicando que sean
claros causando confusion cuando la informacion ya estaba clara”.

e “Ahora las empresas no desean cotizar, en la justificacion se pide el nombre de la compra
anterior y eso no es indispensable ya que hay compras viejas”.

e “Laatencion de las cotizaciones es lo mas complejo, ya que las compafiias no la brindan de
forma oportuna o no la brindan del todo. Se nos ha expuesto que ellas esperan que salga la
licitacidn para exponer sus cotizaciones, para no gastar su tiempo administrativo ”.

e “Lo que se requiere es que el personal de Planificacion maneje de manera estandar y
organizada su trabajo, para que no devuelvan las compras por cosas superfluas, como la
redaccion de una oracion”

e “El proceso se entraba por la falta de estandares no por el Servicio sino por falta de
estandares en la revision.

e “Que brinden nimero o nombres de las empresas cuando es complicado recibir

notificaciones ”.

Tabla 37: Pregunta N° 9 de la entrevista

PREGUNTA9 Sl NO
¢ Considera usted que la interpretacion del 26 0
evaluador (planificador) podra ser subjetiva?|  100% 0%

Nota: Nicole Valverde Rojas.
La pregunta anterior indica que el 100% de los servicios estima que la revision es subjetiva.
Diagrama Ishikawa.

Con las entrevistas realizadas se procede a realizar un diagrama de Ishikawa para

identificar las causas que justifiquen las devoluciones y la tardanza en presentar la documentacion:
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Figura 17: Diagrama Ishikawa Servicios

COMPLEIIDAD DE LOS REQUISITOS
SOLICITADOS A LOS SERVICIOS ICAPACITACION DEL USUARIOI

CANTIDAD EXCESVA POCACAPAQTACION
DEREQUISITOS
DIFICULTAD PARA OBTENER LA INADECUADA ASESORIA
INFORMAC. SOLITADA

INADECUADO SEGUIMIENTO
DIFICULTAD PARA LA CONCORDANCIA %
ENTRELOS DISTINTOS

DOCUMENTOS (PGL-PAC-CATALOGO) » DEVOLUCIONE

SUBJETIVIDAD DE LOS

CRITERIOS DE REVISION POCA CLARIDAD EN

COMUNICACION PARA
ATENDER LA DEVOLUCION
DIACULTAD PARA LA REVISION POCOAPOYO PARA LA
GESTION DE LA CORRECCION

INTERPRETACION DEL FALTA DE APOYO PARA SIMPLICACION
EVALUADOR(PLANIFICADOR Y GESTION

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con el diagrama anterior se analizara las causas asociadas a las devoluciones

tomando como referencia la percepcién de los Servicios usuarios:
1. Complejidad de los requisitos:

Segun los datos obtenidos en la pregunta N°1 de la entrevista, el 69% de los servicios
entrevistados indicé que los requerimientos son complejos. En la pregunta N°3, los servicios
sefialaron los requisitos que les representan la mayor complejidad, un total de 10 requerimientos de
los 22, para un porcentaje del 45% del total de lo solicitado, lo cual refleja que, para los Servicios,

casi la mitad de los requisitos les son complejo de atender.

Por otra parte, la pregunta N° 2, que pone a consideracion de los entrevistados para

conocer su criterio sobre si los requisitos son excesivos, el 88% indico afirmativa la pregunta.

Con sustento en los resultados de las preguntas N°1, 2 y 8, se tiene como valida esta

causa.

2. Capacitacion del usuario
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Para conocer la percepcion del cliente (Servicios Solicitantes), se generaron las preguntas
N°4, 5y 6, donde la pregunta 4 valora la percepcion de la asesoria para la presentacion de los
documentos, obteniendo como resultado que el 62% indica que recibio asesoria, no obstante,
conforme con el resultado de la pregunta N°5, el 58% la califica como “mala” y el 88% sefiala
requerir mayor capacitacion y acompafiamiento, conforme con el resultado de la pregunta N°6.

Dados los resultados anteriores, se tiene como valida esta causa.

3. Falta de apoyo para la gestion y simplificacion.

Para dimensionar esta causa, se desarrollaron las preguntas N°7 y 8, donde el 92% de los
entrevistados, considera que es necesario mayor apoyo por parte de esa unidad. Como se evidencid
en las respuestas obtenidas de la pregunta N°8, se tiene que, existe alta disconformidad sobre
temas de requisitos y tiempo de respuesta en general.

Con los resultados anteriores, se evidencia que ésta es una causa valida.

4. Interpretacion del evaluador:

Para dimensionar esta causa, se disefio la pregunta 9 de la encuesta, a fin de valorar la percepcién
sobre una posible subjetividad en la revision de los requisitos. Como se observé anteriormente, los

servicios entrevistados manifestaron en un 100%, que considera, existe subjetividad en la revision.
Andlisis de causas del Sub &rea de Planificacion.

Producto de las entrevistas realizadas a la Jefatura de la Sub area de Planificacion, jefatura
del Area de Bienes y Servicios y planificadoras, asi como a lo observado en el campo de trabajo, se
realiza Diagrama de Ishikawa para identificar las causas atribuibles a la duracion del proceso de

revision, como se muestra a continuacion:
Diagrama Ishikawa

A continuacién, se muestra el diagrama de Ishikawa, el cual muestra las causas de los

problemas que estan afectando a la sub area de Planificacion:
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Figura 18: Diagrama Ishikawa Planificacion

|Método de trabajol

Carga de trahajo

Cantidad de Cajas Chicas
Falta de estandarizacion

» ) Ejecucidn de otras labores
Revision compleag ————»

Controles no adecuados |Incump|imiento del tiempol
estandar

del proceso de revision

Suficiencia Sistemas de Informacion

Trazabilidad de
lainformacion

Capacitacion y motivacion _>

Fatiga

Recurso Humano;

Tecnologia

Nota: Nicole Valverde Rojas.

1. Método de trabajo:

a. Falta de estandarizacion: En la revisidn y entrevistas, no se encontraron procedimientos
estdndar de operacion establecidos para la ejecucion de las actividades de revision,
elemento que tiene relacion directa con la calidad de la revision, en términos de
flexibilidad de los criterios de aceptacion o en su defecto, para aquellos requisitos no es
posible, la estandarizacion de los documentos presentados por los Servicios y que estén
vinculados a los otros documentos de revision, de manera que se logre simplificar la
revision por parte de las planificadoras.

b. Revision compleja: Este elemento se comprueba por el total de items que conforman la
revision, conforme lo establecido en la boleta, asi como, el total de documentos de
referencia para realizar la revision tales como el Plan de Gestion Local, el Plan anual de
compras, Catalogo de Suministros y base de datos. En razon a lo observado, se considera

que la revision es un proceso complejo.
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Controles no adecuados: Dado lo observado, se evidencié no se tiene controles reales y
efectivos, al punto que la jefatura desconocia la cantidad de solicitudes recibidas, las
solicitudes tramitadas, asi mismo, se desconoce, por ende, el porcentaje de eficiencia, el
tiempo del proceso de cada planificadora, siendo que, al desconocer esta informacion
esencial, no es posible gestionar acciones correctivas que permitan al equipo de trabajo,

cumplir con la meta establecida para el tiempo de revision.

2. Carga de trabajo.

a. Dada la situacion del abastecimiento, se evidencié que, una importante proporcion del dia

laboral, requiere ser utilizado en la gestion de otras formas para el abastecimiento, tales
como Cajas Chicas, Modificaciones unilaterales, es decir, ampliaciones en el plazo o
cantidad a las contrataciones vigentes, compras urgentes, estas como medida paleativa para
la continuidad de la dotacion. Esto provoca una disminucion de su capacidad instalada para
realizar el proceso de revision, dado que debe invertir tiempo para realizar estos otros
procesos. Sobre este tema, analizando la base de datos se evidencid que, bajo la modalidad
de caja chica, se tienen 3 tipos, dependiendo del monto y del objeto de compra, como se

muestra a continuacion:

Figura 19: Modalidad Caja Chica

Tipo de Compra Monto Minimo Formula utilizada
Compra por Caja Chica ¢468.500,00 4-70-01-0600 (SO|ICItL!d de compra por Caja
Chica)
Compra de activos por medio ¢468.500,00 Peticion de bienes muebles (Férmula 40)
de Vale de Caja Chica -
g:])in(:;)ra por Vale de Caja £4.685.000,00 SMC (Formula 28)

Nota: Area de Bienes y Servicios.

A continuacion, se muestran el total de cajas chicas que los servicios han realizado en el afio

2018

Departamento de Cirugia
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De acuerdo con la siguiente tabla, se muestran el total de cajas chicas durante el | semestre
del 2018:

Tabla 38: Total de Cajas Chicas en el Departamento de Cirugia

Departamento de Cirugia
Senvicio Cantidad de
Cajas Chicas
CX. Térax- 10
Cardiovascular
Cirugia General 5
Otorrinolaringologia 1
Urgencias 1
Sala de Operaciones 1
Total Cajas Chicas 18

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior se muestra un total de 18 cajas chicas tramitadas; las cuales
son casi la misma cantidad de solicitudes que se han logrado tramitar ya que a la fecha de 1 de

mayo se han tramitado 19 solicitudes de compra.

La gran cantidad de cajas chicas les impide a las planificadoras revisar las solicitudes que estan
pendientes de revision.

e Departamento de Medicina

De acuerdo con la siguiente tabla, se muestran el total de cajas chicas durante el |

semestre del 2018:
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Tabla 39: Total de Cajas Chicas en el Departamento de Medicina

Departamento de Medicina
Servicio C"‘?”“dad. o~
Cajas Chicas
Radioterapia 16
Neumologia 9
Terapia Fisica 9
Laboratorio Clinico 8
Dpto. Hemato-Oncologia 7
Oncologia 5
Gastroenterologia 4
Obstetricia 4
Cardiologia 3
Terapia Intensiva 2
Hematologia 2
Medicina Paliativa 2
Medicina Interna 1
Lab.Esp.Hematologia 1
Total Cajas Chicas 73

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior se muestra un total de 73 cajas chicas tramitadas; las
cuales son una cantidad superior a las solicitudes presentadas en el | semestre ya que de un total de

48 solicitudes de compra solo se han logrado tramitar 16 a la fecha de 1 de mayo.

e Departamento de Administrativos

De acuerdo con la siguiente tabla, se muestran el total de cajas chicas durante el |

semestre del 2018:



Tabla 40: Total de Cajas Chicas en el Departamento de Administrativos

Departamento de Administrativos

Total Cajas Chicas

. Cantidad de Cajas
Servicio .
Chicas
Ingenieria y Mantenimiento 61
Transportes 26
Senicios Generales 11
Sub-Area de Almacenamiento y
C 10
Distribucién
Direccion Médica 9
Nutricion 8
Direccion Administracién 7
Financiera
Radiologfa (Rayos X) 4
Antomia Patolégica 4
Farmacia 3
Trabajo Social 2
Asesoria y Gestion Juridica 2
Consulta Externa 1
UTIC 1
Roperfa 1
150

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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De acuerdo con la tabla anterior se muestra un total de 150 cajas chicas tramitadas; las

cuales son una cantidad superior a las solicitudes presentadas en el | semestre ya que de un total de

66 solicitudes de compra solo se han logrado tramitar 42 a la fecha de 1 de mayo.

Andlisis de Resultados

Con este hallazgo se muestra que una de las causas de la carga de trabajo de las

planificadoras consiste en que tiene una gran cantidad de cajas chicas que deben revisar y tramitar.
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Sobre este tema, es indispensable una gestion adecuada de supervisién y control, no solo
por su impacto en la capacidad instalada de la sub area, sino también, con el propdsito de evitar
fraccionamiento ilicito, esto a partir de la frecuencia de compra por un mismo tipo de objeto en el
mismo periodo, donde debe promoverse las acciones que permitan la promocion y desarrollo de
compras ordinarias, tales como Licitaciones Abreviadas o Publicas y en aquellos casos donde el
monto total no supera el limite econdémico de este tipo de contratacion, realizar procedimientos de

compra de escasa cuantia (Compra Directa).
b. Gestion de otras labores:

Como parte de sus labores, deben atender personal ante consultas, solicitud de
informacidn, Ilamadas telefénicas, y como se indico anteriormente, la gestion de otro tipo de
contratacién. Conociendo el grado de no conformidad de los servicios ante las devoluciones, la

gestion de devolucion se traduce como otra tarea que reviste complejidad para su desarrollo.
3. Recurso Humano.

a. Suficiencia: actualmente, la sub area cuenta con una jefatura y tres planificadoras. por el
impacto de la actividad sustantiva de esa unidad, es recurrente, la necesidad de tiempo
extraordinario para tratar de cumplir con la tarea encomendada, no obstante, esto podria
generar mayor agotamiento y, por ende, disminucion de la capacidad de respuesta en la
jornada ordinaria.

b. Capacitacion y monitoreo:

Se evidencio necesidad de capacitacion mediante la estandarizacion de las formas de
trabajo que permitan homologar los criterios de decision, siendo que, se evidencié que cada
planificadora trabaja de manera distinta.

Por otra parte, al no llevarse los controles adecuados, genera incertidumbre sobre el grado

de avance de ese proceso, comprometiendo la oportunidad de la gestion.
4. Tecnologia.
a. Sistemas de Informacion:

Para el desarrollo de los procesos, se evidencia no se tienen herramientas informaticas que
le ayuden al desarrollo del proceso de planificacion, de manera que, sea simplificado el

proceso, tanto de solicitud de requisitos, como en su revision, puntos de control, entre otros.
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Lo anterior significa, que la forma de trabajo es manual y documental, lo que complica el

proceso.
b. Trazabilidad de la informacion:

El no utilizar herramientas informaticas para la gestion, produce que, algunos de los
requisitos que son solicitados a los servicios, no debieran estarse solicitando, dado que

podria ser accesada del sistema, situacion que no sucede hoy.

Por otra parte, un elemento muy critico es la dificultad para la verificacion de los elementos
de control, que sustenta el tiempo y cantidad de la compra, asi como el cumplimiento de
requisitos previos. Asi mismo, al no contar con esa informacion, no es posible una

adecuada trazabilidad de la informacion y desarrollo de la compra.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones

1. Producto de la medicién, se encontro resultados no conformes en la gestion de la Sub area,

dado que:

Se evidenciaron bajos porcentajes de eficiencia en el proceso de revision, donde Cirugia
se obtuvo un 30%, Medicina un 33% y los Servicios Administrativos, un 64%.

