UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR

FACULTAD DE INGENIERIA Y GESTION
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

“USO DEL BPM PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION DE
INCIDENCIAS EN EL SISTEMA ELECTRONICO DE LAS
CONTRATACIONES DEL ESTADO (SEACE)”

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
Para optar el Titulo Profesional de

INGENIERO DE SISTEMAS

PRESENTADO POR EL BACHILLER

ESPICHAN SANCHEZ, FELIX EDUARDO

Villa El Salvador
2018



DEDICATORIA

El presente trabajo lo dedico a mi esposa
Flor, mis hijas Nashira, Sashira y Valeria
gue estan siempre conmigo apoyandome.
Asimismo, dedico este trabajo a mis padres
Julio y Francisca que a pesar de las
circunstancias siempre me han
proporcionado su respaldo incondicional,
asi como mis hermanos y sobrinos que

siempre confiaron en mi.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios, que me permitio recibir
una formacién profesional en la Universidad
Nacional Tecnoldgica De Lima Sur que
mediante los conocimientos proporcionados
de los profesores he podido ejercer mi

carrera en el campo laboral.



INDICE

INTRODUCCION
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1
1.2.
1.3.

1.4

1.5.

2.1.
2.2.

Descripcion de la Realidad Problemética

Justificacion

Delimitacion del Proyecto

1.3.1. Teorica

1.3.2. Temporal

1.3.3. Espacial

Formulacion del Problema

1.4.1. Problema General

1.4.2. Problemas Especificos

Objetivos

1.5.1. Objetivo General

1.5.2. Obijetivos Especificos
CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes

Bases Teoricas

2.2.1. ¢, Qué es un proceso?

2.2.2. Elementos de un proceso

2.2.3. ¢, Qué es un proceso de negocio?

2.2.4. Gestion por procesos de negocio (BPM)

2.2.5. Ciclo de vida BPM

2.2.6. Gestion de riesgos

2.2.7. Seguridad de la Informacion

2.3.

Definicion de términos basicos

CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

3.1.

3.2.

Modelo de Solucién Propuesto

3.1.1. Mision de OSCE

3.1.2. Vision de OSCE

3.1.3. Recursos a emplear

3.1.4. Procedimientos
3.1.4.1. Identificacion del proceso actual
3.1.4.2. Evaluacion de la situacion actual

3.1.4.3. Disefio de la propuesta
Resultados

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS
Anexo 01: Modelo de entrevista
Anexo 02: Cronograma de actividades
Anexo 03: Presupuesto
Anexo 04: matriz de riegos en el proyecto

Pag.

vii

12
13
13
13
13
13
13
14
14
14
14

16
21
21
22
23
23
24
32
32
34

37
37
37
38
39
39
40
43
69
83
84
85

87
88
89
90



LISTADO DE FIGURAS

Figura 1: Representacion de los elementos del proceso

Figura 2: Modelo Ciclo Business Process Management

Figura 3: Ficha de proceso

Figura 4: organigrama de la entidad

Figura 5: Disefio del proceso

Figura 5A: Seccion A del proceso

Figura 5B: Seccion B del proceso

Figura 5C: Seccién C del proceso

Figura 5D: Seccion D del proceso

Figura 6: Tipo de requerimiento.

Figura 7: Seleccion del sistema a emplear.

Figura 8: Seleccion de modulo

Figura 9: Seleccion del tipo de requerimiento

Figura 10: Seleccién de la OD’S

Figura 11: Codigo de atencion

Figura 12: Llenado del campo sub menu

Figura 13: Seleccion del tipo de atencién

Figura 14: Seleccion de la entidad, numero de proceso y descripcion

Figura 15: Seleccion de la criticidad y prioridad

Figura 16: Registro del interesado

Figura 17: Ingreso de informacion final

Figura 18: Estado de la solicitud

Figura 19: Carpetas de solicitudes de oficinas desconcentradas

Figura 20: Formato: Requerimiento de Operatividad / Rendimiento / Base
de Datos

Figura 21: Registro en la OSCE

Figura 22: Cuadro comparativo, antes y después, respecto del proceso de
atencion de incidencias

Figura 23: Diagrama de Casos de uso, futuro sistema informatico



Tabla 1:

Tabla 2:

Tabla 3:

Tabla 4 :

Tabla 5:

Tabla 6:

Tabla 7:

Tabla 8:

LISTADO DE TABLAS
Plantilla — Documento de Definicion de Proceso
Incidencias registradas y atendidas por SEACE — Junio 2017
Proceso de atencion de incidencias
Cuadro de clasificadores
Reporte de las corridas de la simulacion
Cuadro de resumen de datos comparados
Requerimientos funcionales, extraidos de la solucion propuesta

Requerimientos no funcionales

28

41

46

58

75

77

80

Vi



INTRODUCCION

El presente trabajo se enmarca en analizar y proponer soluciones para el
SEACE, en el problema de pérdida de informacién y retrasos en atencion de

incidencias reportadas por oficinas descentralizadas, ubicadas en el interior del pais.

Muchas incidencias son atendidas por el area de especialistas en esta
dependencia del estado, y muchas de estas sufren retrasos en su atencién de hasta
30 dias, esto causa muchisimos inconvenientes a los usuarios, quienes se ven
afectados perdiendo posibilidades de adquisicion de recursos necesarios para el

desarrollo de sus respectivas localidades o instituciones.

El problema que aborda este trabajo se ha centrado en determinar un
proceso fiable, ordenado y entendible, basandose en el empleo de la gestion por
procesos (Business Process Management) y parametrizando dicha propuesta en el

marco legal y politico de la institucion.

Luego de conceptualizar el proceso, se empeld el BPMN (Business Process
Management Notation) usando una herramienta libre, a fin de graficar de manera
sencilla la propuesta, del mismo modo se procedio a simular los tiempos, generando
un modelo a partir de la observacion de la documentacion recibida por los

especialistas y la informacion obtenida de las entrevistas.

Se ha logrado probar, mediante la simulacion y comprobacion de items
estadisticos, que el proceso propuesto es capaz de reducir los tiempos de atencion
a 11.7 dias (12 dias) con una desviacion estandar de 0.5, para dar credibilidad a
esta informacion se procedié a obtener el error estandar y este arrojo solo 0.16, lo

cual indica que el proceso propuesto es factible de emplear, ademas de ordenar el
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flujo de trabajo e indicar con claridad a cada participante en el proceso asi como las
tareas que han de realizar de manera secuencial, logrando una marcada eficiencia y
eficacia en una simulacion con 1400 atenciones en promedio en 30 dias de trabajo,

lo cual mejora la efectividad global de la institucion.

El presente trabajo se divide en tres capitulos y los respectivos anexos, el
primer capitulo se titula: Planteamiento del Problema y trata de la identificacion del
problema a resolver y se trazan los objetivos, el segundo capitulo se titula Marco
Teodrico y trata del marco teérico que establece las pautas conceptuales de la
elaboracion de la propuesta, y el desarrollo de la solucion se encuentra en el
capitulo tercero, que tiene por titulo: Desarrollo del trabajo de Suficiencia

Profesional.
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CAPITULO | : PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE), es
la entidad encargada de desarrollar, administrar y operar el portal publico del
Sistema Electrénico de contrataciones del Estado (SEACE),este sistema
permite el intercambio de informacion y difusion sobre las contrataciones del
Estado, asi como la realizaciéon de transacciones electronicas que esta
basado en el articulo 47 de la Ley de Contrataciones del estado (30225), en
cuyo proceso de registro de informacion mediante el usuario de entidad
publica, funcionario de OSCE o0 proveedor se presentan incidencias
ocasionadas por un error del sistema, error del usuario o falta de
implementacion de funcionalidad en el SEACE, estas incidencias se atienden
mediante un correo y/o mediante un tramite donde se detalla el
inconveniente que no permite continuar con el correcto registro de las
acciones administrativas por parte de la entidad publica o el registro de

informacion por parte del proveedor.



Estas atenciones de incidencias, en el SEACE, en la actualidad
demoran entre 20 y 30 dias desde el momento en que el documento del
trAmite es recepcionado por mesa de partes de las Oficinas
Desconcentradas o desde que el area del Call Center recepciona el correo o
llamada telefénica que reporta la incidencia (entrevista al subdirector del
area de catalogacion y gestion de usuarios, febrero 2018).

Esta demora de la atencion de la incidencia genera retrasos en las
contrataciones del estado perjudicando indirectamente al ciudadano debido a
gue un inconveniente en el registro de informacién en el SEACE no va
permitir a que el contratista realice en el tiempo previsto la prestacion de
servicio, obra o bien por la cual fue adjudicado en un determinado proceso
de seleccion de una determinada convocatoria.

Segun la entrevista realizada en 2018 al subdirector del area de
catalogacion y gestion de usuarios del SEACE, nos indica que la principal
funcidn de esta subdireccion es atender las incidencias presentadas en el
SEACE, asimismo nos da en conocimiento que en promedio en la actualidad
se atiende semanalmente 144 incidencias que representa el 0.24% de las
59,959 transacciones realizadas semanalmente en el SEACE.

Ademas el entrevistado nos detalla el proceso de atencién de
incidencias el cual comienza con la recepcion mediante correo electronico,
comunicacion telefénica o tramite del documento en mesa de partes de las
oficinas desconcentradas para que luego el especialista de esta oficina
desconcentrada derive el inconveniente presentado a la oficina de Lima
(Sede Central) en donde si es un correo electronico llegara a la bandeja del

correo electrénico del CallCenter que después de evaluar lo reportado
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remitird el un correo a un especialista del &rea de la Subdireccién de
Catalogacién y Gestiéon de Usuarios del SEACE, quien luego remitira la
incidencia mediante un correo electronico al coordinador de la oficina de
tecnologia de informacion para que este gestione la solucion del
inconveniente presentado y en el caso de que la entidad presente un
documento en mesa de parte este documento también sera enviado a la
oficina de lima (Sede Central) el cual seré derivado a la oficina del &rea de la
Subdireccion de Catalogacion y Gestidén de Usuarios del SEACE en el que
el subdirector evaluara a que especialista asignar el documento, luego la
secretaria entrega los tramites al especialista quien debera evaluar la
incidencia detallada en el tramite y segun ello enviara al Coordinador de
tecnologia de Informacion un correo adjuntando las imagenes de un
determinado requerimiento, luego de ser atendido dicho formato o solicitud
de modificacion se le comunica al usuario de la entidad que su tramite ya se
encuentra atendido.

Es en este proceso de atencion de incidencias en el SEACE donde el
subdirector y el especialista no tienen una informacion exacta y veraz de los
tramites y reportes de incidencias atendidas o en proceso de atencién, lo que
genera la ya mencionada demora en la atencion de incidencias en el SEACE
en las Oficinas Desconcentradas del OSCE.

Asi pues, por lo antes expuesto, ¢es posible emplear el BMP en este
proceso, con la finalidad de mejorar el proceso de atencion de incidencias
en el sistema electronico de las contrataciones del estado, en lo que

respecta a lo reportado por las Oficinas Desconcentradas?
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1.2.JUSTIFICACION

Se pretende con el desarrollo de este proyecto mejorar el proceso de
atencion de incidencias en el SEACE reportadas en las Oficinas
Desconcentradas del OSCE, con el fin de poder reducir los tiempos en este
proceso, disminuyendo el retraso en las contrataciones del estado lo que
ocasiona pérdidas econémicas a la entidad y perjuicio al ciudadano.

Se quiere lograr con la mejora del proceso una atencion mas rapida y
eficiente a las incidencias presentadas en el SEACE las cuales son
reportadas en las Oficinas Desconcentradas del OSCE, lo cual mejoraria la
imagen institucional del Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado (OSCE).

Segun el subdirector del area de catalogacion y gestion de usuarios del
SEACE es necesario y urgente que se mejore el proceso de atencion de
incidencias en el SEACE ya que esto de forma indirecta ayudaria a que el
ciudadano de las provincias del Peru pueda percibir resultados de obras o
mejoramiento de servicios en su localidad en el tiempo oportuno.

Considerando las multiples quejas de las diferentes instituciones
usuarias del servicio, se hace muy necesario el desarrollo de mecanismos
gue permitan un mejor desenvolvimiento del area en cuestion, ya que hasta
la fecha han existido escasos esfuerzos por mejorar y modernizar las
atenciones gue brinda este organismo del estado.

Dentro del marco de modernizacion del estado, la corriente del e-
government, y considerando que existe la tecnologia y la capacidad
operativa del personal que labora en la institucion, este proyecto constituye

un claro esfuerzo por establecer lineamientos capaces de mostrar con suma
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claridad un avance en la mejora de las atenciones y por consiguiente un

logro para la OSCE.