Tiempo de revision: este proceso registra plazos que superaron el tiempo estandar, siendo
que Cirugia, requirié 79 dias habiles, con un incumplimiento respecto del estdndar en el
100% de las solicitudes, en Medicina se tiene un promedio de 60 dias para esta gestion,
con un incumplimiento del estandar del 60% y en Servicios Administrativos, se tiene un
tiempo promedio de 51 dias para la revision y un incumplimiento del 100% sobre el
tiempo estandar.

Alto porcentaje de devolucion. Se evidenciaron Servicios con porcentajes de devolucion
importantes, tales los casos del Departamento de Cirugia que este evento representé el
53%, Administrativos con un 68% y Medicina con un 33%.

Con referencia al cumplimiento de presentacion de las solicitudes de compra, segin la
fecha establecida, se obtuvo que, en los Servicios Administrativos, un 45% de sus
solicitudes, se presentd fuera de la etapa de alistamiento.

Como resultado de la tardanza en el proceso de alistamiento y, por ende, del rezago en los
procesos de compra, se genera la necesidad de recurrir a las Cajas chicas, para poder
abastecerse, mientras se logra la compra anual, lo cual no es una practica sana, pues se

trata de fraccionamiento.

2. Las causas atribuibles a estos efectos, segun la percepcion del cliente (Servicio Solicitante),

conforme en los resultados de la entrevista realizada, se resume en un criterio no conforme

sobre el servicio y gestién brindado por esta sub area, dado que se manifiesta altos

porcentajes de insatisfaccion sobre la calidad de la asesoria, sobre la complejidad de los

requisitos solicitados, la falta de estandarizacion en el trabajo realizado y la subjetividad de

la revision.



128

3. Se evidencio la necesidad de disefio de controles que permita la oportuna informacion del

estado situacion del proceso, siendo que la sub area no cuenta con esos controles
implementados dentro de su operatividad.

Dada la complejidad de la revision y de la solicitud de requisitos, para mejorar la percepcion
del cliente, es necesario que se simplifique o disminuya los requerimientos, obteniendo

informacidn de algunos requisitos de la boleta, por medio de sistemas de informacion.

Tales como el SIGES, donde se requerira la inversion de tiempo para cargar la informacién que

luego podria ser accesada del mismo, tales como registros historicos de compra, precio, cantidad,

fecha de inicio de la contratacién, y asi eliminar requisitos que generan gran complicacion a los

servicios, tales como la solicitud de cotizaciones, compras histéricas, tipo de compra, entre otros.

Es decir, es necesario se gestione para minimizar solicitud de requisitos que, la sub area debe

administrar informacion y suministrar para la atencion.

Recomendaciones

1.

Establecer un sistema de control para la administracion del trabajo en la Sub area de
Planificacion, de manera que la jefatura conozca el estado de situacién del trabajo en proceso,
del tiempo de espera y del proceso de revision, de manera que, de manera oportuna, pueda
tomar acciones que permitan disminuir las dilaciones y mejorar la eficiencia con referencia al
tiempo de respuesta.

Orientar los esfuerzos de la organizacion para mejorar la percepcion del cliente, siendo que
muestran quejas importantes e insatisfaccion por el servicio brindado.

Simplificar los documentos que son necesarios para la compra, mejorando su disefio, para
facilitar el orden y comprension por parte de los Servicios, disminuir las devoluciones.
Estandarizar los documentos y requisitos en ellos, de manera que guie al elaborador y
evaluador (Planificadora) evitando olvido en el llenado o subjetividad de la revision.

Mejorar el conocimiento en temas de contratacion y en especial de los requisitos previos a los

Servicios, para garantizar un mejor producto.
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En este capitulo, se desarrolla el disefio de las propuestas tomando como punto de

partida los resultados obtenidos en el diagnostico.

En la siguiente tabla, se presenta el planeamiento del disefio, mediante una relacién de

los principales hallazgos encontrados en la etapa de diagndstico y la propuesta desarrollada para

su administracion, como se detalla a continuacion:

Tabla 41: Oportunidades de mejora con los hallazgos encontrados

La sub &rea de Planificacion no posee un sistema que
permita identificar: el grado de avance, el trabajo en
proceso, la carga de produccion requerida para el
cumplimiento de la meta, entre otros.

Disefio de un sistema que permita conocer la carga de
trabajo, informacion que servird para el monitoreo y control
de la demanda que tiene la sub &rea de Planificacion, conel
propésito de identificar la situacion real orientado al
desarrollo de actividades de supervision, control y monitoreo
de lademanda, mediante indicadores que permitan
identificar la situacion real de la Sub area, para latoma de
decisiones que permitan dirigiry asegurar la oportunidad en
este proceso.

Mejorar la eficiencia del proceso de revision, con
referecia al cumplimiento del plazo

Un hallazgo encontrado en el diagndstico es que los
tiempos son prolongados en el desarrollo de la
revision esto debido a no contar con un procedimiento
estandar de operacion

Disefio de un procedimiento estandar de revision de los
documentos de compra

Establecer una metodologia de trabajo, que permita
estandarizar el proceso de revision de los documentos de
compra para mejorar la calidad del servicio brindado por
la Sub &rea de Planificacion alos Servicios.

Se observé una importante cantidad de Cajas Chicas
respecto a la cantidad de procesos ordinarios, lo que

atencion del proceso de revision

origina disminucion de su capacidad instalada, para la

Disefio de un sistema control para detectar cajas chicas por
el mismo objeto de compra a fin de evitar el fraccionamiento
y promover la consolidacion o agrupamiento

Establecer los mecanismos de gestién que permitan una
adecuada administracion de las cajas chicas, evitando el
fraccionamiento ilicito, la recurrencia de ellas, por atrasos
en las compras programadas, asf como, promover el
agrupamiento o consolidacion.

Conforme al andlisis realizado sobre las boletas de
cumplimiento y ala encuesta realizada, se identifico
que los requisitos que Planificacion le solicita a los
Semvicios generan un porcentaje alto de devoluciones
y es debido a:

1- La complejidad de los requisitos

2- Cantidad excesiva de requisitos

3- Confusion a la hora de realizar la documentacion

1- Simplificacion de los requisitos de la documentacién
necesaria para presentar una solicitud de compra.

2- Disefio de mejorade la boleta de cumplimiento.

3- Disefio de un modelo de trabajo de mejora continua

Anivel de Servicio

1-Identificar aquellos requisitos que son de orden
admininistrativo, a fin de simplificar el proceso de
elaboracion de requisitos por parte de los Senvicios
Técnicos.

2- Mejorar la boleta de cumplimiento, asignando cuéles
requisitos son propiamentede los Servicios

3- Promover una cultura de calidad en el personal a partir
del conocimiento de la percepcion del cliente, donde este
equipo desarrolle y promueva los ajustes
correspondientes, que permita la mejora continua del
proceso.

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior se procede a realizar el desarrollo de las oportunidades

de mejora con los hallazgos detectados en el diagndstico:
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Propuesta N°1:

Descripcion del disefio funcional del sistema de monitoreo y control para la sub area de

Planificacion:

Dados los hallazgos encontrados en el diagnostico, se evidenciaron debilidades en la
gestion del trabajo y el control, por parte de la direccion de la Oficina de Planificacién, siendo
que no conocia el tamafio de la demanda, del trabajo en espera, asi como, los tiempos reales del

proceso.

Por lo anterior, resulta necesario, disefiar un sistema que permita dotar de informacion a
la jefatura, con el proposito que, a partir del conocimiento de la demanda, proceda con las
acciones de control y monitoreo, para mejorar la eficiencia del servicio brindado por

Planificacion.

En funcion al tiempo del proceso, mediante una herramienta que le permita conocer la
carga de trabajo, informacidn que servira para el monitoreo y control de la demanda que tiene la
sub area de Planificacién, con el proposito de identificar la situacion real y con ello, reducir la

incertidumbre de la cantidad de trabajo que se lleva a cabo en esa area.

Parte importante para asegurar el buen funcionamiento del sistema es la verificacion,
validacion y mejora del sistema, para ello la Jefatura de Planificacién debe planear, ejecutar,
controlar y verificar las actividades y los procedimientos que sean necesarios y que se relacionan

con la certidumbre de la demanda

La propuesta consiste en un sistema basado en el registro de la informacién en una matriz
denominada “Control de la demanda”. El llenado de ésta, es responsabilidad de las
planificadoras. El proceso se inicia realizando el registro de la informacién solicitada mediante el

uso de la herramienta de matriz (figura 19).

Presentada la descripcion del funcionamiento del sistema para conocer la demanda de la
sub area de Planificacion, se presenta, a continuacion, la descripcion de los componentes para el

disefio del sistema.
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Descripcion del sistema

El sistema se desarroll6 en una hoja de Excel que registra los datos desde la recepcion de
las solicitudes, la revision de éstas hasta la fecha cuando fueron devueltas. En la siguiente figura,

se observa el detalle del encabezado con los componentes de la matriz.
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Figura 20: Encabezado del sistema

SISTEMA DE CONTROL Y MONITOREO

" FECHADE" Y NeDE | TIPODE © | FECHA™ - | FECHA™ . | FECHADE" . “|FECHA DE
servicio| ENTREGA FEi‘cT"F';EGD: SOLICTUDES| COMPRA: |TOTALDE| MAXIMA | GRADODE |FECHA DE| MAXIMA |DEVOLUCION| FECHADE [ENTREGA POR FES:A EE%/EUD; ENTREGA
SEGUN REaL | DECOMPRA|PROGRAMADA| ITEMS | DE |COMPLEJIDAD|REVISION| DE SUNO  DEVOLUCION| PARTEDEL |- oo ™ o\ DEL
CRONOGRAMA RECIBIDAS | O URGENTE REVISION TERMINO SERVICIO SERVICIO
TOTAL SOLICITUDES
RECIBIDAS 0
NUMERO DE REVISIONES DIARIAS
REQUERIDAS 0

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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Haciendo referencia a la figura 19, cabe destacar que para cada departamento (Cirugia,
Medicina y Administrativos) se va a contar con el sistema para su respectivo registro, a
continuacion, se procede con la descripcion de los pasos por seguir para realizar la matriz de la

determinacion de la demanda:
Paso 1: Ingresar servicio y fecha, segiin cronograma

Las planificadoras deberan ingresar en el sistema, la informacion, segin cronograma,
previa a la fecha de recepcion de las solicitudes, con el propoésito de llevar un control de las
solicitudes que se entregan a tiempo, esto para generar un indicador que se hara de manera
automatica (Paso 2).

Si los Servicios presentan solicitudes posteriores a la fecha establecida, se debera llenar
de igual manera ya que se generard, también, un indicador que permita saber la cantidad de
solicitudes que no cumplieron con la fecha previa, asi como el rezago en este cumplimiento.
(Paso 2)

Figura 21: Paso 1 del Sistema de Control y Monitoreo

SISTEMADE CONTROL Y MONITOREQ

PLANIFICADORA

DEPARTAM ENTO

FECHA DE | FECHADE' N'DE “| TPODE ~ - FgCHA' - - FgCHA' l' " FECHADE

o] ETREOA | Gyrmegs [SOLCTUDES| COVPRA: - [TOTALDE| MAXIA | GRADODE [FECHA DE{ IXIA |DEVOLUCION| FECHA DE ENTREGAPOR
e | """ |DECONPRA PROGRAVADA| TEWS | DE [COUPLEIDAD|REVISON| DE | SINO  [DEVOLUCION| PARTEDEL
CRONOGRAMA RECIBIDAS | O URGENTE REVISION TERMINO SERVICIO

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la ilustracion anterior, el cuadro rojo muestra las columnas que las

Planificadoras deben llenar para el paso 1.
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Paso 2: Ingreso de la fecha de entrega real y determinacion de indicadores

Las planificadoras registran en la columna la fecha real cuando los Servicios llegan a
presentar las solicitudes. Esto con el propdsito de llevar un control del cumplimiento de las

fechas de entrega.

Figura 22: Paso 2 del Sistema de Control y Monitoreo

SISTEMA DE CONTROL Y MONITOREQ

DEPARTAMENTO PLANIFICADORA

| FECHADE FECHADE' NeDE | TIPODE - F;CHA' : - FlECHAv " "I FECHADE”
ol PR | oymgcs [PUICTUDES| CONPRA: [TOTALDE{ XA | GRADODE |FECHADE| AXINA |DEVOLUCION| FECHA DE [ENTREGAPOR
SeoN | L0 " | ECONPRA PROGRANADA| TTEMS | DE [COVPLEDAD|REVISON| DE | SINO [DEVOLUCION| PARTEDEL
CRONOGRAMA ECIBIDAS | O URGENTE REVISION TERMINO SERVICIO

Nota: Nicole Valverde Rojas.
De acuerdo con la ilustracion anterior, el cuadro rojo muestra la columna que las
Planificadoras deben llenar para el paso 2.
Indicadores:

A continuacion, se detallan los dos indicadores que se realizaran para llevar un control y

seguimiento sobre el cumplimiento en la etapa de recepcién de las solicitudes.
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Tabla 42: Ficha técnica del indicador de cumplimiento etapa de alistamiento

Codigo:
FICHA TECNICA DE INDICADOR
Version:
Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién: Fecha de entrega en vigor:
Denominacién Porcentaje de cumplimiento Etapa de Alistamiento (EA)
Identificacion del proceso Proceso de recepcion de solicitudes
Definicién Indicador para la medicién del cumplimiento en la etapa de alistamiento

(Total de Servicios que cumplen con entrega en EA )x 100

Férmula de Célculo =
Total de servicios programados.

Fuente Sistema de control y monitoreo
Responsable Planificadoras
Periocidad Semanal

Nota: Nicole Valverde Rojas.
De acuerdo con la tabla anterior se muestra el indicador que llevara el control de los
Servicios que entregan a tiempo las solicitudes.

En la siguiente tabla, se muestra la ficha técnica del indicador que mide el rezago en la

presentacion de las solicitudes.

Tabla 43: Ficha Técnica de indicador de la dilacién promedio en la fecha de recepcién
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Cadigo:
FICHA TECNICA DE INDICADOR
Version:
Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion: Fecha de entrega en vigor:
Denominacion Dilacién promedio respecto a la fecha de recepcion
Identificacion del proceso Proceso de recepcion de solicitudes

Indicador para la medicion de los dias de rezago en la presentacion de las solicittudes

Definicion -
por parte de los Senvicios

Y.(Fecha real — Fecha de alistamiento)
Férmula de Célculo

Total de solicitudes recibidas

Fuente Sistema de control y monitoreo
Responsable Planificadoras
Periocidad Semanal

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior se muestra la manera de como realizar este indicador.