1.3.DELIMITACION DEL PROYECTO
El presente proyecto abarcard las atenciones de incidencias, en el
SEACE, reportadas desde las Oficinas Desconcentradas, delimitandose por

lo siguiente:

1.3.1.TEORICA:
Comprende los conceptos de gestion por procesos, asi como la

normativa vigente de la OSCE y el SEACE

1.3.2. TEMPORAL:

Comprende el periodo de junio de 2017 a mayo 2018

1.3.3.ESPACIAL:
Se realizara para el Organismo Supervisor de las Contrataciones del

Estado (OSCE), Jesus Maria — Lima.

1.4.FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1.PROBLEMA GENERAL:
¢De qué manera el uso del BPM permite mejorar el proceso de
atencion de incidencias, reportadas desde las Oficinas Desconcentradas,

en el sistema electronico de las contrataciones del estado (SEACE)?
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1.4.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS:

- [PO1]¢De qué manera el uso del BPM permite lograr la eficiencia
en el proceso de atencion de incidencias, reportadas desde las
Oficinas Desconcentradas, en el sistema electronico de las
contrataciones del estado (SEACE)?

- [PO2]¢De qué manera el uso del BPM permite lograr la eficacia en
el proceso de atencion de incidencias, reportadas desde las
Oficinas Desconcentradas, en el sistema electronico de las
contrataciones del estado (SEACE)?

- [P03]¢,De qué manera el uso del BPM permite lograr la efectividad
del proceso de atencion de incidencias, reportadas desde las
Oficinas Desconcentradas, en el sistema electronico de las

contrataciones del estado (SEACE)?

1.5.0BJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO PRINCIPAL
Mejorar el proceso de atencion de incidencias, reportadas desde
las Oficinas Desconcentradas, con el uso del BPM en el sistema

electronico de las contrataciones del estado (SEACE)

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
- [OE1] Usar el BPM para lograr la eficiencia en el proceso de
atencion de incidencias, reportadas desde las Oficinas
Desconcentradas, en el sistema electronico de las contrataciones

del estado (SEACE)
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[OE2] Usar el BPM para lograr la eficacia en el proceso de
atencion de incidencias, reportadas desde las Oficinas
Desconcentradas, en el sistema electronico de las contrataciones
del estado (SEACE)

[OE3] Usar el BPM para lograr la efectividad del proceso de
atencion de incidencias, reportadas desde las Oficinas
Desconcentradas, en el sistema electronico de las contrataciones

del estado (SEACE)
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES

Maldonado y Rivera (2016), realiz6 la investigacion: Seguimiento de
solicitudes estudiantiles en la facultad de Ingenieria mediante un gestor de
Procesos de Negocio (BPM), Ecuador.

En este trabajo se implementa la automatizacién los procesos de las
solicitudes estudiantiles y gestion de las resoluciones del Consejo de la
Facultad de Ingenieria (Universidad de Cuenca). La gestion por procesos
es la forma eficaz de proponer y ejecutar acciones para satisfacer las
necesidades de usuarios. Con el BPM se mejora la atencion, la
participacion, la colaboracion y la comunicacion entre docentes y
estudiantes, asi también, se disminuye los tiempos requeridos para
acceder a los datos, se reduce los errores materiales y se puede hacer un
seguimiento de los procesos De esta investigacion llegaron a la

conclusién que al implementar una plataforma que gestione los procesos
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gue ayuden a organizar las tareas que se realizan en la administracion de
la Facultad de Ingenieria, dio como resultado una reduccion en el tiempo

de respuesta a cada una de las solicitudes que esta facultad gestiona.

Carrera (2011), realiz6 la investigacion: Plan para la optimizacion de
procesos de una institucion Financiera en la ciudad de Quito, Universidad
Andina Simon Bolivar Sede Ecuador.

El presente trabajo se basa en la necesidad de ejercer un analisis de los
tiempos de atencidn de crédito de una empresa dedicada a préstamos.
Este servicio esta enfocado a un mercado que no tiene facil acceso a las
agencias de la empresa, por lo que es de suma importancia buscar
mecanismos de gestion del crédito, empleando las Tl. En este ambito, se
plantea la implementacion de un sistema de gestion de procesos (BPM —
Business Process Manager) con el cual se pueda mejorar la oferta de
valor en el otorgamiento de los créditos.

El autor de este de este trabajo llegd a la conclusion que debe
considerarse el uso de las Tl y los grandes avances de las tecnologias
las cuales permiten ejecutar operaciones en menor tiempo, ya que los
procesos al ser automatizado con BPM ya no generan desperdicios de
tiempo, resultado que es un beneficio parar esta institucion financiera lo

cual lo hace mas eficiente y rapido ante una determinada transaccion.

Gonzales (2013), realizé la investigacién: Disefio e implementacion del
proceso de distribucion de textos escolares para Ministerio de Educacion

de Chile, Santiago de Chile.
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La distribucion de textos escolares significa la entrega de textos de apoyo
a los alumnos pertenecientes a los colegios subvencionados en todo el
pais surefio. Considerando los problemas que el Ministerio de Educacion
tiene para realizar dicha entrega durante los ultimos afios, se decidi6
contratar a un equipo de profesionales de la Universidad de Chile para
apoyo de la logistica en el proceso mencionado en los afios 2009, 2010 y
2011. EIl objetivo del trabajo consiste en entregar el 100% de los textos
escolares a los colegios, una de los problemas que se presenta es el
tiempo para realizar la entrega que es de un mes y medio.

La investigacion llegé a la conclusion que después de implementar la
metodologia BPM, el Ministerio de Educacién consiguio que la distribucion
de los textos escolares a los centros educativos se realicen en menos
tiempo, esto debido a que BPM es una nueva alternativa que en los
ultimos afos estd siendo utilizada he implementada en diversas
organizaciones ocasionando como resultado impactos positivos, ya que
BPM da la posibilidad de poder mejorar los procesos de negocio Yy
también sus operaciones de forma continua, logrando que el area usuaria
perciba una mejor gestion de atencion lo cual fortalece a la imagen

institucional ante los ciudadanos.

Reyes (2016), realizo la investigacion: Implementacion de una BPM para
la gestion de procesos de logistica y matricula de CERCIL., Lima, Pera.

El objetivo del trabajo es la implementacion de los procesos de logistica y
matricula de CERCIL empleando la metodologia Business Process

Management (BPM) para el disefio y modelado de los procesos de
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negocio. El resultado final del trabajo es un portal de procesos que
permite a la organizacion tener una mejor vision y control de los
procesos. De tal manera, que es posible medir y evaluar el desempefio
de los procesos.

Esta investigacion llegd a la conclusion que al realizar la implementacion
de BPM se logré que los usuarios de esta organizacion que se dedica a
brindar servicios de rehabilitacion para personas que son invidentes
(CERCIL), que las actividades que realizan pueden tener un mejor
rendimiento a futuro y que ademas facilita la transferencia de
conocimiento, al apoyo a la toma de decisiones y acceso a la informacion
de los procesos de negocio y operaciones que dan un valor agregado

para los clientes.

Villasis (2013), realizo la investigacion: Metodologia para el andlisis,
disefio e implementacion de procesos con la tecnologia BPM (Business
Process Management) y desarrollo de un caso practico.

El trabajo tiene por finalidad desarrollar una metodologia para el andlisis,
disefio e implementacion de procesos con tecnologia BPM. Esta
propuesta fusiona la metodologia BPM: RAD y Polymita, resultando en
una metodologia concreta para la implementacién de proyectos BPM.

Los beneficios se reflejan en la simplificacion de los procesos de
negocio, minimizando el tiempo de entrega del producto y cumpliendo
con los requerimientos del proyecto.

Con este trabajo se llegé a la conclusion que con la implementacion de la

mejora de proceso se llegd a obtener una mayor satisfacciéon del cliente

19



esto debido a que una determinada atencion es mas rapida y
personalizada. Utilizando las herramientas de BPMS también se pudo
obtener un mayor control de los procesos de negocios ya que brinda méas
informacion precisa a los encargados para cada proceso los cuales son

los que realizan las toma de decisiones ante una determina situacion.

Alva (2013), realiz6 la investigacién: Mejoras al proceso de atencion de
acuerdos de servicio de mantenimiento de los sistemas informéticos en
una empresa de prevision social, Lima, Pera.

La investigacion concluyé que BPM dio como resultado una respuesta
rapida que es util para mejorar el proceso de atencion de los acuerdos de
servicio de mantenimiento de los sistemas informaticos. Asimismo las
ventajas competitivas que se obtiene al utilizar BPM son extensas ya que
brinda a la alta direccién informacion de como se estdn manejando los
procesos por parte de un determinado equipo de la empresa y posibilita a
realizar un cambio rapido apoyandose de diversas herramientas
tecnoldgicas para ofrecer velocidad en las operaciones de esta empresa.
BPM proporciona como resultado aumentar la eficiencia que solicita un

determinado mercado o sector.

Chapeyquen y Sanchez (2017), realiz6 la investigacion: Modelo de
implementacion de una solucion BPM con Open Source para PYMES.

Las empresas, cuentan con procesos de negocio. Sin embargo, estos
procesos rara vez se encuentran documentados, esto resulta en

dificultades para su ejecucion. En nuestro pais, el 95% de las empresas
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existentes pymes, y estas, aportan el 45% del PBI, lo que es de gran
importancia para el desarrollo economico. Por esto, es relevante contar
con una solucion que estandarice los procesos en una pyme, a fin de
tener empresas mas eficientes, productivas y rentables..

Esta investigacion nos confirma que la implementacién mediante el
enfoque BPM en una pyme, genera la optimizacion de recursos como
horas hombres y tiempo lo cual es un ahorro econémico muy importante
para una pequefia empresa, ademas como este modelo propone utilizar
una herramienta BPM Open Source, lo que ayudara a que esta

implementacion no sea tan costosa para esta empresa.

2.2.BASES TEORICAS

2.2.1. ¢QUE ES UN PROCESO?

Segun Hitpass (2015) define como concepto de proceso lo
siguiente, “Representacion de un conjunto de acciones (actividades)
gue se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede gatillar o
ejecutar cosas (eventos). En forma genérica se puede definir un
proceso como: Una concatenacion logica de actividades que cumplen
un determinado fin,a través del tiempo y lugar, impulsada por eventos”.
Segun lo citado en el parrafo anterior un proceso es una secuencia de
actividades que relacionan entre si, con la finalidad de lograr un
objetivo o producto.

Segun la norma ISO 9000 define proceso como: “Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entradas en resultados”.
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Teniendo en consideracion la definicibn de proceso segun la
ISO 9000, podemos decir que un proceso es un conjunto de acciones
que se interrelacionan alimentandose de elementos o informacion para

luego dar como resultado un determinado producto.

2.2.2. ELEMENTOS DE UN PROCESO

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2010), un proceso tiene
tres elementos:

Un input (entrada principal), producto que tiene caracteristicas
objetivas que responde al estandar o criterio de aceptacion definido.
Es un producto que proviene de un suministrador (externo o
interno);es decir output de otro proceso.

La secuencia de actividades es una serie de determinadas
tareas con entradas laterales lo cual es necesario para la correcta
ejecucion de un proceso.

Un output (salida), producto o resultado con la calidad
requerida por el estandar del proceso, cabe indicar que esta salida es
un producto que va orientado a un usuario o cliente. El producto de un
proceso ha de ser compuesto por un valor intrinseco, medible o

evaluable, por su cliente o usuario.
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Figura 1: Representacion de los elementos del proceso

RECURSOS/FACTORES
INPUT / ENTRADA SECUENCIA DE OUTPUT / SALIDA CLIENTE
* > " | EMPRESA
PRODUCTO - QSP ACTIVIDADES PRODUCTO - QSP
GESTION
[ownr ] (erero }——
CAUSA » EFECTO

Fuente: Pérez Fernandez de Velazco (2010)
2.2.3. ¢QUE ES UN PROCESO DE NEGOCIO?

Hitpass (2015), lo define como: “Un proceso de negocio es un
conjunto de actividades, que impulsadas por eventos y ejecutandolas
en una cierta secuencia, crean valor para un cliente (interno o
externo)”.

Hammer y Champi (1993), definen que: “Un proceso de negocio
es un conjunto de actividades que toman uno 0 mas tipos de inputs y

crean un output que es de valor para un cliente”.