Paso 3: Ingresar Total de Solicitudes Recibidas

Cuando los Servicios entregan las solicitudes a Planificacion, las encargadas deben de
registrar en el sistema, las solicitudes recibidas y clasificarlas, segun tipo de compra, ya sea

programada o urgente, con el propdsito de darles prioridad.

Posteriormente, deben registrar la cantidad de items que contiene una compra con el fin
de contabilizar la cantidad de estos para validar la equidad de carga de trabajo de las 3

planificadoras.
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Figura 23: Paso 3 del Sistema de Control y Monitoreo

SISTEMA DE CONTROL Y MONITOREQ

DEPARTAMENTO _ PLANIFICADORA

"I FecHADE " FECHADE' NDE | TIPODE . FECHA' : . FgCHA' '
vico| EVTRESA | oo [SOLICTUDES| COMPRA: [TOTAL DE| N GRADO DE [FECHA DE{ WA | DEVOLUCION
SEGN | "o JOECONPRAIPROGRANADA| NS | DE  [CONPLEIDAD|REVISON]  DE | SNO
CRONOGRAMA RECIBIDAS | 0 URGENTE REVISION TERMIN

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la ilustracién anterior, el cuadro rojo muestra las columnas que las

planificadoras deben llenar para el paso 3.
Paso 4. Fecha maxima de revision

Para el paso 4, el sistema de manera automatica muestra la fecha maxima para la
revision, ya que se tiene establecido, que las solicitudes deben estar revisadas en un plazo
méaximo de un mes (22 dias habiles), con el fin de que las compras pasen al siguiente proceso
“Contratacion Administrativa” sin ningdn problema. El sistema debe sumar 22 dias habiles

contados a partir de la Gltima fecha definida en la etapa de recepcion de solicitudes.
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Figura 24: Paso 4 del Sistema de Control y Monitoreo

SISTEMA DE CONTROL Y MONITOREQ

DEPARTAMENTO _ PLANIFICADORA

"I FecHADE " FECHADE' NDE | TIPODE FECHA' . FgCHA' '
avico| EVTREGA | pyroer [SOLCTUDES| COMPRA: [TOTAL DR WAKIVA | GRADODEfECHADE{WAXIA | DEVOLUCION
SEGN | "o [oEcoupRalpROGRANADA| s | DE |conPLEIDAD|fEVISON]  DE | SO
CRONOGRAMA RECIBIDAS | 0 URGENTE REVISION TERMIN

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la ilustracion anterior, el cuadro rojo muestra las columnas que el sistema

Ilena de manera automatica para el paso 4.

A partir de que las planificadoras registran la cantidad de items de cada solicitud en la
columna “ntimero de items”, el sistema utilizando la tabla de complejidad asigna el tipo que se le

asigna a cada solicitud.

Para dimensionar la complejidad del proceso de revision, es necesario relacionar esa
complejidad al nimero de items que conforma la solicitud dado que a mayor cantidad de items es

mayor la complejidad.

Ya que existe una relacién directamente proporcional entre el nimero de items y la

complejidad de la revision, por tanto, se propone clasificar la complejidad de la siguiente manera:

Tabla 44: Grado de complejidad

N° de items Grado”de
complejidad
Menor o igual a 10
tems 1
Mayor de 10 menor/
igual 20 items 2
Mayor a 20 ftems 3 Nota: Nicole Valverde Rojas.
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El sistema debe generar un reporte que contabilice las solicitudes desglosadndolas por

tipo de complejidad de la siguiente manera:

Tabla 45: Reporte del sistema

TIPO 1

TIPO 2

TIPO 3

Nota: Nicole Valverde Rojas.

A demas de totalizar, el sistema debe generar reportes que permita identificar el detalle

de las solicitudes tanto por servicio y por complejidad

Teniendo en el sistema la fecha maxima de revision registrado, la jefatura de

Planificacion, conforme con el cronograma, realiza la revision de indicadores, segln el paso

anterior (Paso 3), y establece el indicador de carga de trabajo diaria:

Tabla 46: Indicador de carga de trabajo

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Cddigo:

Fechade elaboracion: Fecha de Aprobacion:

Fecha de entrega en vigor:

Denominacién

Indicador carga de trabajo diaria

Identificacién del proceso

Proceso de revicion de solicitudes

Definicién Indicador para la carga de trabajo diario
. . Total de solicitudes recibidas
Foérmula de Calculo — - — x100
22(numero de dias habiles del mes)
Fuente Sistema de control y monitoreo
Responsable Planificadoras
Periocidad Semanal

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Con este indicador la jefatura de Planificacion, analiza el resultado de la carga de trabajo

diaria y toma las decisiones pertinentes para la adecuada gestion del trabajo. La jefatura valora si

se evidencia cuello de botella por cantidad de trabajo. Conforme el resultado del analisis, ésta,



140

determina las estrategias para resolver estos cuellos de botella, ya sea por asignacion de tiempo

extraordinario, planes contingentes, nivelacion de cargas de trabajo, entre otros.
Paso 5: Revision de las solicitudes
La planificadora, registra la fecha cuando realiza la revision de las solicitudes.

Después de la revision si se cumple con todos los requisitos, procede al analisis para la

determinacion de la fecha limite de término del proceso de Seleccion del Contratista.

Para ello se tiene la siguiente formula:

FMT = FVA - 2 meses — TE.

Donde:

e FMT: Fecha maxima de término de Contratacion Administrativa. (fecha de entrega de la

Orden de compra o Contrato).

e FVA: Fecha de vencimiento de anualidad de la contratacion anterior o estimacion del
vencimiento del inventario.

e TE: Tiempo de entrega estimado.

Los resultados de esta formula deben de ser ingresados por las planificadoras en la

columna “Fecha Maxima de Término” del sistema.

Los resultados de la revision deben de ser ingresados en la columna “Devolucion”

indicando si/ no. Ademas, de la fecha cuando la documentacidon fue devuelta a los Servicios.

Figura 25: Paso 5 del Sistema de Control y Monitoreo

SISTEMA DE CONTROL Y MONITOREO

DEPARTAMENTO _ PLANIFICADORA

| FECHADE "I NeDE | TIPODE © | FECHA™ . | FECHA™ - "I FECHADE~ - *|FECHA Dt
savicio|  ENTREGA FEENCTF:QEE SOLICTUDES| COMPRA: [TOTAL DE| MAXIMA | GRADODE [FECHA DE| MAXIMA [DEVOLUCION| FECHADE [ENTREGAPOR FES:A ;E%ﬁ?; ENTREGA
SEGUN REAL | ECOMPRA(PROGRAMADA| [TEMS | DE |COMPLEIDADREVISION| DE sino [pevofucion| PARTEDEL | e ™ ot DEL
CRONOGRAMA RECIBIDAS | O URGENTE REVISION TERMINO SERVICIO SERVICIO

Nota: Nicole Valverde Rojas.
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De acuerdo con la ilustracion anterior, el cuadro rojo muestra las columnas que las

planificadoras deben llenar para el paso 5.
Paso 6: Reproceso Servicio

Este paso se debe llenar solo si las solicitudes presentan correcciones para lo cual se
debe Ilevar un control sobre las devoluciones que se les entrega a los Servicios.

Las planificadoras deben de registrar la fecha cuando el Servicio entrega las
correcciones con el proposito de determinar el tiempo transcurrido desde que Planificacion

entrego la devolucidn hasta la fecha cuando el Servicio entrega la documentacion corregida.

Posteriormente, la planificadora debe de registrar la fecha en la que revisé de nuevo la
documentacién. Registrando la fecha de devolucién, si la documentacion presentada tiene aun

errores.

Figura 26: Paso 6 del Sistema de Control y Monitoreo

SISTEMA DE CONTROL Y MONITOREO

DEPARTAMENTO _ PLANIFICADORA

| FEcHADE” FECHADE' N°DE | TIPODE ’ FECHAv ’ ’ FECHAv - "\ FecHADE” FECHA' FECHADE' FECHA Dt

servicio| ENTREGA | T - |SOLICTUDES| COMPRA: [TOTALDE| MAXIMA | GRADODE |FECHADE| MAXIVA |DEVOLUCION| FECHADE [ENTREGAPOR| " " | " = |ENTREGA
SEGUN cEaL |DECOMPRAPROGRAVADA| ITEMS | DE  |COMPLENDAD|REVISION| DE SiNo |DEVOLUCION] PARTEDEL | oo | &

CRONOGRAMA RECIBIDAS | O URGENTE REVISION TERMINO SERVICIO SERVICIO

Nota: Nicole Valverde Rojas.
De acuerdo con la ilustracion anterior, el cuadro rojo muestra las columnas que las

planificadoras deben llenar para el paso 5.
Determinacion del indicador de eficiencia de la linea:

Con los datos registrados, el sistema genera la estadistica que permita conocer la

eficiencia del proceso, los indicadores que ayudaran a conocer la situacion de la sub area son:
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Tabla 47: Ficha Técnica de indicador porcentaje de eficiencia etapa de revision

FICHA TECNICA DE INDICADOR Cédigo:
Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion: Fecha de entrega en vigor:
Denominacion Porcentaje de Etapa de Revisién con cumplimiento en el plazo
Identificacion del proceso Evaluacion de la eficiencia de la sub area

Indicador para la medicién de la eficiencia en la etapa de revision con cumplimiento en

Definicion
el plazo

(Total de solicitudes revisadas y trasladas a FC con fecha menor o igual a la fecha limite d

Férmula de Célculo Total de solicitudes recibidas

Fuente Sistema de control y monitoreo
Responsable Jefatura de Planificacion
Periocidad Semanal

Nota: Nicole Valverde Rojas.
Este indicador muestra el porcentaje de cumplimiento en el plazo de las solicitudes

revisadas y trasladadas a financiero contable con fecha menor o igual a la fecha limite de
revision.
Los datos para realizar este indicador se tomaron de la matriz de la determinacion de la

demanda con respecto de las solicitudes que se entregaron en la fecha establecida.
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Tabla 48: Ficha Técnica de indicador porcentaje de devolucion

FICHA TECNICA DE INDICADOR Cadigo:

Fechade elaboracion: Fecha de Aprobacion: Fecha de entrega en vigor:

Denominacién . L s
Porcentaje de Devolucion del proceso de revisiéon

Identificacion del proceso Evaluacion de la eficiencia de la sub area

Definicién Indicador para la carga de trabajo diario

Total de solicitudes revisadas con devolucion
( ) x 100

Férmula de Calculo Total de solicitudes recibidas

Fuente Sistema de control y monitoreo
Responsable Jefatura de Planificaciéon
Periocidad Semanal

Nota: Nicole Valverde Rojas.

La Jefatura de Planificacion valora los indicadores de manera semanal, estableciendo la
fecha y hora de revision por cada planificadora, valora y analiza de manera conjunta el

cumplimiento de la meta.
Diagrama de Flujo Propuesto para la funcionalidad del sistema.

De acuerdo con la descripcion de la funcionalidad de la matriz se muestra, a
continuacidn, el diagrama de flujo de la propuesta N°1, el cual detalla los pasos por seguir y los

responsables de cada actividad para el desarrollo del sistema.



Figura 27: Diagrama de flujo de la funcionalidad del sistema
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Diagrama de Flujo de la funcionalidad de la matriz “Determinacién de la demanda”

Planificadora

Sistema

Jefatura de Planificacion

Ve s N\
( Inicio
\_ /

4

Registro previo de
los servicios y de la
fechas segdnn
cronograma

]

Registra la
fecha real
cuando
presentan las
solicitudes

]

Registro de las
solicitudes con
su respectiva
clasificacion

Registra
cantidad de
items de las
solicitudes

Indicador:
Porcentaje de
cumplimiento

Indicador de
Dilacién
promedio

Realiza revision de
las solicitudes y
registraen la

+

Muestra la
fecha
maxima para
la revision

—

Realiza la
revision de
indicadores

Establece el
indicador de
carga de
trabajo diaria

Analiza el
resultado del
indicador

'

_¢Se evidencia._
cuello botella?
P

N[o

Registraen la

matriz la
fecha de
devolucion
T
si
v
Elaboray Se devuelve
registra fecha al Servicio
limite de
término

Registro la
fechaen el
que el
Servicio
entrega las
correcciones

Registrar en la
matriz la fecha
en la que reviso

de nuevo la
documentacién

|

Generacion de

indicadores de

eficiencia de la
linea

p N
[ FN )
e

Valora plan para
la
administracion
del riesgo

Procede a
gestionar y
coordinar la

redistribucion de
trabajo

Valora la
aprobacion de
tiempo
extraordinario

£S€ cuenta con_
recursosy
“aprobacion?”

NO

pa—

Gestiona la
administracion
del tiempo
extraordinario

Comuniczriesgo a
Jefatura de AGBS
para su
administracion.

Boleta “Control
Tiempo
extraordinario”

Nota: Nicole Valverde Rojas
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Plan de implementacion de la propuesta N°1

De acuerdo con la propuesta expuesta se realiza el plan de implementacion la

cual esté detallada en la siguiente figura:

Figura 28: Diagrama Gantt propuesta 1

Diagrama Gantt parala propuesta N°1

Semanas
Duracion 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Actividad

Planteamiento del sistema: Disefio de los

- 1 semana
requerimientos
Presentacion de la propuesta a la Jefatura y a la
Direccion para la aprobacion 1 semana
Creacion del sistema 1 semana
Aprobacion de la propuesta 1 semana

Capacitacion para la sub area de Planificacion 2 semanas

Implementacion 3 semanas

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Para los efectos de implementar la propuesta, se requiere al menos de 3 meses, segun el
detalle de las actividades y los tiempos que se muestran en la figura 28 del Diagrama de Gantt

con el plan de implementacion.
Analisis Econémico

Para este analisis, se realiza un Costo/ Beneficio, el cual se elaboré por medio de los

COStos que representan:

a. El costo de la duracion del planteamiento del sistema: Para el célculo se obtuvo
como referencia el salario minimo de un Bachiller en Ing. Industrial y la duracién
en crear el planteamiento del sistema son 3 dias.

b. El costo de la duracion de la creacion del sistema: Para el calculo se obtuvo el
salario de un Técnico en Computacion del Area de Informética del Hospital

México y la duracion en crear el planteamiento del sistema son 3 dias.
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c. Costo de capacitar a la Jefatura: Para capacitar a la Jefatura es necesario que la
autora del sistema le explique la funcionalidad del sistema para ello se ocupa 2
dias.

d. Costo de capacitar a las planificadoras. Para capacitar a las Planificadoras es

necesario que la Jefatura le explique la funcionalidad del sistema para ello se ocupa

3 dias.

Tabla 49: Analisis Costo Beneficio Propuesta 1

o . : Estimacion salario [  Estimacion Estimacion Tiempo estimado Costo de la
Descripcion del costo | Cantidad Perfil o . . . -
mensual salario diaria |salario por hora (dias) implementacion
Costo de la duracion Bach. In
del planteamiento del 1 n dus'trigl' 650,000.00 21,667 ©2,708.33 3 £65,000.00
sistema.
Costo de la duracion Técnico
de la creacion del 1 . €1,000,000.00 33,333 4,166.67 3 ¢100,000.00
. Informético
sistema
Costo de capacitar a la Bach. Ing.
Jefatura. 1 industrial 650,000.00 21,667 ©2,708.33 2 (43,333.33
Costo de capacitar a 1 Jefatra | 120000000 | @40000 | 5000.00 3 £120,000.00
las planificadoras
Total 328,333.33

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo con la tabla anterior se muestra que el costo de implementacion de la

propuesta N°1 son de 328,333 colones y los beneficios que se esperan con las propuestas son:

1.

Con la propuesta 1 se espera que brindan beneficios en:

Reducir la incertidumbre de la demanda, llevando controles con indicadores

gue muestren la situacion real de la sub area.

Mejorar la eficiencia de la sub area procurando el cumplimiento en los

procesos tanto de recepcion de solicitudes como el proceso de revision.

Nivelar las cargas de trabajo, para cumplir con el tiempo estimado de revision.

Disminucion en el tiempo de revision de las solicitudes.

Llevar un seguimiento adecuado para la toma de decisiones.

Cumplir con las metas establecidas por la sub area.
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Propuesta N°2

Disefio de un procedimiento estandar de revision

PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE REVISION

CODIGO: SPHM-PER-01

VERSION 0

ELABORADO POR: FECHA FIRMA

Nicole Valverde Rojas.

REVISADO POR:

Lic.  Jacqueline  Villalobos
Hernandez, Jefe Area de Gestidn
de Bienes y Servicios.

APROBADO POR:

Lic. Vilma Campos Gémez.
Directora Administrativa
Financiera.

1. OBJETIVO: Establecer una metodologia de trabajo, que permita estandarizar el proceso de
revision, que permita mejorar la calidad del servicio brindado por la Sub area de Planificacion a

los Servicios.

2. RESPONSABLES: Servicio solicitante, Jefatura de la Sub area de Planificacion, Planificadoras,

Jefatura del AGBS y Direccién Administrativa Financiera.

3. FRECUENCIA: Diaria, semanal.



148

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS: Solicitudes de compra, “Sistema de Control y
Monitoreo”, Boleta Control Tiempo extraordinario, Boleta: Control de plazos maximos-

Contratacion Administrativa.

5. PROCEDIMIENTO:

5.1 El Servicio solicitante presenta los documentos para el tramite de compra, conforme con la fecha

asignada en el cronograma, segun etapa de alistamiento.
5.2. La planificadora recibe la documentacion para la compra y coloca sello de “sujeto a revision”.

5.3. La planificadora, selecciona en orden de llegada, conforme con el cronograma de la fecha de

alistamiento, las solicitudes del Servicio respectivo.

5.4. La planificadora, conforma el expediente, colocando la documentacion en la carpeta respectiva,

segun el monto (ver limites econdmicos vigentes), urgencia o tipo de bien, se tiene:

e Sies Compra Directa, se asigna carpeta azul.
e Sies Licitacion Abreviada, se asigna carpeta verde.
e Siesactivo, se asigna carpeta naranja.

e Sies compra urgente se asigna carpeta de color rojo.

5.5. La planificadora realiza revision de los documentos presentados para el tramite de compra;
utilizando para ello, la “Boleta de control de cumplimiento de requisitos”. Verifica cada item de
revision contra los documentos, conforme con la IT-01 (Instruccion de Trabajo 01), se tiene:

¢ Cumple con el requisito?:

e Sl: Prosigue con la revision del siguiente requisito.
¢ NO: Importante resaltar que debe de procurarse que el incumplimiento sea por elementos
de fondo y no de forma. Marca asignando una X en la casilla respectiva de la boleta de
revision, y anota detalle en la casilla de “Observaciones”.
5.5.La planificadora, continta la revisiéon de la siguiente solicitud hasta terminar la totalidad de
solicitudes del servicio. Se tiene ¢Se tienen solicitudes con incumplimiento?:
oSl:
1. La planificadora, convoca a reunion al funcionario designado del Servicio solicitante,

para exponer los incumplimientos en una sola sesion de trabajo. Levanta acta de reunion,
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acordando el plazo para la atencion y devolucién de los documentos, consignando esta

informacidn en el acta, asi como los documentos devueltos, la fecha y asistencia.

2. La planificadora realiza seguimiento, coordinando con el funcionario designado del

servicio. Se tiene: ¢El Servicio cumple con la fecha entrega pactada?:

e Sl: procede a la recepcion y revision de los items de revision incumplientes.
e NO:

o

Elabora oficio de notificacion de incumplimiento, otorga plazo de 05 dias
hébiles, para su atencion y es firmado por la jefatura.

La planificadora realiza seguimiento, en caso de incumplimiento
nuevamente, elabora oficio de comunicacion de incumplimiento, dirigido a
la Direccion Administrativa Financiera, firmado por la Jefatura de
Planificacion.

La Directora Administrativa Financiera, gestiona con el Servicio

respectivo para la atencion de lo solicitado por Planificacion

1. La planificadora elabora documento de Traslado a la Oficina Financiero Contable,

donde se registran los numeros de oficio de las compras, documento que es

presentado a la jefatura.

2. La Jefatura de Planificacién valida el documento, se tiene: ¢Es conforme?:

e Sl: Procede a firmar el oficio y lo traslada a la Planificadora respectiva.

e NO: devuelve a la planificadora respectiva y explica los elementos a gestionar,

validan de manera conjunta lo analizado por la jefatura. Se tiene: ;Se mantiene el

criterio de la devolucion?:

e Sl: La planificadora gestiona lo que corresponda.

e NO: Procede a la firma del documento de traslado a la Oficina Financiero

Contable.

5.7 La planificadora, respalda la informacion, la archiva en el ampo del Servicio respectivo, y

gestiona con el mensajero, para el traslado a la oficina Financiero Contable.

5.8La Planificadora, envia un correo electronico al Servicio solicitante informandole que la

compra ya se pasoé al departamento de Financiero Contable.
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5.9. FIN



INSTRUCCION DE TRABAJO 01.

En el siguiente documento, se detallan los criterios de calidad para la revision de cada uno de los requisitos, se tiene:
JUSTIFICACION: la planificadora debe revisar lo siguiente:

1. Que el cuadro del detalle de la compra requerida esté completo.

2. Que lo solicitado se encuentre en el Plan de Gestion Local (PGL) del Servicio, mediante cotejo entre lo consignado
en la justificacion y el PGL. Asi mismo revisa la idoneidad de los cédigos de los bienes o servicios solicitados,
mediante cotejo de lo consignado en el Catalogo General de Suministros.

3.Que lo solicitado esté incluido en el Plan Anual de Compras (PAC). En caso de no estar incluido no se realiza
devolucién al Servicio, se gestiona con el Sub area de Contratacién Administrativa, para que realice el proceso de la
inclusion. Para ello, realiza oficio de solicitud de inclusiéon en el PAC.

4.La planificadora valida si es una compra nueva.

SI: se debera presentar el formulario de inclusién de insumo nuevo.
NO: busco la informacién de la base de datos del Servicio solicitante para corroborar que la informacién que ellos
indiquen
sea veraz.
5. Se revisa si hay aumento en cantidad solicitada en afios anteriores, lo cual se debe justificar ampliamente.

6. Segun indicacion en el documento, si la compra es exclusiva, se debe exponer las razones que sustentan la
exclusividad, lo anterior debido a proveedor Unico o exclusivo del bien, repuesto, consumible, servicio de
mantenimiento, asi como aportar nota de exclusividad, misma que debe cumplir con los siguientes requisitos:

a. La carta debe ser emitida en idioma espafiol.

b. Debe indicar el cédigo de producto o servicio por el cual se le otorga la condicion de proveedor o distribuidor
exclusivo o Unico en el pais, y esta informacién debe coincidir con la descripcidn del objeto de compra indicado en la
matriz en la justificacion. En caso de tratarse de bienes o servicios para ser suministrados a activos, debe indicarse el
numero de placa en el documento de justificacion.

c. Eldocumento debe ser emitido por la casa matriz, identificado con el logo e informacién de la empresa.

d. El documento debe estar vigente, indicando la fecha en la cual la casa matriz le concede la condicién antes
indicada.
7. Indicar potenciales oferentes para la compra

CONDICIONES ADMINISTRATIVAS:
1. Revisar que la informacién agregada en el cuadro de cédigo, descripciéon y unidad de medida coincida de manera
exacta, con la informacién del cuadro de Justificacion.
2. Se verifica se desarrolle lo consignado en el apartado de “Modalidad del contrato”, donde el servicio debe:
a. Seleccionar el tipo de entrega, marcando con X la modalidad elegida.
b. Indicar si la compra es exclusiva o no, marcando con X seguln corresponda en la casilla respectiva.

c. Indicar el periodo de la compra, asignando una X en la casilla respectiva: anual o prorrogable. Si elige
prorrogable, debe indicar el nUmero de periodos, que no podra ser mayor a 4.

d. Desarrollar el apartado de “Mecanismo de entrega”, segun la modalidad seleccionada. Se verifica que el
ndimero de entregas y su frecuencia no supere el afio, multiplicando el nimero de entregas y el plazo, es decir cada
cuantos meses es cada entrega, no supere los 12 meses.

e. Desarrollo de la Tabla de Ponderacion, y esta debe cumplir con los requisitos establecidos para este apartado.

f. Se verifica se marque el apartado respectivo a “MUESTRAS”. De seleccionar la casilla “SI’, debe desarrollar el
apartado respectivo, indicado el nimero de muestras, el tipo, el responsable de la aplicacion, si se devuelven o no.

g. Que se desarrollen los mecanismos para las multas.

PREVISION DE VERIFICACION

1. Se revisa que la previsién venga completa, de acuerdo al formato establecido, mismo que debe contar con la firmay
sello de los responsables (todo el gue se menciona debe firmar excepto el Jefe de Proveeduria).

ESPECIFICACIONES TECNICAS

En las especificaciones se revisa que esté el nombre completo, firma y sello en cada hoja, de la Jefatura solicitante.
Descripciénigual que en la justificacién y en todo lado donde se mencione.

Se revisa las especificaciones técnicas del insumo que sea relacionada con lo que estan comprando.

Que cumpla con el formato y condiciones establecidas.

a s> w NPk

Si se trata de reactivos o insumos que tengan fecha de caducidad entonces deben indicar la estabilidad minima.
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Plan de implementacion de la propuesta N°2

De acuerdo con la propuesta expuesta se realiza, el plan de implementacion la cual esta

detallada en la siguiente figura:

Figura 29: Diagrama Gantt propuesta 2

Diagrama Gantt para la propuesta N°2

Semanas
1 2 3 4 5 6 7 8

Actividad

Presentacion de la propuesta a la Jefaturay a la
Direccion para la aprobacién

Aprobacion de la propuesta

Capacitacion para la sub area de Planificacion

Implementacion

Nota: Nicole Valverde Rojas

Para los efectos de implementar la propuesta, se requiere al menos de 2 meses, segun el
detalle de las actividades y los tiempos que se muestran en la figura 22 del Diagrama de Gantt

con el plan de implementacion.
Andlisis Economico

Para este analisis se realiza un Costo/ Beneficio, el cual se elabord por medio de los

costos que representan:

a. El costo de la duracion de la elaboracién del procedimiento: Para el célculo se

obtuvo como referencia el salario minimo de un Bachiller en Ing. Industrial y la

duracion en crear el procedimiento son 3 dias.

b. Costo de capacitar a la Jefatura: Para capacitar a la Jefatura es necesario que la
autora le explique la funcionalidad del sistema para ello se ocupa 2 dias.

c. Costo de capacitar a las planificadoras. Para capacitar a las Planificadoras es
necesario que la Jefatura le explique la funcionalidad del sistema para ello se

ocupa 3 dias.




Tabla 50: Analisis Costo Beneficio Propuesta 2
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o . , Estimacion salario | Estimacion | Estimacion Tiempo estimado Costo de la
Descripcion del costo | Cantidad Perfi B . ’ : .,
mensual salario diaria |salario por hora (dias) implementacion
Costo de la duracion Bach. In
de la elaboracion del 1 n dus.trigll ¢650,000.00 ¢21,667 ¢2,708.33 3 (¢65,000.00
procedimiento
Costode capactarale) | B NG\ gery oo | g1eer | 270833 2 0433333
Jefatura. Industrial
Costodecapactara | 4| g | 120000000 | €40000 | 500000 3 120,000.00
las planificadoras
Total $228,333.33

Nota: Nicole Valverde Rojas

De acuerdo con la tabla anterior se muestra que el costo de implementacion de la

propuesta N°2 son de 228,333 colones y los beneficios que se esperan con las propuestas son:

e Mejorar la calidad del servicio brindado por la Sub area de Planificacion a los Servicios.

e Estandarizar el proceso de revision.

e Reduccidn de tiempos muertos en el proceso.
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Propuesta N°3
Disefio de un sistema de control para cajas chicas

Para el control de las compras por Caja Chica, es necesario realizar un sistema de
control que permita minimizar las razones por las cuales éstas son frecuentes, siendo que como se

determind en el diagndstico, su nimero resulté mayor al de las compras ordinarias.
Por tanto, se requiere disefiar un sistema de control que permita:

1. Identificar fraccionamiento: es decir, compras por mismo objeto de compra, en el
mismo periodo (afio), a fin de evadir un proceso de compra mas riguroso.