2.2.4. GESTION POR PROCESOS DE NEGOCIOS (BPM)

Segun Hitpass (2015, p 25) define BPM como una “disciplina de
gestiobn por procesos de negocio y mejora continua apoyada
fuertemente por las tecnologias de la informacion”

Segun Garmilla, Lees y Williams (2008), “Es un conjunto de
métodos, herramientas y tecnologias usadas para disefiar, analizar y

controlard los procesos del negocio operacionales”
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Segun la guia de referencia de la Asociacion Internacional de
Profesionales BPM (ABPMP), da como definicion que es:” Un enfoque
sistematico para identificar, levantar, documentar, disefiar, ejecutar,
medir y controlar tanto los procesos manuales como automatizados,
con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma
consistente los objetivos de negocio que se encuentran alineados con
las estrategias de la organizacion. BPM abarca el apoyo creciente de
Tl con el objetivo de mejorar, innovar y gestionar los procesos de
principio a fin, que determinan los resultados de negocio, crean valor
para el cliente y posibilitan el logro de los objetivos de negocio con

mayor agilidad.”

2.2.5. CICLO DE VIDA BPM
Segun Hitpass(2015), indica que el ciclo de vida de BPM,

contemplalas siguientes fases para su desarrollo:

Levantamiento del proceso.

- Documentacion del proceso.
- Monitoreo de proceso.

- Andlisis de mejora.

- Disefio “Tal como es” (AS IS)
- Implementacioén de proceso.

- Disefio TO BE

Asimismo, también menciona que cada proceso se puede

encontrar en un estado diferente:
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Proceso actual que debe identificarse, documentarse vy
redisefiar si fuera necesario debe introducirse un nuevo proceso no

creado en la organizacion.
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Figura 2: Modelo Ciclo Business Process Management
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Disefin 4515
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Implementacion técnica
Cantrol de cambio
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proceso
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Muodelamiento de |a simulacion
Evaluacion de alternativas
Evaluacion RCI

Fuente: Freud, Rucker y Hitpass (2017)
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En este sentido, se detallaran a continuacion en qué consiste cada

fase del modelo de ciclo BPM:

1. Levantamiento de informacion: recolectar toda la informacion
necesaria de la situacion actual de la organizacion, es decir sus
procesos, documentos, responsables, flujo de actividades y otros;
esta informacibn seran obtenidas mediante técnicas de
moderacion, talleres y entrevistas. Los puntos que debe
considerarse son:

- Determinar los procesos anteriores y también los actuales de la
organizacion o area a mejoratr.

- Describir los servicios que la empresa ofrece a sus clientes.

- Representar en el flujo de trabajo los roles, los recursos que se
utilizan y los sistemas de informacidén de apoyo si existieran.

Para el proceso de levantamiento de informacion se deben utilizar

las siguientes técnicas:

- Entrevistas: Técnica que se utiliza para el levantamiento de
informacion, la cual consiste en realizar una determinada
cantidad de preguntas a cada miembro encargado de los
procesos de negocio, asi de esa forma se podra determinar las
necesidades de cada area, las entrevistas se pueden clasificar:

No estructuradas: Realizadas por un entrevistador que casi siempre

no se guia por ningun patron, guia o listado de preguntas.

Estructuradas: En este caso se tiene un patron de preguntas que se

realizan a todos los involucrados en los procesos de negocio.
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2. Documentacion del proceso: Es béasicamente plasmar la
informacién que se obtuvo en la fase de levantamiento de
informacién se documenta en un modelo de un determinado
procesos, lo cual mostrara la situacion actual de la organizacion. La
documentacion que se tendra al finalmente son los diagramas de
flujos, ficha de descripcion, politicas de negocio y procedimientos.
Segun Villasis (2013), en un documento de definiciébn de proceso
se debe detallar y también describir las actividades que Ilo
compone. Se debe considerar los siguientes pasos:

- Identificar y describir las tareas que conforman el proceso en
estudio.

- Detallar la secuencia de ejecucion de todas las tareas que
componen el proceso.

- Identificar las entradas y salida de cada una de las actividades
del proceso.

- Establecer los roles de los responsables de cada actividad.
Tabla 1: Plantilla — Documento de Definicion de Proceso

ESPECIFICACION Y DOCUMENTACION DE PROCESOS
DOCUMENTO DE DEFINICION DE PROCESO

Nombre:

Autor:

Fecha:

<NOMBRE=

Identificador:

Descripcién:

Proposito:

Responsable:

Fuente: Villasis (2013)
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3. Analisis de mejora: En esta etapa se propondra la mejora del
proceso si existiera uno ya definido o creacioén de un nuevo proceso
su fuera necesario, se puede evaluar el escenario propuesto con
simuladores. Como resultado final sera un proceso deseado.

4. Se recomienda una vez recolectada la informacion, se debe
representar graficamente los procesos utilizando BPMN.

Identificar actividades: Las actividades corresponden a las
acciones que realizan en un proceso. Cada actividad debe tener

nombre, responsables, descripcion detallada, entradas y salidas.

Figura 3: Ficha de proceso

Nombre:

Objetivos del proceso:

Requisitos del cliente:

Qué es lo primero que hacemos:

Indicar que accion hace que se “dispare” la ejecucion del proceso.

© @ N o

Inputs del proceso:

Materiales, servicios e informacion.

11.

. Responsable del proceso:

Todo proceso debe tener un “propietario” responsable de su ejecucion.

12.
13.

Participante en el proceso:

Otros participantes distintos del responsable del proceso.

14.
15.

Otras personas interesadas:

Clientes y proveedores de servicios, bienes e informacion

16.

Proveedores del proceso:

17.

Resultado del proceso:

18.
19.

Qué es lo ultimo que hacemos:
Accion que determina la terminacion del proceso.
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20.
21.

Descripcion del proceso:

Descripcion detallada de las acciones que se realizan.

22.
23.

Diagrama de Flujo del proceso:

Segun indicaciones de los siguientes capitulos.

24.
25.

Indicadores del proceso:

Elementos de medicion.

Fuente: Manual de reingenieria de procesos 13

5. Elaborar Diagrama de Flujo del Proceso: El diagrama de flujo del
proceso es una representacion grafica para la cual se recomienda
utilizando BPMN, y también se puede realizar con cualquier
herramienta de modelamiento.

6. Implementacion del proceso: La implementacion comprende la
adaptacion de la organizacion y también la parte técnica. Es decir,
todos los miembros de la organizacion deben adaptarse a los
cambios, normas, flujos de trabajos, procedimiento, politicas que
conlleven a la mejora de procesos. Asimismo, debemos decir que la
parte técnica consiste en el modelo de los procesos, fichas
técnicas, documentaciéon y otros. Por otro lado cabe mencionar que
la simulacién se puede realizar mediante la suite de BPMS o algun

sistema de workflow.

BENEFICIOS DE IMPLEMENTACION DE BPM

- Permite la integracion de todas las areas de la organizacion.
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- Generalmente automatiza los procesos, con ellos se reduce el
tiempo de ejecucién de las actividades y también el nimero de
personal involucradas.

- Proporciona mejor vision de los procesos de la empresa.

- Dar un valor agregado a los procesos que la organizacién
realiza a fin de tener usuarios mas satisfechos con la atencion.

MODELO Y NOTACION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPMN)

Segun Hitpass (2015), Es una notacién estandar que se
recomienda para el modelo de los procesos del negocio, permite
entender los procedimientos a través de una notacion grafica (BPD:
Business Process Diagram), lo cual nos proporciona una
comunicacion de manera estandar.

En el modelado BPMN se puede aprovechar en los distintos
niveles de modelado de procesos:

Mapa de procesos: Son simples diagramas de flujo de las
actividades; un diagrama de flujo es basicamente consiste en el
nombre de las actividades y tal vez las condiciones de decision mas
generales.

Descripcion de procesos: Proporciona informacion mas
detallada del proceso; como las personas encargadas de llevarlo a
cabo, los datos, informacién y otros.

Modelo de procesos: Diagrama de flujo al detalle, con
suficiente informacién como para asi poder analizar el proceso y

simularlo. Asimismo, esta clase de modelo mas detallado permite
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realizar directamente el modelo y también importarlo a una

aplicacion o herramientas que puedan ejecutar ese proceso.

2.2.6. GESTION DE RIESGOS

De acuerdo con Pérez (2013), se entiende por riesgo, toda
desviacion prevista, lo cual se considera también como una amenaza,
la existencia del riesgo es consustancial en los negocios
competitivos.

Los riesgos, por lo tanto, suelen necesitar de recursos extra para su
eliminacién; los responsables de dirigir un area o proyectos, segun
sea el caso en cuestion, son los responsables de definir los riesgos
(plan de accion).

De acuerdo con el autor antes mencionado, existen tres tipos de
riesgo:

- Tipo 1: grave, aun con acciones preventivas se garantiza el

logro de todos los objetivos,

- Tipo 2: riesgo con posibilidad de ser grave, si el plan de accién
aceptado por los responsables de los procesos operativos no se
lleva a cabo.

- Tipo 3: riesgo no grave, no pone en riesgo los objetivos.

Es recomendable emplear una Matriz de riesgos estableciendo los

criterios mencionados en este acépite (Ver anexo 04).

2.2.7. SEGURIDAD DE LA INFORMACION
La seguridad de la informacibn es el cumulo de acciones

preventivas y reactivas de las instituciones y de los sistemas de
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informacion, que permiten proteger y salva guardar la informacion
manteniendo la confidencialidad, la disponibilidad e integridad de
datos y de la misma.

De acuerdo con Merino y Caiiizares (2014) la seguridad de la
informacion debe ser gestionada adecuadamente, mediante un
sistema (SGSI), estos, deben ser desarrollados siguiendo un
estandar definido, por ejemplo ISO 27001, y deben basarse en la
mejora continua del mismo, asi pues se podria aplicar el ciclo de
Deming (Edwards Deming) o modelo PDCA (Plan[planificar],
Do[hacer], Check[comprobar/evaluar], Act[actuar]).

Todo proceso diseflado debe enfocarse en asegurar que la
informacion involucrada en las actividades (o tareas) cuenten con
esquemas de seguridad.

Planificar: consiste en identificar el proceso que se desea mejorar,
luego se debe recopilar la informaciéon del mismo, analizarla y
establecer los objetivos de mejora detallando las especificaciones de
los resultados esperados y definir los procesos necesarios para lograr
dichos objetivos.

Hacer: consiste en ejecutar los procesos definidos en el paso
anterior y documentar las acciones realizadas

Comprobar: pasado un tiempo previsto, se toma informacion con la
finalidad de efectuar un control comprandolos con los objetivos y
especificaciones iniciales, también hay que documentar las

conclusiones
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Actuar: consiste en modificar los procesos segun las conclusiones
del paso anterior para alcanzar los objetivos con las especificaciones
iniciales, si fuese necesario, aplicar las mejoras, si se han detectado

errores y documentar el proceso.

2.3.  DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

- BPM: Es wuna disciplina de gestion conformada por
metodologias y tecnologias, que tiene por objetivo mejorar la
eficiencia y eficacia de los procesos de negocio de una
organizacion.

- BPMN: Es una notacion gréafica que permite el modelamiento de
procesos de negocio, en un flujo de trabajo (workflow).

- Consolidado REQ-OP-BD-OD’S : Archivo Excel donde se
registran las incidencias y se genera un numero correlativo para
un mejor control

- Coordinador TI: Personal de la UGDS encargado de
recepcionar y asignar los formatos ingresados.

- [Especialista de  Atencion: Trabajador de  Oficina
Desconcentrada encargado de atender la incidencia reportada.

- [Especialista / Técnico: Personal de la UGDS encargado de
atender la incidencia reportada.

- Gestion de riesgos: Es un enfoque para manejar la
incertidumbre relativa a una amenaza, mediante una secuencia

de acciones que incluyen la evaluacion de los riesgos,
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estrategias para manejarlo y mitigacion del riesgo empleando
recursos gerenciales

Incidencia: Error generado por el sistema SEACE que no
permite continuar con el proceso de seleccion.

ISO 27001: norma internacional emitida por la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) y describe cémo gestionar
la seguridad de la informacién en una organizacion.

Persona de Contacto: Persona natural, con la cual nos
comunicamos de requerir informacion complementaria al
requerimiento reportado y ser informado del estado de la misma
y/o conocer el resultado de la atencion.

PDCA: Estrategia de mejora continua de la calidad, basada en
lo ideado por Walter A. Shewhart. Utilizada por los sistemas de
gestion de la calidad (SGC) y los SGSI.

Proceso de negocio: Es una coleccion de actividades
estructuradas una secuencia especifica produce un servicio o
producto para un cliente determinado

Responsable de Oficina: Trabajador de la Oficina
Desconcentrada encargado de tomar conocimiento de los
correos electrénicos y comunicar a los usuarios respuesta del
estado de reporte.