2. Promover la agrupacion de bienes o servicios de similar naturaleza.

3. Mejorar la oportunidad de las compras programadas, por medio de la identificacion de
la fecha limite de la entrega de la Orden de compra o Contrato, como se explicé en el
“Sistema de Control y Monitoreo”, dado que, si la compra inicia la ejecucién antes del
agotamiento del inventario o de la anualidad de la compra, no sera necesario este tipo
de compra para continuar con el abastecimiento, siendo esta, una de las razones de la
Caja Chica. Para esto se requiere, establecer un procedimiento estandar de operacion
que permita un adecuado control, seguimiento y gestion, a fin de administrar el riesgo
de fraccionamiento ilicito (Articulo 13 RLCA):

Para el logro de la administracién de los elementos antes indicados, es necesario, el disefio de un
procedimiento que permita a las programadoras y Servicios, realizar una gestion que promueva la

verificacion y el agrupamiento, como se muestra en el siguiente procedimiento
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Procedimiento de Gestion y Control de Cajas Chicas.

CODIGO: SPHM-PGCC-01
VERSION 0

ELABORADO POR: FECHA FIRMA

Nicole Valverde Rojas.

REVISADO POR:

Lic. ~ Jacqueline  Villalobos
Hernandez, Jefe Area de Gestion
de Bienes y Servicios.

APROBADO POR:

Lic. Vilma Campos Gémez.
Directora Administrativa
Financiera.

1. OBJETIVO: Establecer los mecanismos de gestion que permitan una adecuada
administracion de las cajas chicas, evitando el fraccionamiento ilicito, la recurrencia de ellas,
por atrasos en las compras programadas, asi como, promover el agrupamiento o

consolidacion.

2. RESPONSABLES: Planificadora, Jefatura de Planificacion, Jefatura del Servicio.

3. FRECUENCIA: Por evento.
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS: Matriz de control de Caja Chicas, Documento
Solicitud de Accidon correctiva, notificacion “Comunicacion de Riesgo”, Solicitud de gestion

de tramite consolidado para la adquisicion de XXX.

5. PROCEDIMIENTO:
5.1. El Servicio solicitante, presenta la documentacion para la Caja chica.

5.2. La Planificadora, valida la informacién, Se tiene: ¢Se encuentra duplicidad en la matriz de

registro de compras programadas “Base de Datos” ?:

e Sl: Se valida: (ElI vencimiento de la anualidad y la compra programada no se ha
terminado?:

o Sl: aprueba, verifica el estado del proceso de compra con la Sub area de Contratacion
Administrativa, estiman el tiempo que falta para la entrega de la orden de compra o
contrato y el tiempo de entrega, definido en el documento de “Condiciones Especiales,
en el apartado “Mecanismo de Entrega”, y estima la cantidad requerida para ese plazo,
lo anterior tomando como base la cantidad anual solicitada entre 12, para estimar el
consumo mensual y se multiplica por la cantidad de meses requeridos hasta la entrega.
Valida la cantidad solicitada por el Servicio contra la requerida, se tiene: ¢ES
SUFICIENTE LA CANTIDAD SOLICITADA?:

= Sl: Se procede con el tramite.

= NO: La planificadora ajusta la cantidad requerida, estima el monto de la
necesidad por el plazo requerido, valida el monto requerido, y tramita segin el
limite econdmico, ya sea por caja chica, vale de caja chica, “Compra puente” o
compra urgente, segin sea el monto. Comunica a la jefatura del servicio
solicitante, via correo electrénico, asi como a la jefatura de Adquisiciones,
mediante correo electronico: “Notificacion de Riesgo”, solicitando seguimiento
a la compra programada, a fin de evitar otra caja chica o tramite paralelo,
resaltando la fecha necesaria para el término de la compra. Si producto del
seguimiento de la contratacion, se evidencia incumplimiento en el plazo, la

Planificadora estimara junto al responsable de la contratacién de la Sub area de
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Adquisiciones, el nuevo plazo, determina la cantidad a solicitar, y comunica al
Servicio solicitante para que este proceda con una nueva solicitud.
e NO: La Planificadora verifica en la Matriz de Cajas Chicas. ¢Se encuentra duplicidad en
la matriz?:
= Sl Se detecta fraccionamiento y se emite oficio al Servicio, conforme al
formato: “Solicitud de “Accién correctiva: Deteccion de Caja chica repetida;
donde se solicita estimacion anual del consumo, y presentacion de compra
anual. Se presenta a la jefatura, para firma conjunta. La planificadora realiza el
seguimiento, registrando el evento en la Matriz de Cajas Chicas, marcando en
color amarillo, la celda del codigo de la compra, a la cual el Servicio pretendid
realizar compra repetida.
= NO: Procede con el tramite respectivo, traslada para su ejecucion y da
seguimiento, registrando en la Matriz, la fecha de entrega, segun factura, que
entrega la Proveeduria.
e NO: Procede a la devolucion al Servicio Solicitante, comunicando los incumplimientos en la

matriz de Caja chica.

5.3. La planificadora una vez identificados bienes de similar naturaleza, solicitados por distintos
servicios, promueve el agrupamiento, ya sea de manera inmediata o en su defecto, para los casos
donde ya se tramitaron las cajas chicas o vales de caja chica, lo hara para el periodo siguiente,
comunicando a los servicios solicitantes el hallazgo, utilizando para ello, el formato denominado:
“Solicitud de gestion de tramite consolidado para la adquisicion de XXX” (Formato 2) , y con la
antelacion debida, coordine lo que corresponda para la gestion de abastecimiento, bajo un Unico

tramite de compra.

5.4. Reportes: De manera mensual, se presentara el dato del total de Cajas chicas realizadas, por
servicio, a fin de verificar si es posible la consolidacion o el agrupamiento al detectar bienes de

similar naturaleza, solicitados por distintos servicios.

5.5. FIN
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Formato 1: “Solicitud de “Accion correctiva: Deteccion de Caja chica repetida

Numero de oficio.
Fecha.

Dr. XXXX
Jefatura de Servicio de XX

ASUNTO: Solicitud de “Accidn correctiva: Deteccion de Caja chica repetida
Estimado Doctor:

De conformidad al Articulo 13 del Reglamento de la Ley de Contratacion Administrativa: Fragmentacion,
esta unidad de trabajo, realiza procedimiento de revision, a fin de evitar el fraccionamiento ilicito.

Con referencia a la solicitud presentada por usted, por medio de oficio XXX, se encontr6 en la base de
datos, que se tramité compra de igual naturaleza, por medio del oficio XXXX, misma que fue entregada en
fecha XXX.

Por lo antes expuesto, se presenta la solicitud de accion correctiva respectiva, para lo cual, se le solicita
estimar la cantidad anual requerida, y conforme al monto econémico estimado, presentar a esta Sub area,
la compra respectiva.

Suscribe atentamente:
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Formato 2: “Solicitud de gestion de tramite consolidado para la adquisicion de XXX”

Numero de oficio.
fecha

Dr. XXX, jefe de Servicio XXX.
Dr. YYY, jefe de Servicio ZZZZ7.
Dr. MMM, jefe de Servicio TTT.

ASUNTO: Solicitud de gestion de tramite consolidado para la adquisicion
de XXX.

Estimados Doctores (Licenciados, Sefores):

Uno de los pilares de la planificacion es la promocion de la consolidacion,
es por esta razdn, que, dentro de las actividades propias de nuestra
gestion, se ha identificado que ustedes adquieren los mismos bienes,
siendo estos los siguientes:

Cantidad Cantidad
solicitada |solicitada |Cantidad solicitada Servicio 3
Servicio 1 |Servicio 2

Descripcio

Caddigo n

Por lo anterior, con el propdsito de promover la economia de escala y
procesal, se le convoca a reunidon para el proximo de , a
las , en , para coordinar las acciones
correspondientes, para la gestion de la planificacion un Unico tramite de
compra.

Suscribe:
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Plan de implementacion de la propuesta N°3

De acuerdo con la propuesta expuesta se realiza el plan de implementacién la cual esta

detallada en la siguiente figura:

Figura 30: Diagrama Gantt Propuesta 2

Diagrama Gantt para la propuesta N°3

Actividad Semanas

1 2 3 4 5 6 7 8

Presentacion de la propuesta a la Jefatura y a la
Direccion para la aprobacion

Aprobacion de la propuesta

Capacitacion para la sub area de Planificacion

Implementacion

Nota: Nicole Valverde Rojas

Para los efectos de implementar la propuesta, se requiere al menos de 2 meses, segun el
detalle de las actividades y los tiempos que se muestran en la figura 23 del Diagrama de Gantt

con el plan de implementacion.
Analisis Econémico

Para este analisis, se realiza un Costo/ Beneficio, el cual se elaboré por medio de los

COStos que representan:

a. El costo de la duracion de la elaboracion del procedimiento: Para el célculo se obtuvo
como referencia el salario minimo de un Bachiller en Ing. Industrial y la duracién en crear
el procedimiento son 3 dias.

b. Costo de capacitar a la Jefatura: Para capacitar a la Jefatura es necesario que la autora le
explique la funcionalidad del sistema para ello se ocupa 2 dias.

c. Costo de capacitar a las planificadoras. Para capacitar a las Planificadoras es necesario

que la Jefatura le explique la funcionalidad del sistema para ello se ocupa 3 dias.



Tabla 51: Analisis Costo Beneficio Propuesta 3
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o . , Estimacion salario | Estimacion | Estimacion Tiempo estimado Costo de la
Descripcion del costo | Cantidad Perfi B . ’ : .,
mensual salario diaria |salario por hora (dias) implementacion
Costo de la duracion Bach. In
de la elaboracion del 1 n dus.trigll ¢650,000.00 ¢21,667 ¢2,708.33 3 (¢65,000.00
procedimiento
Costode capactarale) | B NG\ gery oo | g1eer | 270833 2 0433333
Jefatura. Industrial
Costodecapactara | 4| g | 120000000 | €40000 | 500000 3 120,000.00
las planificadoras
Total $228,333.33

Nota: Nicole Valverde Rojas

De acuerdo con la tabla anterior se muestra que el costo de implementacion de la

propuesta N°3 son de 228,333 colones y los beneficios que se esperan con las propuestas son:

e Mejorar la calidad del servicio brindado por la Sub area de Planificacion a los Servicios.

e Permitir una adecuada administracion de las cajas chicas, evitando el fraccionamiento

ilicito, la recurrencia de ellas, por atrasos en las compras programadas, asi como,

promover el agrupamiento o consolidacion.

e Reduccién de tiempos muertos en el proceso.
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Propuesta N°4
Simplificacion de los requisitos.

En el diagndstico se identificd que los requisitos solicitados generan un porcentaje alto
de devoluciones, principalment,e en el documento denominado “Justificacion”, 10s servicios
solicitantes, clientes de la Sub &rea de Planificacion, los califican como excesivos, complejos y

producen gran insatisfaccion.

Se evidencid necesario, entonces, redisefiar el documento denominado “Justificacion”,
partiendo del documento que actualmente se utiliza como formato, donde como se observara, se
tienen una importante cantidad de elementos por desarrollar junto a indicaciones, de distinto

orden a lo que especifica la Ley de Contratacion Administrativa como “justificacion”.

Se tiene “mezclas” de elementos de orden econdémico, de planificacion, con condiciones
administrativas en el mismo documento, asi como desarrollo de aspectos de orden especifico,
cada uno con una descripcion, que al usuario se le hace confusa, pues debe desarrollar en prosa,
sin un mecanismo adecuado de guia, lo cual genera dificultad en la comprensién, posible

confusion, olvido u omisién.

Por otra parte, el documento “Especificaciones Técnicas” contempla elementos de orden
administrativo, tales como: tiempo de entrega, muestras y otro punto denominado “Otros

aspectos por considerar”, lo que hace que también se den mezclan elementos de distinto orden.

Elementos de orden administrativo como la determinacién de la modalidad del tipo de
entrega, no se encuentra incluido en ningdn formato, sin embargo, es un punto critico y necesario
para la contratacion, solo se evalua en la “boleta de revision”, razon por la cual, este es el
detonante del olvido u omision por parte del servicio, siendo que no cuenta con una guia

especifica.

Se suma, ademas que en “entrega segin demanda” o “consignacion” es absolutamente
necesario, el que la administracion defina la metodologia para comunicar la necesidad y el tiempo
de entrega por parte del contratista, a fin de garantizar el reabastecimiento. En la boleta de
revision, se tiene este elemento en los puntos 1.6 y 1.12, y estos ademas, de estar repetidos,

evidencian un porcentaje de devolucion por incumplimiento que esta en el orden del 43% en
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Administrativos, 57% en Medicina, 33% en Cirugia. En el siguiente cuadro, se presenta el

documento “Justificacion:



- ]

164

Este es un formato, sobre el cual debe hacer la Justificacion de la
compra. TODO lo que esta en rojo lo debe de sustituir o eliminar.
TODO lo que esta en azul son orientaciones, siempre se debe de
eliminar.

xx Junio de 2018
XXX 0000-2018

Dr. Douglas Montero Chacén
Director General

Licda. Vilma Campos Gémez
Directora Administrativa Financiera

Asunto: JUSTIFICACION DE COMPRA DE INSTRUMENTAL
MEDICO.

(EN CASO DE VARIOS ARTICULOS SE DEBE HACER SOLO
UNA DESCRIPCION GENERAL, MAS DEBAJO LO DEBEN
DETALLAR, CON EL FIN DE TENER MAS CLARO LO QUE SE
QUIERE COMPRAR).

Estimada Licenciada:

Me permito solicitarle su autorizacion para la compra de:
»  Instrumental Médico (pinzas, tijeras, agujas).
» Y cualquier otro insumo relacionado con el
procedimiento.
(Aca pone cada uno de los insumos en forma general, activos o
servicios que el servicio va a comprar)

JUSTIFICACION:
La Justificacion de esta compra es:

Explicar detalladamente:

e Lanecesidad en salud que se cubre. Siempre la justificacion
debe aclarar cual problema de salud que se esta
resolviendo: Ejemplo; Patologias, Higiene, Seguridad
Hospitalaria, entre otros. En caso de duda con gusto le
estaremos orientando.

e  Paraqué, por qué, para quién, se utilizara el insumo,
(cirugia, procedimientos, otros)

e  Numero de pacientes beneficiados aproximadamente. En
caso de no ser pacientes, cual es la cantidad de los
productos finales que se espera con la compra de ese
insumo, la idea es tratar de cuantificar el beneficio.