Responsable Lima: Persona de apoyo para el reporte de
incidencias e intermediario entre las ODES y UGDS.

Riesgo: Es una medida de los dafios frente a una situacién

peligrosa.
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SEACE: Sistema Electrénico de Contrataciones del Estado.
SGSI: Sistema de Gestion de Seguridad de Informacion

Unidad de Gestion de Desarrollo de Software - UGDS: Brinda la
atencion de las incidencias reportadas.

Usuario: Persona que comunica una incidencia a través de

correo electrénico.
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CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
3.1. MODELO DE SOLUCION PROPUESTO

El presente proyecto tiene lugar de ejecucion en el area de la Subdireccion de

Catalogacion y Gestion de Usuarios del SEACE de la entidad publica

Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (ver figura 4), el cual

se encuentra ubicado en la Avenida Gregorio Escobedo cuadra 7 s/n Jesus

Maria.

3.1.1. Mision
‘Promover, de manera oportuna y confiable, contrataciones publicas

eficientes y transparentes entre proveedores y entidades”.

3.1.2. Vision
“Sector que impulsa el crecimiento econémico sostenido, que contribuye a
una mejor calidad de vida de los peruanos, garantizando una politica fiscal

responsable y transparente, en el marco de la estabilidad macroecondmica”.
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Figura 4: organigrama de la entidad
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3.1.3. RECURSOS A EMPLEAR
El presente proyecto se empleara los siguientes recursos:

Informacién de los correos electronicos que han llegado hasta el

SEACE, procedentes de las zonas del interior del Pera.

Aplicacion de la metodologia Gestion por Procesos de Negocio (BPM).
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- Aplicacion de la ficha técnica y el diagramado del modelo con una

herramienta libre.

3.1.4. PROCEDIMIENTOS
Conforme a la gestion por procesos de negocio (BPM).se desarrollé en

presente trabajo, a continuacion se describen cada fase trabajada:

3.1.4.1. IDENTIFICACION DEL PROCESO ACTUAL

- Se entrevistd al subdirector del area de catalogacion y gestion de
usuarios del SEACE (febrero de 2018), con la finalidad de obtener con
exactitud cada tarea del proceso de atenciéon de las incidencias en el
SEACE (ver anexo 1).

- Después se analizé la informacion  contenida en los correos
electronicos recibidos por los especialistas, remitidos desde el interior
del pais en donde actualmente se registran las incidencias, a fin de
estructurar adecuadamente la informaciéon que se deberia consignar
en ellos.

- Se entrevisto al jefe de los especialistas para obtener de manera clara
los segmentos criticos del proceso mencionado.

- Se pudo observar que en la mayoria de los casos algunas actividades
no estan claras en su flujo como es el caso de la distribucion de las
atenciones de incidencias, y esto se debe a que al llegar al SEACE un
nuevo pedido, muchas veces no llega a ser registrado por los
especialistas por ende no se puede dar la atencion necesaria a los
usuarios. Causando retrasos y malestar en los especialistas, personal

del SEACE y sobre todo en los usuarios.
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3.1.4.2. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL

En el proceso se puede establecer que las incidencias se
reportan de tres maneras posibles: mediante llamadas telefonicas,
mediante correo electronico y mediante un documento ingresado por
mesa de partes.

El proceso no esta definido en la atencion cuando se da por la
via escrita, ya que alguna veces el recepcionista (mesa de partes)
deriva la documentacion directamente a los especialistas y otras las
envia a la subdireccion de plataforma, en esta area la informacion
puede llegar a cualquier trabajador, lo cual originan los problemas e
retrasos y perdida de informacion (traspapelado). De acuerdo con las
entrevistas realizadas, se han recibido varias quejas de parte de los
usuarios del servicio en este ultimo trimestre, lo cual genera una mala
percepcion del trabajo del SEACE.

No se han encontrado manuales de capacitacion en cuanto a la
atencion de las incidencias, tampoco se muestra que los trabajadores
reciban capacitaciones continuas, la Unica capacitacion se da en la
primera semana de contrato, lo cual hace mas difuso el proceso,

Una incidencia llegada para su atencion por teléfono, es
evaluada directamente por el especialista, sin embargo, en algunas
oportunidades debe ser derivada este pedido a la oficina de
tecnologias de informacién, quienes demoran en la atencion debido a
la alta demanda de resolucién de incidencias,

Los pedidos llegados por correo electrénico generan una cola de

atencion, debido a que se resuelve de manera secuencial cada
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incidencia, pero el problema se da en la distribucion, esta no esta
balanceado, pues los especialistas designados estan al servicio de
cualquier incidencia, no se ha sectorizado la atencién, lo cual
acrecienta el problema del area.

De lo observado y analizado, se han determinado actividades
criticas que abarcan dos aspectos del proceso de atencion de
incidencias:

1. La llegada de la solicitud, por tres vias: teléfono, correo
electronico y por mesa de partes; con una clara recepcion en el
area de trabajo, identificacion clara de los roles que intervienen
en el proceso de tencion, y adecuada sectorizacion de la atencion
de incidencias, conforme a los conversado con la respectiva
direccion de la oficina.

2. La capacitacion permanente con un proceso de atencion definido
y de conocimiento de cada especialista y rol que intervienen en el
proceso. Sobre todo porque los problemas mas acrecentados se
suscitan con los usuarios de provincia, es necesario contar con
un protocolo de atencion y difundirlo a todos los usuarios del
servicio (contratantes).

También se ha establecido una lista de incidencias reportadas a
partir del andlisis de la documentaciéon atendida por los especialistas

junio a setiembre 2017.

Tabla 2: Incidencias registradas y atendidas por SEACE — Junio 2017

INCIDENCIA CANTIDAD

No se visualiza nUmero de referencia del PAC al realizar la 334
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bdsqueda, el sistema emite un mensaje sefalando que “La
bdsqueda no obtuvo ningun resultado”

Datos de contrato no se visualiza en el SIAF, transmision 79
de contrato para su visualizacion en el SIAF

No es posible registrar el efecto (retrotraer, cambio de 71
ganador) y/o publicacion incompleta del efecto en la ficha

de seleccion

No se visualiza procedimiento/item/contratista en la 68
consola de contratos de item con estado
consentido/adjudicado(CD)

Se visualiza incorrecto orden de prelacién segun el registro 57
de puntaje/evaluacién econémico(a)

Inconvenientes al publicar la modificacion del PAC / nueva 55
version del PAC

No es posible el registro/publicacion de la Integracion de 45
Bases

Inconvenientes para registrar y publicar los contratos 41
derivado de Compra Corporativa

No es posible el registro de la declaracion de desierto 36
No es posible la Carga Masiva del PAC 30
Actualizacion de datos del procedimiento en la consola de 28
contratos al realizar modificaciones en la consola de

seleccion

No es posible publicar el otorgamiento de la buena pro 22
No se visualiza procedimiento en la vista privada luego de 21
la publicacion de las bases integradas

No es posible registrar conductor del procedimiento se 20
muestra mensaje: “Ocurrio un error al registrar el

conductor”

Inconvenientes al publicar la rectificacion, el sistema 18
muestra el mensaje “No es posible agregar una referencia

PAC para procedimientos del mismo afio”

No es posible registrar bases administrativa 16
Modificacion del estado del item (de Registro de efecto no 15
culminado a NULO) para que la entidad libere presupuesto

El procedimiento convocado desaparecio de la consola de 15
seleccion

Imposibilidad de guardar contrato en borrador por 15
incorrecta validacion de datos de calendario de pagos
Inconvenientes en la transaccion no se genero ID de 14
transaccion ( no se envié datos del CCP, estado del item

en el procedimiento ) en la actualizacion del presupuesto
Inconvenientes al derivar un procedimiento. 12
No es posible acceder al SEACE 3.0 con usuario y 12
contrasefia valido, el sistema muestra el mensaje “Error al
autenticar el usuario” y “Usuario y clave invalidos”.

El procedimiento de seleccién desaparecio del Buscador 10
publicé de Procesos de Seleccién

Inconvenientes al reiniciar la nulidad de oficio. 10
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No es posible el registro de participantes por parte de la 9
entidad

No permite registrar la pérdida de la buena pro o los 9
efectos de la pérdida (adjudicar o desierto)

No se visualiza procedimiento/item/contratista en la 9
consola de contratos de item con estado

consentido/adjudicado

Duplicidad de items, el sistema no permite eliminar el 8
duplicado

El proveedor no puede registrar su participacion en el 8
procedimiento seleccionado

Fuente: Elaboracion propia

Esta informacién debera clasificarse a fin de mantener un

control mediante un listado de registro.

Por tanto, tomando en cuenta que este proceso representa

pérdidas de tiempo lo que ocasiona retraso en los procesos y pérdidas

materiales es que se presentara el disefio formal del mencionado

proceso critico para el SEACE.

3.1.4.3. DISENO DE LA PROPUESTA

Para realizar el disefio de la propuesta de mejora, se ha

considerado utilizar la metodologia Gestion por Procesos de Negocio

(BPM).

1. Determinacién del protocolo de atenciones para las

funciones desconcentradas de las incidencias reportadas:

cuyo objetivo sera optimizar a través de

las oficinas

desconcentradas la efectiva y oportuna atencion de

incidencias ingresadas por las entidades publicas

contratantes, participantes. A fin de otorgar a las oficinas

desconcentradas potestad y autonomia, asi como también,
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Resolver a tiempo las incidencias en el lugar donde se
presentan.

2. ElI &mbito de aplicacién del procedimiento, comprende las
oficinas desconcentradas, siendo Lima (Sub Direccién de
Catalogaciéon y Gestion de Usuarios del SEACE) la oficina
de apoyo.

Para tal efecto, se inici6 el trabajo definiendo los términos

siguientes:
SEACE: Sistema Electronico de Contrataciones del Estado.

Responsable de Oficina: Trabajador de la Oficina Desconcentrada
encargado de tomar conocimiento de los correos electronicos y

comunicar a los usuarios respuesta del estado de reporte.

Especialista de Atencion: Trabajador de Oficina Desconcentrada

encargado de atender la incidencia reportada.

Persona de Contacto: Persona natural, con la cual nos comunicamos
de requerir informacién complementaria al requerimiento reportado y
ser informado del estado de la misma y/o conocer el resultado de la

atencion.

Incidencia: Error generado por el sistema SEACE que no permite

continuar con el proceso de seleccidn.

Usuario: Persona que comunica una incidencia a través de correo

electrénico.
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Unidad de Gestion de Desarrollo de Software - UGDS: Brinda la

atencion de las incidencias reportadas.

Responsable Lima: Persona de apoyo para el reporte de incidencias

e intermediario entre las ODES y UGDS.

Consolidado REQ-OP-BD-OD’S: Archivo Excel donde se registran
las incidencias y se genera un numero correlativo para un mejor

control

Coordinador TI: Personal de la UGDS encargado de recepcionar y

asignar los formatos ingresados.

Especialista / Técnico: Personal de la UGDS encargado de atender

la incidencia reportada.

Luego de definir los actores que intervienen en el proceso de
estudio, se determind que los correos electronicos deben tener un
formato para que su lectura (y posterior atencion) sea rapida, por lo
tanto, esta comunicacion debe tener la siguiente estructura:

a. Datos de identificacion del usuario de contacto: Apellidos y
nombres completos, Correo electréonico, Teléfono fijo y/o movil
para establecer comunicacioén de manera directa.

b. Explicacion y detalle claro de la incidencia a reportar, incluyendo la
nomenclatura del procedimiento y nombre de la entidad
convocante.

c. Adjuntar captura de pantalla donde se evidencia la incidencia

reportada
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Disefio del proceso de atencién:

Tabla3: Proceso de atencion de incidencias

Nro.

RESPONSABLE | o DESCRIPCION
Reporta la incidencia
USUARIO 01 * Cabe sefialar que de reportar una
incidencia a través de una
comunicacion telefonica esta se
formaliza con un correo electrénico
Verificar:
- Transgresion a la normativa
- Técnicamente / funcionalmente es
factible
- En el consolidadoReq-Op-BD vy
Especialista |, |ConsolidadoReg-Op-BD OD'S, de
de Atencion encontrarse reportado hacer
seguimiento y coordinar con el
Responsable de atencion.
- Falta informacion: El especialista
Técnico envia ler correo electronico y
reitera 2 veces
. Procede la gestion de atencion?
Especialista :
de Atencion | 0% | No- continuar
Si - (ir al paso 7)
¢La entidad cumplié con enviar
Especialista 04 informacion?
de Atencion No — Continuar
Si - (ir al paso 3)
. - Coordina con Especialista Legal
Especialista
de Atencion 05 - Elabora correo de respuesta N
- Traslada a Responsable de Oficina
- Revisa correo de respuesta
Responsable Aprueba correo de respuesta?
de Oficina 06 | No—(Iral paso 3) .
Si — Remite respuesta mediante
correo electrénico al usuario (fin)
- Registra la solicitud en el archivo
Especialista | - | Excel “ConsolidadoReg-Ope-BD-
de Atencion

OD’S” donde se genera un cédigo de
atencion.
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- Ingresa a la carpeta OD’S y elabora
el formato excel para lo cual Ingresa
los datos requeridos y adjunta las
captura de pantalla
correspondientes.