. Sefialar si el insumo que se esta comprando es la primera
vez que se obtiene en el Hospital o el nUmero de compra
anterior.

Ademas, nos deben de indicar hasta que mes
tienen abastecimiento o inventario del insumo a comprar,
deben de contemplar si de las compras que se encuentran
vigentes aln hay entregas pendientes por realizar por parte
del proveedor.

COMPRAS EXCLUSIVAS O DE OFERENTE UNICO: Este tipo de

compras, por su naturaleza deben de ser ampliamente

justificadas, para acreditar la viabilidad del procedimiento
solicitado.

En caso de compras de proveedor exclusivos y/o Unico

distribuidor autorizado, debe aportarse nota de exclusividad,

misma que debera estar_vigente y la misma estara relacionada al
producto solicitado con la marca indicada en la nota, en idioma
espafiol.

Ademas, se debe justificar ampliamente que se persigue con la
compra.

Por ejemplo, segln sea el caso:

Esta compra es exclusiva de la Empresa xxxx, siendo este el
oferente Unico de los productos o0 insumos para uso en equipo
marca xxxxx, modelo xxx, se solicita el uso de repuestos
originales o insumos para el buen funcionamiento de los equipo
de la misma marca con que cuenta el Servicio, placa # xxx.
Siendo esta la mejor manera de satisfacer la necesidad que se
persigue con la compra.

En este apartado se debe indicar ampliamente el por qué es
exclusiva de esa empresa.

Contratacion de servicios médicos por terceros

Requisitos:

a. Solicitud de Declaratoria de inviabilidad a la Direccion
Médica, el cual valorara la aprobacion a nivel local o su
solicitud de aprobacién a la Junta Directiva (seguin normativa
vigente).

b. Indicar el plazo de la contratacion.

c. Cantidad de procedimientos a contratar.

d. Estimacion del costo proyectado durante la vigencia del
contrato y fuente de financiamiento (Local o a nivel Central).
e. Solicitud de Declaratoria de inviabilidad a la Direccion
Médica, el cual valorara la aprobacién a nivel local o su
solicitud de aprobacién a la Junta Directiva (segin normativa
vigente).

f. Indicar el plazo de la contratacion.

g. Cantidad de procedimientos a contratar.

Estimacion del costo proyectado durante la
vigencia del contrato y fuente de financiamiento (Local o a nivel
Central).

g. Fundamento Técnico del Servicio a Contratar (criterio
técnico-médico).

h.  Andlisis de alternativas: indique si existe terapia
sustituta.

i.  Andlisis comparativo de costos (Compra de Servicio
Médico por Tercero versus la Compra de Equipo) y
Su respectivo costo para la puesta en marcha del
proyecto, tales como necesidad de recurso humano.
Por tanto, se debe de analizar qué es mas
beneficioso para la institucion, en funcion de la
frecuencia proyectada del servicio contratado
respecto a la posible compra del equipo.

INCLUSION EN EL PRESUPUESTO:

Estos insumos estan incluidos Plan de Gestion Local del
Servicio del 2018. Usualmente todas las compras ya se
incluyeron en el PGL (Plan Gestion Local), (que es cuando la
Jefatura los incorpor6 en el sistema automatizado del Hospital).

Si no estén en el sistema, no estan autorizados.
Lo que deben hacer es enviar el formato correspondiente a
la Oficina Area Financiero Contable, la cual se encarga de
autorizar o no con el visto bueno, para ser valorada por la
Comision del Gasto). Posterior a la autorizacion, pueden
enviar la compra a Planificacién.




ESTIMACION DEL MONTO TOTAL DE LA
COMPRA:

En este apartado, se debe de indicar la
mecanica utilizada para la estimacion econoémica, esto
en cumplimiento a lo sefialado en el Articulo 12 del
RLCA: Estimacion del negocio.

Para ello se debe sefialar:

1. Si la fuente es el precio proyectado que
emite Planificacién, segun compra anterior 0 si se
tomé el monto de las cotizaciones.

2. Si se trata de un producto nuevo o la
compra anterior supera una antigiiedad de dos afios,
indicar el precio mayor cotizado. Se debe anexar tres
cotizaciones, en caso de no recibir esta cantidad
indicar a las empresas que se les solicito y las
empresas que si aportaron. Para compras nuevas 0
sea sin histérico, deben de llenar el formulario
correspondiente y llevarlo a la Direccion Médica para
su evaluacién y aprobacion.

3. En caso de contratacion de Obras
Publicas, corresponde al Servicio de Ingenieria,
Arquitectura y Mantenimiento, realizar la estimacion
del costo mediante memoria de calculo, de forma
razonable.

El monto de la compra es el siguiente: (debe
desglosarse por partida), en caso de utilizar el monto
de una cotizacion favor indicar el monto mas alto.

Nota: En caso de que el consumo promedio
mensual de determinado insumo no apliqgue por que no da
una fraccidon exacta, indicar en esa casilla No aplica y
justificar por qué, por ejemplo, por ser instrumental, Ademas,
se le recuerda que este cuadro sustituye la solicitud de
mercaderia para consumo (28).

Esta compra corresponde al | Semestre del
2018.

Hay dos tipos de compra: a. Las Programadas
Blas Urgentes.

Usualmente son las programadas las que se
utilizan, estas se dividen en o

Semestre, Il Semestre, correspondiendo al
periodo en que debe de hacerse la compra
para sustituir el inventario.

En caso de que el Servicio solicitante requiera
adelantar la prioridad (del 1 o Il Semestre),
debe de justificar ampliamente el motivo.

En caso de ser Urgente se debe de explicar
claramente porque es urgente y la justificacion
debe ser muy enfatica, ademas debe contener
el visto bueno de la Direccibn Médica y
contenido presupuestario, presentarse al Area
de Gestion de Bienes y Servicios, para la
asignacion de un numero de compra para
posteriormente entregar compra directamente
a Contratacion Administrativa.

POSIBLES OFERENTES:

Indicar el o los nombres de al menos tres (3),
de las posibles casas comerciales. En caso de
gue se soliciten cotizaciones a los diferentes
proveedores y alguno no conteste, favor
agregar, a la documentacion de compra; los
correos donde fueron solicitadas las
cotizaciones.

Adjunto a esta nota se anexa:
1. Prevision de verificacion
2.  Especificaciones técnicas del
producto
3. Tabla de Ponderacion

Agradeciendo su gestion, le saluda,

Atentamente,

165
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Para la simplificacion de los requisitos, es necesario sefialar que estos son de orden de

cumplimiento obligatorio, conforme lo sefiala el Art. 8 del Reglamento de la Ley de Contratacion

Administrativa, razon por la cual, el redisefio se enfocara a:

El replanteamiento del documento de “Justificacion”, conforme los elementos que la

constituyen, segun el articulo 8 RLCA, inciso a), mismo que cita:

a. “Una justificacion de la procedencia de la contratacion, con indicacion expresa de la
necesidad a satisfacer, considerando para ello los planes de largo y mediano plazo, el
Plan Nacional de Desarrollo, el Plan Anual Operativo, el presupuesto y el Programa
de Adquisicion Institucional, segun corresponda ™.

Disefio de un nuevo documento para el desarrollo de las “Condiciones Administrativas de

la contratacion”, no contempladas en ningin formato, de orden prioritario para la

ejecucion contractual y aquellos que estan en otros documentos.

Replanteando del documento Especificaciones Técnicas”, de manera que se eliminen de

éste, elementos distintos a su naturaleza, pasando lo relacionado a “Muestras, tiempo de

entrega, y otras condiciones” al documento que se disefiard denominado “Condiciones

Administrativas”.

Replanteamiento del requerimiento de “Solicitud de tres cotizaciones”, en el momento del

proceso que corresponde. Lo anterior dado que, producto de la indagacion se tiene que

este requisito nace en los términos solicitados, a partir de la aprobacion de la

“Metodologia de Razonabilidad de Precios”, aprobada, donde se solicitd ese requisito.

A continuacion, se detalla, cada elemento de la propuesta:

Replanteamiento del documento de “Justificacion”:

Para esto, se realiza una valoracion de los puntos solicitados, identificando, el

responsable, el tipo de documento donde se desarrollara el elemento que constituye el requisito

previo a desarrollar, asi como los formularios que los contemplaran, como se muestra en el

siguiente cuadro, donde se observa la comparacion entre el documento original de

“Justificacion”, con la propuesta.



JUSTIFICACION:

PROPUESTA

ITEM

REQUISITO ACTUAL AL SERVICIO

UBICACION TIPO DE
DOCUMENTO

RESPONSA
B. SERV

RESPONSAB.
PLANIFIC

La necesidad en salud que se cubre.

JUSTIFICACION

X

Sefialar si el insumo que se esta comprando es la primera
vez que se obtiene en el Hospital o el nimero de compra]
anterior.

JUSTIFICACION

Ademads, nos deben de indicar hasta que mes tienen
abastecimiento o inventario del insumo a comprar, deben de
contemplar si de las compras que se encuentran vigentes aun
hay entregas pendientes por realizar por parte del proveedor.

INF
PLANIFICACION

DE

+ COMPRAS EXCLUSIVAS O DE OFERENTE UNICO:

CONDICION ADMIN

Contratacion de servicios médicos por terceros.Requisitos:a.
hasta g.

CONDICION
ESPECIFICA

INCLUSION EN EL PRESUPUESTO:

JUSTIFICACION

ESTIMACION DEL MONTO TOTAL DE LA COMPRA:

1. Si la fuente es el precio proyectado que emite Planificacion,
segun compra anterior 0 si se tomo el monto de las
cotizaciones.

2. Si se trata de un producto nuevo o la compra anterior
supera una antigiedad de dos afios, indicar el precio mayor
cotizado. Se debe anexar tres cotizaciones, en caso de no
recibir esta cantidad indicar a las empresas que se les salicito
y las empresas que si aportaron. Para compras nuevas o sea
sin histérico, deben de llenar el formulario correspondiente y
llevarlo a la Direccion Médica para su evaluacion y aprobacion.

JUSTIFICACION
SIMPLIFICAR:Esta es
una de las principales
quejas, observese que

en el punto 9 se

solicitan potenciales
oferentes

DEVOLUC POR
INCUMPLIM.:

ADMINIST:62%.
MEDICINA:71%.

CIRUGIA:47%

En caso de contratacion de Obras Publicas, corresponde al
Servicio de Ingenieria, Arquitectura y Mantenimiento, realizar la
estimacién del costo mediante memoria de célculo, de forma|
razonable.

CONDICION
ESPECIFICA

El monto de la compra es el siguiente: (debe desglosarse por
partida), en caso de utilizar el monto de una cotizacién favor
indicar el monto mas alto.AQUI SE DEBE INCLUR EL
CUADRO

eliminar por duplicidad
punto 7

10

TIPO DE SEMESTRE

INF
PLANIFICACION

DE

11

Hay dos tipos de compra: a. Las programadas y urgentes

JUSTIFICACION:
SIMPLIFICAR

12

POSIBLES OFERENTES:

Indicar el o los nombres de al menos tres (3), de las posibles
casas comerciales. En caso de que se soliciten cotizaciones
a los diferentes proveedores y alguno no conteste, favor
agregar, a la documentacion de compra; los correos donde
fueron solicitadas las cotizaciones.

oportunidad para
simplificar punto 7
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Replanteamiento del documento de “Justificacion”

FORMATO N°1: JUSTIFICACION.

Numero de Oficio XXXX
Fecha.
Dr. Douglas Montero Chacon, Director General.
Mba. Vilma Campos Gomez, Directora Administrativa Financiera.
HOSPITAL MEXICO.

ASUNTO: PRESENTACION DE JUSTIFICACION PARA TRAMITE DE COMPRA DE
XXXXXXX

Estimados Sefiores:
“Conforme al Plan Anual Operativo del Servicio XXX Yy su actividad sustantiva, éste brinda

servicios  de Para esto, se realizan procedimientos de

, mismos que permiten atender a la poblacion directa e

indirecta que es atendida en el Servicio de del Hospital México, poblacién

con problemas de salud tales como

Se presenta a continuacidn el detalle los bienes o servicios requeridos para esta prestacién, como se

detalla en el siguiente cuadro:

CODIGO | DESCRIPCION [ UNIDAD | CANTIDAD | CANTIDAD | PART MONTO MONTO TOTAL
MEDIDA | SOLICITADA | ANO/ PRESUPUEST | UNITARIO
PERIODO | ARIA
ANTERIOR

(En caso de bienes o servicios nuevos, debe indicarse lo siguiente:
Como se evidencia en el cuadro, no se registra informacién en “cantidad afio anterior”, esto debido
a que se trata de bienes/servicios nuevos, donde producto de la investigacion, se tiene que estos,

ofrecen una mejor opcion para el tratamiento de , Situacion que fue expuesta ante
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la Direccion General, contando con su aprobacion, conforme al oficio , mismo que se
anexa a este documento. En razon a lo anterior, los precios unitarios consignados, obedecen a los

precios cotizados).

(En caso de incremento de la cantidad solicitada respecto a la cantidad del afio/periodo
anterior, desarrollar lo siguiente:

Como se observa en las columnas de cantidad solicitada, se evidencia un crecimiento mayor al
10% respecto a la cantidad solicitada en el afio/ periodo anterior, esto se debe a
).

Lo solicitado en este documento, se encuentra presupuestado en el Plan de Gestion Local (PGL)

del Servicio, presentado al Area Financiero Contable, mediante oficio , con

fecha , este requerimiento, visible en las paginas

(En caso de incluir un bien o servicio no contemplado en el documento original, debera
indicar lo siguiente:

Dado que, la necesidad de lo solicitado se evidencio6 por parte de este Servicio, con fecha posterior
a la presentacion del PGL, se presentd modificacion al mismo, conforme a oficio , de
fecha , donde se observa la solicitud de este requerimiento, para lo cual, se anexa copia

del mismo a esta justificacion).

(En caso de ser exclusiva, debera sefialarse lo siguiente:

Dado que esta compra obedece a , Se

tiene que la misma requiere ser tramitada bajo la figura de compra exclusiva, lo anterior en razon a

que para lo cual, se aporta la carta de exclusividad respectiva.