- envia correo electrénico adjuntando
el formato excel al Responsable de
Oficina

Responsable
de Oficina

08

Aprueba atencién de formato?
No - (ir al paso 3)

Si - Traslada correo electronico
adjuntando el formato excel al
Responsable Lima con copia al
Especialista Técnico

Responsable
Lima

09

Aprueba atencion de formato?

a) No — (ir al paso 3)

b) Si - Traslada correo electrénico
adjunto el formato excel a
Coordinador TI

Coordinador
TI/
Especialista
- Técnico

10

Recepciona el formato
Procede atencion de formato?

a) No - Actualiza el archivo Excel
“ConsolidadoReq-Ope-BD-OD’S”
con la anotacion correspondiente.
- Comunica al Responsable Lima
la no atencibn a lo solicitado
(continuar)

b) Si -Recibe el correo electronico y
de requerir algunas precisiones lo
coordina con el responsable Lima.
- Atiende y actualiza el estado y la
fecha de atencion en el archivo
Excel “ConsolidadoReq-Ope-BD-
oD’S”.

- Comunica la atencién de la
solicitud al Especialista Técnico
con copia al Responsable Limay
Responsable de Oficina. (ir al paso
13)

Responsable
Lima

11

Revisa y coordina atencion (ir al paso
10 - b)

Especialista
de Atencién

12

- En coordinacién con la entidad
procede a verificar la correccién en el
sistema SEACE.

La atencion es correcta?
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Si - Actualiza estado de archivo
excelconsolidadoReq-Ope-BD-OD’S y
comunica al Responsable de Oficina
(continuar)

No - Envia correo electronico al
Coordinador Tl con copia al
Responsable Lima y Responsable de
Oficina sobre las observaciones de la
prueba realizada. (ir al paso 10 b)

Responsable

o 13 | Comunica la atencion al usuario a
de Oficina

través de correo electronico (fin)

Fuente : Elaboracion propia

El proceso descrito se grafic6 empleando BPMN, tal como se

muestra en la siguiente figura
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Figura 5: Disefio del proceso

act Caso de usoz

USUARIO ESPECIALISTA DE ATENCION (OD'S) RESPONSABLE DE OFICINA (OD'S) RESPONSABLE LIMA (DIRECCION SEACE) COORDINADOR T/ESPECIALIS/TECNICO

¢El usuario h;
cumplido con envio
de informacién?

(s1
sprocede a

dinar con
especialista legal

Registrar la
incidencia

Elaborar correo
electornico de respuesta

Registrar 1a solicitud en el
Nol|  cAprueba
ncion de

formato?

donde se genera un cédigo de

Trasladar solicitud de
atencion a responsable de

electronico de respuesta

Ingresar a carpeta OD'S v/
elaborar el formato Ms
Excel, ingresar los datos
solicitados y adjuntar la
captura de pantalla

pondiente

¢Aprueba correo
electranico de
respuesta?

Trasladal

Recepcionar formato
enviado

recibido?

Enviar correo electrénico
adjuntando el formato Ms
al responsable de
oficina,
Remitir respuesta
diante correo
electrénico a usuario

O

Obtener
respuesta
tAprueba

Actualizar el archivo Ms
Excel

1,
ConsolidadoReq-Ope-8D-0D'S
cor on

correspondiente.

‘Comunicar a responsable
de Lima la no atencién d
lo solicitado

Revisar 1a comunicacion )
dinar la atencié
respectiva

Trasladar correo

Recibir correo electronico y.
requerir algunas
presiciones coordinar con
esponsable de Lima

‘Atender y actualizar el estado
yla fecha do atel

archi Excel
ConsolidadoReq-Ope-BD-0D'S)

Cerificar corraccisn del problema reportado eﬁ/ Comunicar la atencisn de la
i siatoma SEACE, on con ta &
Shtidad de donde procede 1a solic ud

responsable de oficina

Enviar correo electrénico a
coordinadort Tl con copia a

ponsable de Lima y.
responsable de oficina sobre
las observaciones.
encontradas en la prueba

realiza

s1

Actualizar estado del archivo
Ms Excel

ConsolidadoReq-Ope-BD-OD'S

Comunicar a responsable de ‘Comunicar formaimente al
oficina que la atencién a la usuario que se ha
solicitud fue correcta atendido su solicitud

Recibir la
municacion

@<=

Fuente : Elaboracién propia



Figura 5A: Seccion A del proceso

E SPECIALISTA DE ATENCION {OD"S)

8 useaso ha
cumplido con envio
de informacon? )/

\/

procede a
gedion de
) atencion?

/7

[sl]
[NC]

Registmar la

incddenca

[s1

Registrar Ia solicitud en el
archivo Ms Excel
*ConsolidadoReq-Ope BD-OD'S
domie se genera un cadigo de
atencion

Ingresar a carpeta OD'S y
elhborar el formato Mo
Excel, mgresar loo datos
solicitados y adjuntar Ia
caphsa de pantalla
c ondie nte

Enw @ar correo electrinico
adjuntandoe e formato Mo
Excel al responasable de
oficina

\{ St ]

-

Trasladar solicibhud de
cion a responsable de
oficina

O btener
respuesta

Fuente : Elaboracién propia
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Figura 5B: Seccion B del proceso

RESPOMNSAELE DE OFICIMA ODS) RESPFONSAEBLE LIMA (DIRECCION SEACE)

¢
®

NO]|  iAprmeba
atenciéa de
mato?

[s1]
iApreeba comeo
:';‘:f;:’: de Traokadar comeo
electnimnico a
coondmdor N,
1./  moj adjuntando el formato
Mo Excel
Remiir respueots
mediante cormeo
dectrnico a usuario
iApmeba
ateacibm de
fommaio?
e [NO]
isarla comumicacidn
coordinar la stencidn
reaspectva
Trasiadar comen
electrénico adjuntando

formato Mo Excd al
respansable de Lina, con
copia 3l especmlista de
atencibn

Fuente : Elaboracién propia
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Figura 5C: Seccion C del proceso

COORDMADOR TIfE BFEOIMALIT TE OMOO

=

ZFProcede la
otencdon del

QZZ'.‘.'..'."..-_,
P

=sn

[NC]

Actundizar ol nrohliv o M=
Exool,
L] 1] Opo-BED-0OD8
ocon n mnotsoldn
o0 rros o ndi oords

el "3

1o mollottedo
(MOIII' o obtro b J
Ho ropuoris moigunes
rosliconss 0o rliner oon
roagonanhic do Lknos
NG j

A

(Atn v i ol s j
w I Soohn do oionolon on ol

mrohivr 0 M2 Exool
o 1] Ope-BD-0OD™8

N

N

e by ke de l-]
aociiothsd ol ospoocindinia do

ocon i el
rospormaobio do Limm ¥
T do on

Fuente : Elaboracién propia
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Figura 5D: Seccion D del proceso

USIARID ESPECIALISTA [IE ATENCION OU'S) RESPONSABLE DEORCENA (0D'Y

_Im&\ F
oicaa g ka afencita a ka o gue s ka

Fuente : Elaboracién propia
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1. Creacion del archivo Ms Excel (formato de atencion)

Se establecid las pautas para el manejo adecuado del archivo de Ms
Excel:
Para la elaboracion del formato previamente se debe ingresar a la
carpeta P:\Requerimientos2017e ingresar al archivo Ms Excel
Consolidado-Req-OP-Bd-2017-OD’Sy registrar todos los campos
obligatorios.
El formato se ha creado considerando lo siguiente:

- Tipo de requerimiento: antes de empezar, se debe considerar que

existen dos tipos de requerimientos, Operatividad y Base de

Datos se debe seleccionar uno de ellos.

Figura 6: Tipo de requerimiento.

OPERATIVIDAD BASE DE DATOS

Fuente: elaboracion propia
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file:///P:/Requerimientos2017

Sistema: Se debe Seleccionar entre dos sistemas: SEACE v.2.0y

SEACE V3.0. tal como se muestra en la siguiente figura:

Modulo: Se debe seleccionar un moédulo relacionado a

incidencia.

Ordenar por color

Filtros de text

Ordenarde Aa Z
Ordenarde Za A

.1 SEACE_3

Figura 7: Seleccion del sistema a emplear.

Fuente: elaboracion propia

Figura 8: Seleccion de modulo

[ Convenio Marca

[Jcusso

[l Entidad

[ Exceptuados

[l Gestor de Fichas Tecnicas
aci

[ PAC - vista Publica
[Opacv.20

[lPacw.3.0

[ PUB-Vista Pablica
[IReC

[ seleccién

[ seleccién - Provesdor
N seleccién - Vista Piblica

s de Compra u Ordenes de Servicios

fi=
On deAaZ
Or deZaA
o por colo v
B filtro de "MODULO"
Filtrar por color v
Filtros de texto »
| A

" -

mn

S -

la
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Tipo de requerimiento : Se debe seleccionar que tipo de

requerimiento que abarca la incidencia que se esta reportando

Figura 9: seleccion del tipo de requerimiento

2 Ordenarde Aa Z
Z]l OrdenardezZa A

Ordenar por color

B Borrar filtro de "TIPO DE

Filtros de texto

|Buscar

ACEPTAF Cancelar

Fuente: elaboracion propia

OD’S:Se selecciona la Oficina Desconcentrada que se encuentra

elaborando el formato
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Figura 10: Seleccién de la OD’S

2] OrdenardeAaZ
%l OrdenardeZa A
Ordenar por color 3

%

Filtros de texto

t ||
| (-D[Selecclonartodo] N\
-] ABAMCAY
-] AREQUIPA
-] AYACUCHO

v Y] -

[ calAMARCA
-] CHICLAYO
-[] cusco
-] HUANCAVELICA
[l HuaNCAYD
-] HUARAZ
- []1cA
[ligqurros
-] PIURA
-] PUCALLPA
(] PUERTO MALDONADO
[ PunD
-] TACNA
-] TARAPOTO
[ TRUJILLO
\..-[] TUMBES _J -

m

| acepmar | [ Cancelar ]

Fuente: elaboracion propia

Luego de ingresar los datos anteriormente descritos (Tipo de

requerimiento, sistema, médulo y OD’S) se mostrara el Cédigo de

atencion.
Figura 11: Codigo de atencion
Cédigo de Atencién EQ:'E:?MDIENTO SISTEMA MODULO op's )
=1 [~| B3 B [~
GABB_OP_SEACEE_SEL_IO.UITOS) Operatividad | SEACE_3 Seleccidn 1QuUITOS

Fuente: elaboracion propia
Seguidamente se llenael campo sub menuque esta relacionado al

campo médulo.
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Figura 12: Llenado del campo sub menu

_" [=

-

4]l Ordenarde AaZ
:‘-: Ordenarde Za A

QOrdenar por color 3

B Borrar filtro de "Submenu/"

« | Filtros de texto 3
Buscar Ll
(D [Seleccionar todo) \ |

-] Administrador de Entidad
~[] Consola de Actos Preparatorios
-] Consola de Buscador de OC/OS
[] Consola de Contratos
[] consola de Entidad
[ ] Consola de Exceptuados
-] Consola de Ordenes
--[] Consola de Plan de Anual
[] Consola de Seleccién
[l Consola de Seleccidn - Vista Publica
-] Consola del PAC
-] Fichas Técnicas
~[]Integracion SEACE SIAF |
[] manten_ tems !
[[] Médulo de Registro de Ordenes de Compa y Ordenes de Servicio !
-] PAC
-] Procedimientos Especiales
-[] Seleccian-Vista Publica
[l Usuarios
[ vista Pablica

\EI Vacias) )
|
Fuente: elaboracion propia

Los campos Caodigo, clasificacion (Tipo de Incidencia) vy
Resumen, se deben seleccionar de acuerdo al cuadro de
clasificadores, teniendo en cuenta las incidencias reportadas en

los meses comprendido de junio a setiembre 2017

Tabla 4: Cuadro de clasificadores

Caddigo Clasificacion resumen
AEXP- No se visualiza numero de La entidad reporta que
006 referencia del PAC al realizar | no puede vincular al

la busqueda, el sistema emite | procedimiento de

un mensaje sefialando que seleccion el nimero de
“La busqueda no obtuvo referencia de su PAC
ningun resultado” 2017.

TRA-001 | Datos de contrato no se La entidad reporta que
visualiza en el SIAF, no puede efectuar la
transmision de contrato para | ejecucion presupuestal
su visualizacion en el SIAF de los contratos, no se

transfirié al SIAF los
datos del contrato.
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RRT-017

Inconvenientes para registrar
el efecto retrotraer desde la
etapa de Evaluacion y
calificacion de ofertas, no se
activa los cambios del
registro.

CON-001

No se visualiza
procedimiento/item/contratista
en la consola de contratos de
item con estado
consentido/adjudicado

La entidad reporta que
no puede registrar el
contrato, no se visualiza
el procedimiento/item.

OBP-006 | Se visualiza incorrecto orden | el sistema no genera de
de prelacion segun el registro | manera correcta el
de puntaje/evaluacion orden de prelacion para
econémico(a) otorgar la buena pro
BPP-005 | Inconvenientes al publicarla | La entidad reporta tener
modificacion del PAC / nueva | inconvenientes para
version del PAC publicar la modificacion
del PAC / nueva version
del PAC.
IBP-001 | No es posible el La entidad reporta que
registro/publicacion de la no es posible la
Integracion de Bases publicacion de las
bases integradas en el
procedimiento de
seleccion.
CON-020 | Inconvenientes para registrar | La Entidad reporta
y publicar los contratos inconvenientes para
derivado de Compra registrar y publicar
Corporativa contratos derivados de
compra corporativa
DDD-001 | No es posible el registro de la | Inconvenientes en el
declaracion de desierto registro de la
declaracion de desierto
BPP-002 | No es posible la Carga La entidad reporta que
Masiva del PAC no puede realizar la
carga masiva en el
PAC.
CON-002 | Actualizacion de datos del La entidad reporta
procedimiento en la consola inconvenientes para
de contratos al realizar registrar el contrato, los
modificaciones en la consola | datos consentidos no
de seleccion fueron actualizados en
la consola de contratos.
OBP-001 | No es posible publicar el La entidad reporta

otorgamiento de la buena pro

inconvenientes al
publicar el registro del
otorgamiento de la
buena pro en el
procedimiento de
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seleccion

IBP-003 | No se visualiza procedimiento | La entidad reporta que
en la vista privada luego de la | no se visualiza el
publicacién de las bases procedimiento después
integradas del registro de las

bases integradas.

CDP-001 | No es posible registrar La entidad reporta tener
conductor del procedimiento | inconvenientes al
se muestra mensaje: “Ocurrié | registrar el conductor
un error al registrar el del procedimiento.
conductor”

RCT-008 | Inconvenientes al publicar la
rectificacion, el sistema
muestra el mensaje “No es
posible agregar una
referencia PAC para
procedimientos del mismo
ano”

BAS-001 | No es posible registrar bases | La entidad reporta tener
administrativa inconvenientes para

registrar las bases del
procedimiento.

IFP-002 | Modificacion del estado del La entidad reporta tener
item (de Registro de efecto inconvenientes para
no culminado a NULO) para liberar el monto del
que la entidad libere CCP asociado al
presupuesto procedimiento, después

del registro del efecto
retrotraer.

CBE-001 | El procedimiento convocado | La entidad reporta
desapareci6 de la consola de | inconveniente al
seleccion momento de buscar un

procedimiento de
seleccion debido a que
el sistema emite el
mensaje “No se
encontré ningun
resultado coincidente
con los criterios de
busqueda utilizados.”,

CON-022 | Imposibilidad de guardar
contrato en borrador por
incorrecta validacion de datos
de calendario de pagos

ISS-002 | Inconvenientes en la La entidad reporta tener

transaccion no se generé ID
de transaccion ( no se envié
datos del CCP, estado del
item en el procedimiento ) en

inconvenientes al
actualizar presupuesto,
debido a que en el
moddulo de integracion
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la actualizacion del
presupuesto

SEACE SIAF no se
visualiza el estado del
item ni la actualizacién
de presupuesto
registrado en el
SEACE.

OBP-004 | Luego de publicado el La entidad reporta que
otorgamiento de la buena pro | después de haber
la actividad permanece en publicado el
estado pendiente otorgamiento de la

buena pro dicha
actividad permanece en
estado pendiente.

APD-007 | Inconvenientes al derivar un La entidad reporta
procedimiento. inconveniente al

momento de intentar
registrar la convocatoria
de un procedimiento
derivado de otro tipo de
procedimiento ya que
esta casuistica es
aprobado por LCE

PRV-002 | No es posible acceder al El proveedor reporta la
SEACE 3.0 con usuario y imposibilidad de acceso
contrasefia valido, el sistema | al SEACE 3.0 con su
muestra el mensaje “Error al | usuario y contrasenia.
autenticar el usuario” y
“Usuario y clave invalidos”.

VVP-001 | No se visualiza procedimiento
publicado en la vista publica

APD-010 | Inconvenientes al reiniciar la
nulidad de oficio.

PAR-001 | No es posible el registro de La entidad reporta que
participantes por parte de la no puede registrar
entidad participantes en el

procedimiento de
seleccion..

OBP-010 | No es posible el registro de La entidad reporta que
otorgamiento de buena pro al | no es posible el registro
segundo postor luego de la del otorgamiento de
pérdida de la buena pro buena pro al segundo

postor luego de la
pérdida de la buena pro
en el procedimiento de
seleccion.

CON-001 | No se visualiza La entidad reporta que

procedimiento/item/contratista
en la consola de contratos de
item con estado

no puede registrar el
contrato, no se visualiza
el procedimiento/item.
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consentido/adjudicado

RDI-015 | Duplicidad de items, el La entidad reporta que
sistema no permite eliminar el | el sistema duplicé el
duplicado registro de items en el

expediente de
contratacion.

PRV-003 | El proveedor no puede
registrar su participacion en el
procedimiento seleccionado
(se visualiza), el sistema le
emite un mensaje de error. “

Desconocido”

PTO-003 | No es posible publicar

convocatoria, sistema no
valida los datos del CCP

Fuente: Elaboracion propia

Tipo de atencidn: se debe seleccionar “Falla fortuita del SEACE”.

Figura 13: seleccion del tipo de atencion

% Ordenar de A a £
E Ordenar de £ a A

QOrdenar por color

Filtros de texto

Buscar

~[+] [Seleccionar todo)
[+ Falla Fortuita del SEACE

[ _aceptar | [ cancelar |

Fuente: Elaboracién propia

Entidad , NUumero de proceso y Descripcion: Registrar el nombre

de la entidad que cuenta con el problema, registrar los datos del
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procedimiento de contratacion (la nomenclatura  del
procedimiento) y detallar claramente el problema, la causa y el

pedido.

Figura 14: seleccion de la entidad, numero de proceso y
descripciéon

Entidad Numero de Proceso Descripcion

Problema:

HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR reporta que no puede

vincular a su proceso correspondiente los procedimientos

programados con los nimeros de referencia 9y 10 del PAC2017.

HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL = ~ SI N ~ _ N -2 -

STt numero de referencia 9y 10 |Cuando |la Entidad intenta e;e:L{tar la v-n:ylac-on senalada,‘en la

consola de de actos preparatorios, después de pulsar el boton BUSCAR,

el sistema emite un mensaje sefialando que "La busqueda no obtuve

ningdn resultado”.

Pedido:

Que la Entidad pueda vincular el PAC a su procedimiento de seleccién

Fuente: Elaboracion propia

- Seleccionar la criticidad (Error invalidante o Error Leve) , prioridad
de atencion (Alta — Baja - Media) e se debera ingresar la fecha de

recepcion el correo electronico.

Figura 15: seleccion de la criticidad y prioridad

[ [
1 [ _acertar_| [ cancelar J2 [ aceptar | [ cancelar |

Fuente: Elaboracioén propia

- A continuacién se deberd ingresar en el formato el interesado

(interno/externo), email y teléfono
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Figura 16: Registro del interesado

Interesado
(Externo Email Telefono
/Interno)

- - -

Fuente: Elaboracion propia

- También se ingresara la siguiente informacion:
o Nombre del especialista que reporta la incidencia
o Derivado a: UGDS
o Fecha que recepciono la incidencia
o Fechade envio a UGDS

o Mes

Figura 17: ingreso de informacion final

Fecha de Fecha de
recepcién de envio a MES
Ia solicitud UGDSsS/uUTI

DERIVADO

Especialista A:

uGDs

Fuente: Elaboracién propia



- En el campo estado, se debe considerar: el estado pendiente una
vez emitido el formato, posteriormente de verificada la atencion

pasa al estado Atendido o sin efecto, de no enviar el formato

considerar: no se ha enviado.

Figura 18: estado de la solicitud

L =

2] Ordenarde s aZ
Zl Ordenarde Za A
Ordenar por color 3

"B Borrar filtro de "Estado SCGU"

Filtrar por color >

_ Filtros de texto 3
(B ™ 2|

|:| (Seleccionar todo) |
i i [] Atendido
E i[IMo se ha enviado
L[ Pendiente
. [1Sin efecto

| ACEPTAR | [ Cancelar ]

Fuente: Elaboracion propia

2. Generacion del formato final de envio de solicitud
Una vez ingresada la informacion en el archivo ConsolidadoReq-Ope BD
2016, se procedera a ingresar a la carpeta y generar el formato que
sera derivado al responsable respectivo (generalmente
Lima)\\lisispd001\Incidencias sdp\Requerimientos2017.

Figura 19: Carpetas de solicitudes de oficinas desconcentradas

4] ConsolidadoReg-Ope BD 2016 03/10/20160434.. Hojadecdlculod.,  4383KB
I Responsable de Oficina - Huanuco 03/10/2016 04:36... Carpeta de archivos
| Responsable de Oficina - Arequipa 03/10/2016 04:36 ..  Carpeta de archivos
| Responsable de Oficina - Piura 03/10/2016 04:35.. Carpeta de archivos

Fuente: Elaboracién propia
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A continuacion se muestra el formato: Requerimiento de Operatividad /
Rendimiento / Base de Datos, donde se consignara el numero de
requerimiento generado en al archivo ConsolidadoReg-Ope el cual sera
copiado en el campo: coédigo de atencién y debe permitir completar toda
la informacion requerida. Una vez completado el formato en la parte
inferior se coloca la captura de pantalla, a fin de aclarar las
modificaciones.A continuacion esto se imprira, se aprobara,se
firmard,debera ser escaneado y se debera enviar por correo electronico

a coordinadorti@osce.gob.pe.
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Figura 20: formato: Requerimiento de Operatividad / Rendimiento / Base
de Datos

COD FORMATO: FORMATO: Requerimiento de Operatividad / Rendimiento f Base de
FSDP-REQO1 = Datos. [~ |

M'E -::'i‘l::_. die;} Operatividad
Fecha de solicitud a 1810201 T

sSDD

ATOS DEL REQUERIMIENTO
C Gl 1 *Nro. de Correo
A g 6159 _0OP_SEACEZ _ACT Tramite electronico Alta
OSCE: ATMW2017T
Problema:
El SEGURO SOCLAL DE SALUD reporta gue no puede wvincular a su procedimiento correspondiente el
I, procedimiento programade con los nimeros de referencia 48 del PACZ017.
E Causa:
L G a Cuando la Entidad intenta ejecutar las vinculaciones sefaladas en la consola de de actos preparatorios,
atencion - - - . . - -
después de pulsar el boton BUSCAR, el sistema emite un mensaje sefalando gue “La blisgueda no

obtuwo ningdn resultado™
Pedido:
CQue la Entidad pueda vincular los procedimientos de seleccidon sefialados.

|  DATOS DE LA INCIDENCIA (Operatividad/Rendimiento)

Ti Definicic

Error

. x Incidencia que impida la operacion del sistema.
inwalidante = = R

. Incidencia gque como resultado obtenga una salida errénea, gue si bien
Error comun . - . N
O ritici permite continuar con el flujo, debe ser corregido

Incidencia generada a partir de diferencias menores en el resuttado

Error leve -
esperado, pero gque deben ser corregidas.