POTENCIALES OFERENTES:

Como potenciales oferentes para esta compra, se sugieren los siguientes:

Suscribe atentamente:

Jefe de Servicio de XXX
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Disefo de documento “Condiciones Administrativas”

FORMULARIO 2: CONDICIONES ADMINISTRATIVAS:

Las siguientes, son las condiciones que regiran la contratacion promovida
por el Servicio de del Hospital México, para la adquisicion de los

siguientes bienes o servicios:

CODIGO DESCRIPCION Unidad medida

1. MODALIDAD DEL CONTRATO:
a. Tipo de Entrega.

Cantidad Entrega Segun Consignacion
definida demanda
b. Exclusiva:
Sl: - NO: -
c. Periodo:
ANUAL PRORROGABLE

Con posibilidad de
prérroga hasta por

Periodos.

2. MECANISMO DE ENTREGA:
Dado que la modalidad de entrega es , la metodologia es

la siguiente:

3. Tabla de Ponderacion.
Las ofertas seran valoradas, bajo la siguiente formula:

a. Factores:
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b. Mecanismo de evaluacion de cada factor:
4. Muestras:
En esta compra, se solicitara muestras de los items solicitados

en la tabla inicial de este documento.

4.a. TIPO DE PRUEBAS:

4. b. RESPONSABLES DE APPLICACION DE LAS MUESTRAS.

4.c. SOBRE LA DEVOLUCION DE MUESTRAS

s vo I

Razones de la no devolucion de muestras

5. MULTAS.
Dado el impacto del objeto de esta compra, el correcto cumplimiento de los




siguientes aspectos es fundamental para una sana ejecucion contractual.

Las multas son las siguientes:

Dr.

Jefatura del Servicio de -
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INSTRUCTIVOS
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INSTRUCTIVO N°1 PARA EL LLENADO DEL DOCUMENTO JUSTIFICACION

NUMERO DE OFICIO (Aqui indicar el nimero de oficio)
FECHA. (Aqui indicar la fecha)

Dr. Douglas Montero Chacon, Director General.
Mba. Vilma Campos Gomez, Directora Administrativa Financiera.
HOSPITAL MEXICO.

ASUNTO: PRESENTACION DE JUSTIFICACION PARA TRAMIRE DE COMPRA.

Estimados Sefiores:
1. DESARROLLO DE LA JUSTIFICACION:

Este apartado es el cuerpo principal del documento, dado que es de suma importancia, le ley de
Contratacion Administrativa, sefiala que toda compra debe ser encabezada por la Justificacion, y
la define como una indicacion expresa de la necesidad a satisfacer, por lo que, para ser conforme,
se requiere sea amplia, robusta, completa, es decir que, el solicitante demuestre su necesidad e
importancia, a partir del beneficio e impacto. Es por lo anterior que el parrafo siguiente del
documento, debe llenarse en toda la amplitud posible, en los campos identificados con puntos,
conservando el texto, como se muestra a continuacion:

“Conforme al Plan Anual Operativo del Servicio XXX y su actividad sustantiva, éste brinda
servicios de (indicar su ambito de accion: salud, diagndstico, tratamiento, servicios de apoyo en

Nutricion, Mantenimiento, etc.). Para esto, se realizan procedimientos de

mismos que permiten atender a la poblacion directa e indirecta que es atendida en el Servicio de

del Hospital México, poblacion con problemas de salud tales como

Se presenta a continuacién el detalle los bienes o servicios requeridos para esta prestacion, como

se detalla en el siguiente cuadro:

2. Llenado del cuadro:
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CODIGO | DESCRIPCION | Unidad | CANTIDAD

medida | SOLICITADA

CANTIDAD
ANO/
PERIODO
ANTERIOR

PART
PRESUPUESTARIA

MONTO
UNITARIO

MONTO
TOTAL

Para solicitudes de productos ordinarios, es decir con consumo histérico, utilizar la matriz de
Planificacion, y lo consignado en el Plan de Gestion Local, siendo que, debe existir concordancia
entre lo solicitado para compra y lo registrado en el PGL. Se les recuerda que esto es un punto
critico de control, por lo que se le solicita verifique la concordancia entre los datos registrados en
ambos documentos. La diferencia o la no inclusion en el PGL de lo que usted solicita, es motivo
de devolucién. La informacion del cuadro permite identificar los cddigos solicitados, asi como

estimar el monto total de la compra, por lo que se trata de informacion que debe ser precisa y

confiable. La informacion es la siguiente:

Cadigo: registrar el numero de cédigo segun Catalogo General de Suministros, y que se

consigno en el PGL.

Descripcion: registrar la descripcion del codigo solicitado.

Unidad de medida: indicar la unidad de medida.

Cantidad solicitada: debe tomarse como base la cantidad solicitada del periodo anterior,
los saldos, si existe 0 no crecimiento de la demanda, de apertura de nuevos programas,

ingreso de nuevos profesionales entre otros elementos, a fin de estimar la cantidad anual

requerida.

Partida presupuestaria: debe verificarse la partida presupuestaria a la que se consigno el

cédigo solicitado, conforme al PGL, mismo que debe ser conforme al Catélogo.

1.1.Situacion especial N°1: Solicitud de nuevos bienes o Servicios. En el formato,
posterior a la tabla, se registra este escenario, para lo cual, de presentarse esta

situacion, debera desarrollarse lo que se consigna en el documento. De no ser asi,

favor eliminar ese apartado. El parrafo cita:

(En caso de bienes o servicios nuevos, debe indicarse lo siguiente:

Como se evidencia en el cuadro, no se registra informacion en “cantidad afio anterior”, esto
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debido a que se trata de bienes/servicios nuevos, donde producto de la investigacion, se tiene que
estos, ofrecen una mejor opcién para el tratamiento de ......... , situacion que fue expuesta ante la
Direccién General, contando con su aprobacién, conforme al oficio XXX, mismo que se anexa a
este documento. En razon a lo anterior, los precios unitarios consignados, obedecen a los precios

cotizados).

1.2. Situacion especial 2: En caso de incremento de la cantidad solicitada respecto a la
cantidad del afio/periodo anterior, desarrollar lo siguiente:
Como se observa en las columnas de cantidad solicitada, se evidencia un crecimiento mayor al

10% respecto a la cantidad solicitada en el afio/ periodo anterior, esto se debe a

).

Lo solicitado en este documento, se encuentra presupuestado en el Plan de Gestion Local (PGL)

del Servicio, presentado al Area Financiero Contable, mediante oficio , con

fecha , este requerimiento, visible en las paginas XX.

1.3. Situacion Especial 3: En caso de incluir un bien o servicio no contemplado en el
documento original, debera indicar lo siguiente:

Dado que, la necesidad de lo solicitado se evidencié por parte de este Servicio, con fecha

posterior a la presentacion del PGL, se presentd modificacion al mismo, conforme a oficio

, de fecha , donde se observa la solicitud de este

requerimiento, para lo cual, se anexa copia del mismo a esta justificacion).
1.4. Situacion Especial 4: En caso de ser exclusiva u oferente unico: “Dado que esta

compra obedece a , se tiene que la misma

requiere ser tramitada bajo la figura de compra exclusiva, para lo cual, se aporta la carta de

exclusividad respectiva, emitida por , misma con fecha xxx y
vigencia al , donde se certifica que la empresa xxxx, es oferente unico de los
productos 0 insumos marca -, de uso en equipo marca xxxxx, modelo

, placa . Es necesario el uso de repuestos

originales o insumos, para asegurar el correcto funcionamiento de los equipos, siendo que es
necesario que se utilicen en su funcionamiento consumibles/ repuestos de la misma marca del

equipo (s), con los que cuenta el Servicio. Siendo esta la mejor manera de satisfacer la
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necesidad que se persigue con la compra y resguardar su buen funcionamiento.

POTENCIALES OFERENTES:
Como potenciales oferentes para esta compra, se sugieren los siguientes:

Suscribe atentamente:

Jefe de Servicio de XXXX
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INSTRUCTIVO N°2 PARA EL LLENADO DEL DOCUMENTO CONDICIONES
ADMINISTRATIVAS

Las siguientes, son las condiciones que regiran la contratacion promovida por el

Servicio de

del Hospital México, para la adquisicion de los

siguientes bienes o servicios:

CODIGO

DESCRIPCION Unidad medida

Aqui se registra Unicamente los datos de cddigo, descripcion y unidad de medida,

asegurandose sea los mismos que los indicados en la Tabla del documento de

Justificacion, mismo que también estara en “Especificaciones Técnicas”. Favor

asegurese que sean exactamente los mismos.

1. MODALIDAD DEL CONTRATO:
a. Modalidad de Entrega.

Cantidad
definida

Entrega Segln Consignacion

demanda

Favor seleccionar el tipo de entrega, marcando con “X” la seleccionada.

Conforme al tipo de producto y tipo de demanda, se recomienda la

seleccién de cada estos tipos de entrega. Se tiene:

Cantidad Definida: para aquellos productos con demanda
muy estable, se recomienda establecer entregas parciales,
siendo que esto evita, riesgo de vencimiento, pérdida,

deterioro, obsolescencia. Recordar que este tipo de




modalidad no admite prorroga, es decir su periodo es de un
afno.

Entrega segun demanda: aplica a productos con demanda
aleatoria, es decir variable. Para ello, se debe adquirir un
inventario inicial y colocar el pedido, para reponer el
inventario. Importante sefialar, que esta modalidad, admite
prérroga.

Consignacion: Esta modalidad aplica a articulos que
presentan gran variabilidad de medidas y es alto es riesgo de
vencimiento o de desabasto, debido precisamente a esa
variabilidad. Se paga, solamente los que se consuman y el
contratista debe reponerlos en el tiempo y lugar establecido

para garantizar reabasto. Esta modalidad, admite prérroga.

b. EXCLUSIVIDAD:

Sl:

Marcar si aplica, conforme a lo indicado en el documento de “Justificacion”

c. PERIODO:

ANUAL

PRORROGABLE

Con posibilidad de

prérroga hasta por

Periodos.

2. MECANISMO DE ENTREGA:

Dado que

la modalidad de entrega es la

metodologia es la siguiente:

d.1. Cantidad Definida: “Mecanismo de Entrega:
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e Frecuencia: es decir cada cuantos meses debera entregar
el contratista.

e Cantidad por entrega: debera indicar la cantidad de cada
entrega. En caso de resultado fraccionado, debera realizar

redondeo a la unidad mayor, y la altima por el saldo”.

d.2. Entrega segin demanda: “Mecanismo de entrega:

Para la primera entrega, en un plazo no mayor a 30 dias
contados posterior a la comunicacion de retiro de la Orden
de Compra o Contrato, el adjudicatario debera realizar la
entrega de XXXX (indicar unidad de medida).

Para las entregas subsecuentes, el Servicio comunicara via
correo electrénico y telefénico, la cantidad a requerir, en un
plazo no mayor a XX dias, posterior a la comunicacion. Para
ello, el contratista deberd indicar las direcciones de correo,
nameros telefonicos y representante que atendera el pedido.
El correo electronico, sera la evidencia de la fecha de la

colocacion del pedido”™.

d.3. Entregas por consignacion:

= Mecanismo de entrega:

Para la primera entrega, en un plazo no mayor a 30 dias
contados posterior a la comunicacion de retiro de la Orden
de Compra o Contrato, el adjudicatario debera realizar la
entrega de XXXX (indicar unidad de medida), en el (indicar
lugar establecido).

Para las entregas subsecuentes, el Servicio comunicara al
contratista, via correo electronico y telefénico, la cantidad a
reponer, en un plazo no mayor a XX dias, posterior a la
comunicacion. Para ello, el contratista deberd indicar las
direcciones de correo, numeros telefénicos y representante
que atendera el pedido. El correo electronico, sera la
evidencia de la fecha de la colocacion del pedido.
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Importante sefalar, que esta modalidad, admite prorroga”.

3. TABLA DE PONDERACION:
Las ofertas seran valoradas, bajo la siguiente férmula:
= Factores: debera identificarse los elementos a valorar. Con
caracter obligatorio, uno de ellos ha de ser el precio. Podra
considerarse otros elementos, segun la experiencia del servicio
y tipo de producto.
= Mecanismo de evaluacion de cada factor: debera desarrollarse
la metodologia, segun el factor seleccionado e indicar el

porcentaje que se asignara, para ello se tiene:

TABLA DE PONDERACION

Variable Ponderable | Porcentaje
Precio 100 %
TOTAL 100 %

Mecanismo de evaluacién
Precio menor X 100

Precio a evaluar

*Precio Menor = Monto total del item de la oferta con menor precio

*Precio a evaluar= Monto total del item de la oferta a comparar

4. MUESTRAS:
Solicitud de muestras:

o e

En esta compra, se solicitara (Indicar el nimero y unidad de medida) como




muestras de los items solicitados en la tabla inicial de este documento.

4.a. TIPO DE PRUEBAS:

Aqui se indicaran el tipo de muestra, pudiendo ser organoléptica, o por

medio de un laboratorio.

4. b. RESPONSABLES DE APLICACION DE LAS MUESTRAS.

Aqui se indicaran los perfiles de los funcionarios que participaran en las

pruebas

4.c. SOBRE LA DEVOLUCION DE MUESTRAS

S no [

Razones de la no devolucion de muestras
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Eliminacion de solicitud de tres cotizaciones para compras con consumo historico.

Siendo que se trata de un requisito establecido en la “Metodologia de Razonabilidad de Precios”,
lo que hace que sea de caracter obligatorio de cumplimiento, no es factible eliminarlo. No
obstante, lo que si es posible es cambiar dos cosas:

a. Elresponsable.

b. EIl momento.

Lo anterior siendo que, hoy, el responsable, es el Servicio y el momento, es en la etapa de
alistamiento (entrega de la compra), lo cual representa una carga de trabajo administrativo
trasladado a la parte técnica, lo que les representa dificultad, produce devoluciones por
incumplimiento e insatisfaccion y malestar por parte de los servicios. Las cotizaciones se utilizan
para estimar el monto del precio y sobre todo para la razonabilidad de precios que se realiza

durante el proceso de Seleccion del contratista”.

A continuacion, se presenta la propuesta:

VARIABLE Situacién actual Situacién propuesta

¢Para qué aplica la | Para:

solicitud de 1. Estimar el monto de la 1. Estimar el monto de la

cotizacion en la compra para: compra

etapa de e Compra nueva. UNICAMENTE,

alistamiento? e Compra con cuando se trata de una
antigiedad mayor a compra nueva. Para las
dos afios compras con historico,

2. Para ser usado en el se utiliza ese precio al

proceso de razonabilidad de
precios.

valor presente

2. Para ser utilizado en el

proceso de
razonabilidad de
precios

Momento en el que
se  solicitan las
cotizaciones y
responsable

Momento: Etapa de alistamiento.
Responsable: el Servicio

Momento: Posterior a la etapa
de alistamiento.
Responsable: la
Administracion.