Observacion Incidencia en la gue un componente visual se encuentra erréneo. Ej.: errores
/' Resumen tipograficos, posicién o tamafio inadecuados de un componente en la
del Problema pantalla.
DATOS PARA ATENCION A BASE DE DATOS
Aleatorio Error accidentallocasional
Tipo de
Sistematico
error:
Otros Minguno de los anteriores
B P —— "
o Usuarios = tinmada)
Diario
Frecuencia Entidades Publicas:

del error:

Prowveedores del
Estado:
Mensual Usuarios(OSCE)

Irregular

mEDCE Falla Fortuita del SEACE :"." EEIEED
atencion: atencion:
DATOS DEL PROCEDIMIENTO DE CONTRATACI
Entidad
. re SEGURO SOCIAL DE SALUD
*Homenclatu Actos
c la de Act
ra del PLAN ANUAL Modulo: |Preparate |Submena: onsoE s cies
. Preparatorios
Proceso : rios
Aplicacion: |Zona segura / Zona publica |Sisterma:z SEACE_3
*Fecha y

ATMW2017 00:00

DATOS DEL ESPECIALISTA

= o Alberto Morales Anexo: TZ3 - 2285 - 23897
Especialis
Direccion/ . .
D del SEACE J SCGU
Ofici ireccion de

AMEX! DEL REQUERIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 21: Registro en la OSCE

Pluscadores v O Reportes v

tems
+ Volver
=Dutos Ce s etz
Entided SEGURO SOCLAL DE SALLD
o 2017 versia B
=Dt oo Frocess
Nro. refececcia Al PAC & Ofeto Servicie
Oescripcién Cortrataciin det senvick de modulos de atenciin al asegurado
To de seieccién Concurso Pudiaco Nes previsto Al
Tipo de compra ©
seleccidn Por 1a Entidad
o i
Organo 0 Entidad 8
Encangade | NoZad Sin Modalided
Qzarvaciones
i 5 p,
P + Racurses Directamants Racaudados/ Recurses Propics
R . Proceso
Descripcion Unidad de . Proceso
Nro Cubso Rtem " Cantidad Tipo Moneda Valor estimado desterto del Covoeado
que procede
Contratacion
el servicio de
1 TUSDO00NE ciosde Senicio 1.0 Mosvos Scles1,500,000.00
atencién al
asequrado

Fuente: Elaboracioén propia

3. Labase legal empleada para el disefio del proceso fue:

Ley de Contrataciones del Estado, aprobado por Ley N° 30225 y

su modificatoria Decreto Legislativo N° 1341.
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- Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, aprobado
por Decreto Supremo N° 350-2015-EF y su modificatoria Decreto
Supremo N° 056-2017-EF.

- Reglamento de Organizacibn y Funciones del Organismo
Supervisor de Contrataciones del Estado, aprobado por Decreto
Supremo N° 076-2016-EF.

- Texto Unico de Procedimientos Administrativos — TUPA del OSCE
—2017.

- Plan integral para el fortalecimiento y la desconcentracion
Funcional del OSCE, aprobado mediante -Resolucion N° 052-
2013-OSCE/PRE y modificado por Resolucion N° 127-2014-
OSCE/PRE.

3.2.

3.2. RESULTADOS

Con la informacion recolectada y analizada se procedié a simular el proceso
actual (disefiado) y se compar6 en cuanto a los tiempos con lo manifestado por
el jefe de la subdireccién de SEACE, quien manifesto en la entrevista realizada,
gue la atencidon de incidencias dura entre 20 a 30 dias. Se obtuvieron los
siguientes datos en 10 corridas del proceso, considerando una atencion de 40 a
50 (valor entero aleatorio) incidencias diarias (este es un dato arbitrario
obtenido en funcion de la revisibn de los correos electronicos llegado al
SEACE, reportando incidencias), se consideran 30 dias de trabajo para
efectuar la simulacién de tiempo.

En la herramienta de disefio de procesos, se efectud 10 corridas para treinta

dias de trabajo, con un reporte aleatorio de 40 a 50 incidencias diarias, luego
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de efectuar el proceso, se obtuvieron los siguientes reportes (por cada corrida):
En la herramienta usada, se efectu6 10 corridas para treinta dias de trabajo,
con un reporte aleatorio de 40 a 50 incidencias diarias., luego de efectuar el

proceso, se obtuvieron los siguientes reportes (por cada corrida):

Corrida N° 1:

Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones

desconcentradas de las incidencias — SEACE

e Unidad de Tiempo : Dias

e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)

e Simulacion:

- Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio de
40 a 50 atenciones diarias — 1421 atenciones

- Tiempo de atencidon minimo por atencion : 8.6 dias

- Tiempo de atencidon maximo por atencion: 15.4 dias

- Tiempo medio de atencion: 12 dias

Corrida N° 2:

e Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE
e Unidad de Tiempo : Dias
e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)
e Simulacion:
- Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio
de 40 a 50 atenciones diarias — 1398 atenciones

- Tiempo de atencidén minimo por atencion : 8.4 dias
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- Tiempo de atencién méximo por atencion: 14.8 dias
- Tiempo medio de atencion: 11.6 dias

Corrida N° 3:

e Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE

e Unidad de Tiempo : Dias

e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)

e Simulacion:

Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio
de 40 a 50 atenciones diarias — 1450 atenciones

- Tiempo de atencion minimo por atencion : 9.1 dias

- Tiempo de atencion maximo por atenciéon: 16.7 dias

- Tiempo medio de atencion: 12.9 dias

Corrida N° 4:

e Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE

e Unidad de Tiempo : Dias

e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)

e Simulacion:

Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio

de 40 a 50 atenciones diarias — 1408 atenciones
- Tiempo de atencidon minimo por atencion : 7.7 dias
- Tiempo de atencién maximo por atencion: 15.3 dias

- Tiempo medio de atencion: 11.5 dias
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Corrida N° 5:

e Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE

e Unidad de Tiempo : Dias

e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)

e Simulacion:

Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio
de 40 a 50 atenciones diarias — 1355 atenciones

- Tiempo de atencion minimo por atencion : 8.7 dias

- Tiempo de atencion maximo por atencion: 14.9 dias

- Tiempo medio de atencion: 11.8 dias

Corrida N° 6:

e Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE

e Unidad de Tiempo : Dias

e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)

e Simulacion:

Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio
de 40 a 50 atenciones diarias — 1457 atenciones

- Tiempo de atencidon minimo por atencion : 8.9 dias

- Tiempo de atencion maximo por atencion: 14.5 dias

- Tiempo medio de atencion: 11.4 dias
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Corrida N° 7:

e Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE

e Unidad de Tiempo : Dias

e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)

e Simulacion:

Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio
de 40 a 50 atenciones diarias — 1398 atenciones

- Tiempo de atencion minimo por atencion : 7.5 dias

- Tiempo de atencion maximo por atencion: 15.1 dias

- Tiempo medio de atencion: 11.2 dias

Corrida N° 8:

e Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE

e Unidad de Tiempo : Dias

e Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)

e Simulacion:

Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio de
40 a 50 atenciones diarias — 1401 atenciones

- Tiempo de atencidon minimo por atencion : 7.6 dias

- Tiempo de atencion maximo por atencion: 14.4 dias

- Tiempo medio de atencion: 11.7 dias
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Corrida N° 9:

Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE
Unidad de Tiempo : Dias
Duracién de corrida: (simulado para 30 dias)
Simulacién:
- Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio
de 40 a 50 atenciones diarias — 1405 atenciones
- Tiempo de atencion minimo por atencion : 8.1 dias
- Tiempo de atencion maximo por atencion: 14.2 dias

- Tiempo medio de atencion: 11.2 dias

Corrida N° 10:

Nombre del proceso: Protocolo de atenciones para las funciones
desconcentradas de las incidencias — SEACE
Unidad de Tiempo : Dias
Duracion de corrida: (simulado para 30 dias)
Simulacion:

- Instancias completadas en la corrida: considerando un promedio

de 40 a 50 atenciones diarias — 1389 atenciones

- Tiempo de atencidon minimo por atencion : 7.7 dias

- Tiempo de atencion maximo por atencion: 15.2 dias

- Tiempo medio de atencion: 11.9 dias

Considerando los tiempos medios de atencién de cada incidencia
reportada, obtenido de las corridas, se observa una clara reduccién del

tiempo en la ejecucion de las solicitudes de las desconcentradas.
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Tabla 5: reporte de las corridas de la simulacién

Tm ™ P
1 8,6 15,4 12

2 8,4 14,8 11,6
3 9,1 16,7 12,9
4| 77 15,3 11,5
5 8,7 14,9 11,8
6 8,9 14,5 11,4
7 7,5 15,1 11,2
8 7,6 14,4 11,7
9 8,1 14,2 11,2
10| 7,7 15,2 11,9

Fuente: elaboracion propia

Donde:

- Tm :tiempo minimo
- TM :tiempo maximo
- P . promedio
Respecto del promedio, se puede afirmar que el tiempo promedio alcanzado
en el rango de 11.2 a 12.9 (1.7 dias de espacio flexible), muy favorable este
margen si se observa lo manifestado por el jefe de la subdireccién de SEACE.

Céalculo de la media:
Aplicando:
L1 X

Entonces:

- la media del tiempo minimo de atencion sera: 8.19 dias
- la media del tiempo maximo de atencién sera: 15.02 dias

- La media del tiempo promedio de atencion ser&: 11.7 dias
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Calculo de la desviacion estandar:

Aplicando:

Y, (X — X)?

5= n—1

Entonces:

- la desviacion estandar del tiempo minimo de atencién sera: 0.6 dias
- la desviacion estandar del tiempo maximo de atencion sera: 0.70 dias

- la desviacion estandar del tiempo promedio de atencion sera: 0.50 dias

Respecto del tiempo promedio de atencion se puede afirmar que un usuario
deberéa esperar 11.7 dias en ser atendido el reporte de incidencia que presenta
al SEACE si la informacion es enviada conforme a lo establecido.

Calculando el error estandar del promedio de atencién de incidencias:

Sin=10, se aplica: EE = S

5

Asi, el EE (Error Estandar) para el tiempo promedio de atencion es: 0.157,
valor que permite tener seguridad en la afirmacion anterior pues es muy
pequefio

El mismo proceso se puede aplicar para establecer con seguridad los tiempos
maximos y minimos que ha arrojado la simulacién del proceso.

El tiempo de atencion minimo tiene una media de 8.19 dias, con una
desviacién estandar de 0.587, lo cual arroja un EE de 0.186, valor que da

seguridad en la afirmacion dada.
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Por ultimo, el tiempo de atencion maximo tiene una media de 15.02 dias, con

una desviacion estandar de 0.70, lo cual arroja un EE de 0.22, valor que da

seguridad en la afirmacién dada.

Tabla 6: Cuadro de resumen de datos comparados

DIAS DEMORA ATENCION
tiempo tiempo tiempo
minimo | promedio | maximo

antes 20 25 30
después 8,19 11,70 15,02

Fuente: Elaboracion propia

De los datos mostrados en la tabla anterior (tabla 6), se obtiene un cuadro

grafico que muestra con gran simplicidad el ahorro en tiempo luego en el

proceso propuesto.

Figura 22: Cuadro comparativo, ante y despues, respecto del proceso de
atencion de incidencias

35

30

30

25

20

15

M antes

10

tiempo minimo

DIAS DEMORA ATENCION

tiempo promedio

m después

tiempo maximo

Fuente: elaboracion propia
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Asi pues se observa claramente que el proceso propuesto ha mejorado en
cuanto a tempos el accionar del area en cuestion, respecto de la atencion de

incidencias provenientes de las desconcentradas.

DESCRIPCION DE LOS REQUERIMIENTOS PARA UN FUTURO SISTEMA
INFORMATICO

Tras el andlisis del proceso propuesto, se procedi6 a extraer los
requerimientos de sistema, a fin de establecer el inicio del desarrollo de un
futuro sistema software que permita afiadir mayor eficiencia en el desarrollo de

la solucion presentada, asi se obtuvo los siguientes requerimientos funcionales.