1. Para estimar precios
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Para eliminar la necesidad de cotizacion en compras con antigiiedad mayor a dos afos, se

requiere lo siguiente:

a. Estimacién del monto a valor presente:

e La planificadora, debe utilizar el registro histérico de la compra.

e La Planificadora, tomando como base el precio de la ultima compra o dltimo
precio reajustado de la compra, si esto aplica, estimada el valor actual de la
compra.

¢ Planificacion debe entregar la matriz de las compras al Servicio, antes de la etapa
de alistmamiento indicando: codigo, descripcién, cantidad, nimero de concurso,
precio adjudicado, Ultimo precio con reajuste (si aplica), y valor unitario actual,
conforme al punto anterior.

e El Servicio utiliza el monto proyectado (valor presente) para la estimacion la
compra.

Con esto se tendréa una adecuada estimacion del precio actual y potencial valor de

la compra.

2. Razonabilidad de precios

Razonabilidad de Precios

Situacion Situacién propuesta
actual

En la entrega | Antes del estudio de razonabilidad de precios.

MOMENTO | de los

documentos
QUIEN LO | El Servicio Un funcionario de orden administrativo, utilizando los tres oferentes
HACE que se solicitan como requisito a los Servicios, gestionaré la solicitud

de las cotizaciones y que en la propuesta se solicita en el documento
de Justificacion las anexara en el expediente de compra, para que
sean utilizadas por los analistas financieros durante el estudio de
razonabilidad de precios, previo al envio por parte de la Oficina de
Adquisiciones al area Financiera.
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Disefio de un modelo de mejora continua

Para materializar esta simplificacion de requisitos y ademas asegurar el mejoramiento
del proceso de Planificacion es necesario conformar un equipo para la gestion de mejora

continua:

OBJETIVO: Establecer un equipo de trabajo con representacion de los participantes del proceso de
Planificacion, con el propdsito de promover una cultura de calidad en el personal, asi como el
andlisis sistematico de los resultados, de los indicadores disefiados para la medicion de eficiencia,
calidad del servicio, a partir del conocimiento de la percepcién del cliente, donde este equipo

desarrolle y promueva los ajustes correspondientes, que permita la mejora continua del proceso.

PERFILES Y ROLES: En este apartado es de vital importancia, garantizar la representatividad, asi
como las responsabilidades, el desarrollo de ambientes orientados al logro de metas, a la

administracion de quejas, entre otros.
1. Implementacion del Modelo
Lider

Se encarga de gestionar al equipo. Debe tener una buena capacidad de resolucion de
problemas y estar cualificado para el trabajo tanto con equipos, como con individuos. Debe crear
y mantener los canales que permitiran al equipo desarrollar su labor. Tiene que propiciar el

dialogo, participando activamente en él, pero siempre como un miembro mas del grupo. Ademas:

¢ Debe actuar como medio de contacto entre el equipo y el resto de la organizacion.

e También se encarga de asistir al equipo en la implementacidn de los cambios cordados.
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* Director
del proceso

Rol l

/

=

 Jefatura del AGBS.
» Funcionario del AGBS

-

Promover una cultura con orientacion
a la calidad, donde se capacite al
personal en este tema, con enfoque al
mejoramiento del servicio al cliente, y
a la cultura del logro de resultados, por
medio de la gestion de acciones,
comunicaciones, dirigidas al personal.

Establecer el cronograma de
reuniones, Circulos de calidad, para
analizar los resultados de los
indicadores.

Brindar el foro para el analisis de los
elementos que cada actor exponga, en
funcion a su rol.

Dirigir las acciones que permitan la
mejora de aquellos aspectos que
evidencien resultados no conformes,
mediante el analisis conjunto entre las
partes, la toma de decisiones, el disefio
de acuerdos, instrucciones,
mecanismos de control y supervision.

Levantamiento de actas y control de
cumplimiento de acuerdos.

Desarrollo de actividades para conocer
la percepcion del cliente, tales como
entrevistas, encuestas.

Segun sea el caso, invitar a distintos
actores, tales como jefaturas de
servicios usuarios, jefaturas de
Contratacion Administrativa,
Financiero Contable, entre otros,
segln sea necesario.

Establecer mecanismos para la
motivacion del personal, desarrollo de
destrezas y conocimiento, asi como, la
identificacion de la excelencia, basado
en resultados y transferencia de
conocimiento de las mejores practicas.

Responsabilidades
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Mediador:

Tiene que presentar una combinacién de habilidades personales y técnicas. EI mediador

ayuda al equipo a mejorar su desempefio, interactuando para mejorar su desempefio:

¢ Contribuyendo al disefio de la estrategia de accion.
e Facilitando la planificacion.

¢ Apoyando la toma de decisiones.

4 N

Perfil * Presentar los resultados de los
erfi indi
* Prestador del |nd|cadores., . L

* Presentar analisis de situacion y

servicio a nivel )
propuestas de mejora.

de jefatura )
« Jefatura de » Atender las recomendaciones y
Planificacion. cumplir con los acuerdos.
« Jefatura de « Promover actividades de capacitacion
Rol Contratacién al personal directo y a los Servicios,

segun los resultados aportados por las
funcionarias de planificacion.

- /

=

Administrativa.

Responsabilidades

Patrocinador

Se encarga de supervisar y dar soporte al desarrollo de actividades encargadas al equipo.
Debe participar en la toma de decisiones y se le atribuye autoridad suficiente como para

introducir los cambios que considere necesarios. Sus responsabilidades tienen que ver con:
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e Preparacion: identificar objetivos a cumplir, determinar limitaciones y supuestos
aplicables, seleccionar a los miembros del equipo y designar a quien se encargard de
ejercer el rol de mediador.

e Ejecucidn: reunirse periodicamente con el lider, representar al equipo ante la organizacion
cuando sea necesario defender sus intereses, introducir mejoras que optimicen los

procedimientos usados y evaluar la idoneidad de los cambios practicados.

« Comunicar las no \
conformidades atribuibles a los
servicios, aportando evidencia
de los servicios con mayor

Perfil frecuencia de incumplimiento,

las mayores causas de

* Prestador del devolucion, en el proceso de
servicio a nivel Planificacion.
operativo * Asistir a las sesiones de

trabajo.

« Funcionarias de » Tener Ltmadactitud prq[activa, I

e . presentando propuestas para la

Rol Planificacion. mejora.

 Atender las recomendaciones
y cumplir con los acuerdos.

Responsabilidades V
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Miembros del equipo

Son el resto de individuos designados para trabajar por un objetivo comun. Sus posiciones en
la empresa, cualificaciones, antigiiedad o areas de trabajo pueden ser muy diversas. Su

participacion en el proyecto de equipo supone:

e Desempefiar las funciones que se determinen para avanzar hacia la meta fijada.
e Compartir informacion, participar activamente en el didlogo y mantener una mente abierta
a escuchar y al cambio.

¢ Contribuir al objetivo comun con diligencia.

4 N

- *Comunicar las no
4 A . conformidades atribuibles al
« Cliente Perfil proceso de Planificacion,
que le han sido comunicadas
por los servicios del

» Funcionarios departamento que
designados en el representa.
proceso de compra, « Asistir a las sesiones de
representantes de cada trabajo programadas.
Rol ‘ Departamento (uno por « Tener una actitud proactiva,
cada uno de ellos) en busca de la mejora del

servicio.

. /

-

Responsabilidades
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1. Implementacion de la mejora hacia los Servicios.

a. Desarrollo de actividades de capacitacion:
Para el mejoramiento del servicio brindado, se determind que los formatos
actuales, eran complejos y poco claros. En razon a lo anterior, se redisefiaron
los documentos, por lo cual, es necesario divulgar los nuevos formularios y
capacitar a las Jefaturas y funcionarios designados al proceso de compra de los
Servicios, sobre el llenado de los mismos, para asegurar su completa
comprension. Para ello, deberd establecerse antes de la fecha de alistamiento
del periodo siguiente, las actividades de capacitacion, en grupos pequefios, no
mayor a 05 servicios, en un aula o espacio que permita la comodidad de los
participantes y la cercania con el instructor, de manera que se promueva un
ambiente calido y de confianza, para facilitar la comunicacion y aprendizaje.
La informacion debe ser presentada de manera agradable e iniciar con temas
de calidad, mejoramiento, informar de manera puntual, sobre las oportunidades
de mejora encontradas, como parte del diagnostico realizado, los indicadores y
sistema de control disefiado, en aras de mejorar el servicio que se brinda; y
proseguir con la capacitacion de los documentos, a con equipo de proyeccion y

entrega de documento fisico, para la practica.

b. Desarrollo de entrevistas y encuestas.
De manera semestral, desarrollar encuestas o entrevistas a las jefaturas,
seleccionadas de manera aleatoria 0 por criterio experto, seleccionando
aquellos denominados extremos (los que presentan mejores y peores
resultados). Para ello, la jefatura del AGBS debe disefiar las entrevistas o
encuestas, segun sea, realizarlas, procesarlas, comunicar los resultados,
analizarlos en las sesiones de trabajo con el equipo de mejoramiento continuo
0 de manera previa con la jefatura, para desarrollar y disefiar acciones que

permitan administrar las no conformidades.
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c. Desarrollo de actividades de retroalimentacion
Una vez procesada la informacion de las encuestas o entrevistas, analizada la
informacion y desarrollado las oportunidades de mejora con equipo de mejora
continua, se comunicaran los resultados y acciones, y en caso que estas Ultimas
representen nuevas versiones a los formatos, procedimientos, se realizara la
capacitacion respectiva para asegurar Su correcta comprension e

implementacion.

Plan de implementacion de la propuesta 4

De acuerdo con la propuesta expuesta se realiza, el plan de implementacion la cual esta

detallada en la siguiente figura:

Figura 31: Diagrama Gantt para la implementacion de las propuesta 4

Diagrama Gantt parala propuesta N°4

Semanas
Actividad
Duracién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1

Presentacion de la propuesta a la Jefatura y a la

Direcci6n parala aprobacion 1 semana
Aprabacion de la propuesta 1 semana
Realizaci6n del equipo de mejora 3 semanas
Capacitacion para la sub rea de Planificaciony

Senicios 3 semanas
Implementacién 3semanas

Nota: Nicole Valverde Rojas.

Para los efectos de implementar la propuesta, se requiere al menos de 2 meses, segun el
detalle de las actividades y los tiempos que se muestran en la figura 24, que contiene el Diagrama

de Gantt con el plan de implementacion.
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Para este analisis se realiza un Costo/ Beneficio, el cual se elabord por medio de los

costos que representan:

a. El costo de la duracion de la elaboracion de la propuesta: Para el calculo se obtuvo como

referencia el salario minimo de un Bachiller en Ing. Industrial y la duracion en crear el

procedimiento son 7 dias.

b. Costo de capacitar a la Jefatura de Planificacion y de Area de Gestion de Bienes y

Servicios: Para capacitar a la Jefatura es necesario que la autora le explique la

funcionalidad del sistema para ello se ocupa 5 dias.

c. Costo de capacitar a las planificadoras y a los Servicios. Para capacitar a las

Planificadoras es necesario que la Jefatura le explique la funcionalidad del sistema para

ello se ocupa 6 dias.

Tabla 52: Analisis Costo Beneficio propuesta 4

o . : Estimacion salario | Estimacion Estimacion Tiempo estimado Costo de la
Descripcion del costo | Cantidad Perfil L . ) . %
mensual salario diaria |salario por hora (dias) implementacion
Costo de la duracion Bach. Ing.
de la propuesta 1 ndustrial £650,000.00 21,667 ¢2,708.33 7 £151,666.67
Costodecapacitarala) | Bach g\ geryinng | goreer | e270833 5 £108,333.33
Jefatura. Industrial
Costo de capacitar a
las planificadoras y los 1 Jefatura ¢1,200,000.00 40,000 ¢5,000.00 6 ©240,000.00
Servicios
Total 500,000.00

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo a la tabla anterior se muestra que el costo de implementacion de la propuesta

es de 500,000 colones y los beneficios que se esperan con las propuestas son:

Simplificacion del proceso.

Nueva redistribucion de los requisitos para una mayor comprension para los

Servicios.

Mejoramiento de los documentos de compra.
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e Mejoramiento de la capacitacion para el correcto llenado de documento y
disminuir con ello las devoluciones.

e Mejora la orientacion y servicio al cliente.

e Elaboracion de un equipo de mejora, para detectar y plantearse alternativas de
solucidn a problemas propios de la organizacion.

e Promover la participacion de todos los miembros, teniendo en cuenta las ideas

de cada uno de los miembros y consiguiendo un buen ambiente de trabajo.
Resumen de las evaluaciones econdémicas de las propuestas

A continuacion, se muestra los costos totales para llevar acabo las propuestas

anteriormente mencionadas:

Tabla 53: Costo total de las propuestas

., Costo de la
Descripcion del costo | . .
implementacion
Costo de la elaboracion 346,000.00
de las propuestas
Costo de la duracién
de la creacion del ©100,000.00
sistema
Costo de capacitacion €798,300.00
Costo total ¢1,244,300.00

Nota: Nicole Valverde Rojas.

De acuerdo a la tabla anterior, el costo de llevar acabo las propuestas es de 1,244,300

colones y los beneficios esperados serian:

e Mejorar la calidad del servicio brindado por parte de la Sub éarea de Planificacion a los
Servicios.

e Estandarizar el proceso de revision.

e Reduccion de tiempos muertos en el proceso.

e Estandarizar el proceso de revision.
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Permitir una adecuada administracion de las cajas chicas, evitando el fraccionamiento
ilicito, la recurrencia de ellas, por atrasos en las compras programadas, asi como,
promover el agrupamiento o consolidacion.

Simplificacion del proceso.

Nueva redistribucion de los requisitos para una mayor comprension para los Servicios.
Mejoramiento de los documentos de compra.

Mejoramiento de la capacitacion para el correcto llenado de documento y disminuir con
ello las devoluciones.

Mejora la orientacion y servicio al cliente.

Elaboracion de un equipo de mejora, para detectar y plantearse alternativas de solucién a
problemas propios de la organizacion.

Promover la participacion de todos los miembros, teniendo en cuenta las ideas de cada

uno de los miembros y consiguiendo un buen ambiente de trabajo.
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