Tabla 7: Requerimientos funcionales, extraidos de la solucion propuesta

o Proceso
N - . Actor
L Requerimiento de sistema software
Requerimiento

bl
responsable (Caso de Uso)

el sistema debera permitir registrar el tipo de requerimiento

RFO1 a reportar
el sistema debera permitir seleccionar el sistema que
RFO2 registra el problema
el sistema debe permitir seleccionar el modulo realacionado
RFO3 a laincidencia
el sistema registrara el tipo de requerimiento (de una lista
RFO4 mostrada)
El sistema deberd auto seleccionar la oficina
RFO5 desconcentrada de donde proviene el pedido Usuario Registrar
El sistema generard un cédigo de atencién y lo mostraraen | deconcentrada Solicitud
RFO6 pantalla.
RFO7 el sistema guardard el tiempo de cédigo a generar,

conforme a la tabla 4 del presente trabajo

El sistema debera permitir al registrador seleccionar el tipo

RFO8 .. . . .
de atencidn asociado a la solicitud
RF09 el sistema generard un reporte de reclamo por demora si el
usuario asi lo cree conveniente
RF10 El sistema permitird visualizar el estado de la solicitud
enviada
RF11 el sistema permitira al especialista visualizar los pedidos
(conforme a su area asignada)
especialista de atender
RF12 el sistema permitira registrar la evaluacion del especialista pectz solicitud de
atencion SEACE o )
K . L. K .. incidencia
RF13 el sistema debera permitir seleccionar la prioridad de

atencién , conforme a la evaluacion del especialista.
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RF14

El sistema registrara los datos

o Nombre del especialista que reporta la incidencia
o Derivado a: UGDS

o Fecha que recepciono la incidencia

o Fecha de envio a UGDS

o Mes

RF15

el sistema registrara el estado de la atencion

RF16

el sistema permitira buscar una solicitud y mostrard su
detalle(su estado de atencidn)

RF17

el sistema generara reportes detallados y generales sobre la
cantidad de solicitudes atendidas, asi como los tiempo
empleados en atenderlas

RF18

el sistema permitira visualizar los reclamos de los usuarios
(considerar que el tiempo maximo para dar respuesta de
atencidn sera fijado por la jefatura del area)

jefe drea de
atencién de
incidencias

verificar
atenciones

Fuente elaboracion propia

También se obtuvieron algunos requerimientos no funciones, los cuales se

enmarcan dentro de los atributos de flexibilidad, performance y seguridad que

el sistema debe presentar, dichos requerimientos no funcionales, fueron

obtenidos tras las entrevistas realizadas a la jefatura del area, asi como

algunos especialistas, los de mayor experiencia (ver tabla 8).

Cabe resaltar que este esfuerzo constituye un saldo adicional a los objetivos

trazados para el presente trabajo.

Sin embargo, es necesario colocar el punto de inicio para la informatizacion

de los procesos del SEACE, a fin de disminuir la cantidad de reclamos, es de

vital importancia aplicar una constante capacitacion en el personal y ordenar

un proceso para aumentar el grado de eficiencia en los procesos de area.
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Tabla 8: Requerimientos no funcionales

Diagrama del sistema

Diagramas de modulos y/o componentes del sistema

Diagramas de clases

Diagramas de paquetes

RNFO1 El sistema debe Diagramas entidad relacion (ER)

de documentar

Diccionario de datos

Diagramas de casos de uso

Diagramas de secuencias

El codigo fuente del sistema debe estar documentado de acuerdo
a normatividad vigente

El sistema de be presentar sus formularios, consultas y reportes bajo un estandar

RNFG2 disenado por SEACE

RNFO3 El estandar debe trabajarse en estilo WEB

El estandar debe estar compuesto por componentes que permitan generar alto

RNFO4 nivel en facilidad de uso

El estandar de be manejar portabilidad, indicando especfficamente que el sistema
RNFO5 debe funcionar correctamente sobre los diferentes navegadores web

El sistema debe contener un manual de usuario on-line, en el cual se de especificar
por cada formulario, consulta 0 reporte: (a) Objetivo, (b} Forma correcta de usarlo,
(c) Observaciones generales, y (d) formularios, consultas 0 reportes relacionados
con el actual

RNF0O6

La entrega del sistema debe estar acompanada de un manual de usuario en el que
se indique: (a) descripcion general del sistema, (b) forma de acceso al sistema, (c)
descripcion de los contenidos del manual de usuario on-line, {d)} forma de acceso al
manual de usuario on-line

RNFO7

El disefio se hara en una arquitectura de tres capas con un lenguaje orientado a
RNFO8 objetos en este caso java se debe utilizar herramientas de software libre y poderse
ejecutar tanto en Windows como en linux

El sistema debera presentar un modulo de acceso con el estadar de seguridad

RNFQ9 .
necesario

El sistema deben permitir el registro de minimo 1000 usuarios al igual que deben
permitir que como maximo 100 usuarios estén al tiempo en el sistema y realizar

RNF10 o . .
cualquier tipo de cambio entre estos usuarios de manera concurrente {de acuerdo

a lo conversado con la jefatura)

Fuente: Elaboracion propia

De los requerimientos obtenidos, se puede mostrar el siguiente diagrama de
casos de uso, el diagrama que se muestra a continuacion es el producto de la
evaluacion realizada a los requerimientos funcionales (de manera directa) y a

los requerimientos no funcionales.
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Figura 23: Diagrama de Casos de uso, futuro sistema informatico

UCO1: registrar
solicitud

AQ1: usuario
debconcentrada

T

i . A02:especialista
AD4: Usua de atenciéon SEACE

0OCO02:atender
solicitud de
incidencia

UCO04:identificar
usuario

UCO5: Registrar

usuario O
%dministrador A03: jefe drea de

i atencién de
UCO06: Actualizar sistema

. incidencias
datos usuario

UCO03:verificar
atenciones

Fuente: elaboracion propia.

Descripcion:

UCO1: tiene por objetivo abarcar los requerimientos funcionales 1 al 10, permite el

registro de la incidencia para su atencién asi como permite hacer el seguimiento

de la misma.

UCO02: abarca los requerimientos funcionales 11 al 15, y su finalidad es permitir dar

la atencién y registrar el estado a la incidencia reportada
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UCO03: comprende los requerimientos funcionales 16 al 18, tiene por objetivo
proveer a la direccion del area efectuar un seguimiento de las atenciones, asi

como el verificar de manera detalla el estado de cada atencién registrada.

UCO04: abarca el requerimiento de seguridad (no funcional), permite identificar un

usuario y darle el acceso efectuar operaciones permitidas en el sistema.

UCO05: complementa el UC04, su finalidad es registrar un usuario de oficinas
desconcentradas, asi como a los usuarios especialistas (e inclusive jefes),

asignandoles los privilegios respetivos en cada caso.

UCO06: complementa el UC04, su finalidad es actualizar los datos de un usuario
registrado, ya que estos pueden dejar de trabajar (en el caso de especialistas) o

pueden cambiar de oficina desconcentrada.
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CONCLUSIONES

1. Mediante el empleo del enfoque de gestidén por procesos (BMP) y un modelado
de procesos, se ha logrado mejorar el proceso de atencién de incidencias
reportadas por las oficinas desconcentradas, en cuanto a tiempos, de un
promedio que fluctia entre 20 a 30 dias, a 11.7 dias con una desviacién
estandar de 0.5, lo cual asegura que el proceso disefiado ha cumplido con el
propésito de mejora ya que el EE es de solo 0.16, asi mismo los tiempos
minimos y maximos de atencion se manejan dentro de rangos aceptables.

2. Para lograr un incremento en la eficiencia del trabajo en el area de atencion
de incidencias, fue necesario definir claramente el proceso (protocolo) de
atencion de tales reportes, se ha logrado una reduccion de tiempo considerable
gracias a BPM y el enfoque necesario, con un margen promedio inicial de 25
dias a solo 12 dias lo cual da una significativa mejora en casi un 50% en cuanto
al mejor aprovechamiento del tiempo.

3. La eficacia del proceso se ve con claridad en la simulacion realizada, pues el
margen pactado de atenciones es de 1400 atenciones en 30 dias laborables, lo
cual indica que el BPM aplicado en el disefio del proceso de atencion, objeto
del presente trabajo, se logra con eficacia aceptable para la institucion, asi
como para la cantidad de usuarios que se sirven del servicio brindado.

4. El empleo sisteméatico del ciclo BPM en el logro de la efectividad del proceso de
atencion de incidencias, reportadas desde las Oficinas Desconcentradas, se ve
reflejado en los resultados obtenidos producto de la simulacién efectuada a
esto se acompafia la capacitacion del personal en el proceso de implantacion

del proceso obtenido.
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RECOMENDACIONES

La posibilidad de desarrollar una plataforma web, para la gestién integral de
las atenciones de incidencias y otros pedidos que atiende el SEACE, es
factible, tomando como punto de partida la estandarizacién y formalizacién
del trabajo realizado en esta institucion.

La revision de los otros procesos que causan problemas al SEACE también
se hace necesaria, a fin de establecer un area integralmente eficiente.

La necesidad de establecer una normatividad clara respecto a politicas y
controles sobre la informacién trabajada por el SEACE es de necesidad
prioritaria para la institucion, a fin de alinear los procesos a estos
lineamientos.

Un sistema de control y seguimiento de los tratamientos a los reportes
presentados por los usuarios es recomendable trabajar, dentro del marco de
mejora continua y modernizacion del estado.

La aplicacion de BPM bajo un enfoque integral de la institucion haria posible
la obtencion de certificacion en cuanto a la ejecucion de procesos,
considerando al SEACE como un organismo del estado eficiente y moderno.
El empleo de tecnologia emergente y la constante vigilancia tecnologica,

seria aprovechable, por la institucion, para lograr tal fin.
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ANEXO 01:Modelo de entrevista

Universidad Nacional Tecnolégica De Lima Sur

Facultad De Ingenieria De Sistemas Y Administracién

Escuela Profesional De Ingenieria De Sistemas

e Nombre:
e Cargo:
PREGUNTAS

1. ¢Qué problemas originan la demora en la atencién de solicitudes del area a
Su cargo?

2. ¢Qué problemas son los mas notorios reportados por el personal a su cargo?

3. ¢Como es que realiza el proceso? (describalo)

4. ¢Cuales son las funciones especificas de los especialistas?

5. ¢Tiene alguna propuesta de trabajo para la mejora del trabajo de su area?

6. ¢Existe documentacién o manuales de atencion de las solicitudes ingresadas
a su area?

7. ¢cuenta con el apoyo de la alta direccion?

Gracias por su colaboracién
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ANEXO 02:CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

En esta seccidn se muestra el cronograma de actividades planteado para este

proyecto con una duracion de 14 semanas

Etapa Preliminar

Eleccidn del tema a desarrollar
Designacidn de Asesor

Recopilacion y andlisis de informacién
Disefio de plan de proyecto
Presentacién del plan de proyecto
Desarrollo del proyecto

Identificacion de actividades del proceso
Evaluacion de las actividades
Obtencién de la mejora del proceso
Disefio de las mejoras del proceso
Pruebas

Etapa final

Entrega del trabajo de suficiencia

05/03/2018
05/03/2018
12/03/2018
05/03/2018
21/03/2018
02/04/2018
03/04/2018
03/04/2018
05/04/2018
07/04/2018
07/05/2018
11/05/2018
18/06/2018
18/06/2018

02/04/2018
09/03/2018
19/03/2018
20/03/2018
29/03/2018
02/04/2018
15/06/2018
04/04/2018
06/04/2018
04/05/2018
08/05/2018
15/06/2018
18/06/2018
18/06/2018
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ANEXO 03:PRESUPUESTO

El presente proyecto tiene previsto los siguientes costos de inversion:

Cantidad Costo por

Personal de Cantidad mes en Total en
de meses soles
personal soles
Analista BPM 1 unidades 3.5meses S/.2,500 S/.8,750

Total S/. 8,750

Costoen Total en

Equipos y materiales Cantidad soles soles
Computadora Personal 1 unidades S/.2,100 S/.2,100
Impresora 1 unidad S/. 300 S/. 300
Pizarra y caja de plumones 1 unidad S/. 100 S/. 100

Total S/. 2,500
.. Cantidad IS 07 Total en
Servicios de meses mes en soles
soles
Internet 3.5 meses S/. 50 S/. 175
Luz 3.5 meses S/. 30 S/. 105
Total S/. 280

Costo total del proyecto

S/. 11,530
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Nu

RO1

RO2

RO3

RO4

RO5

RO6

RO7

ANEXO 04:MATRIZ DE RIEGOS EN EL PROYECTO

Matriz de riesgos

Proyecto: USO DEL BPM PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE ATENCIONDE INCIDENCIAS EN EL "
emitida por: F. ESPICHAN
SISTEMA ELECTRONICODE LAS CONTRATACIONES DEL ESTADO (SEACE)

Riesgo Raiting
(prioridad) descripcion consecuencias (probabilidad de plan de accion responsable
ocurrencia)
X F‘:-xlta de apoyo de la sub  |estancamiento del 2 entrega periodica de FESPICHAN
direccion proyecto avances
Desinterés de | timulos, inclusion d
X Sm_ eres delos retrazos en el desarrollo 3 es-|r|_1u 05, Inciusion de F. ESPICHAN
trabajadores opiniones
exceso de trabajo durante cumplimiento periodico
X t | desarroll 3 F. ESPICHAN
periodo de desarrollo atrazoene rroflo de trabajo
definir el equipo
conformado por F. ESPICHAN
X Deficiente planificacion  |atrazo en el desarrollo 2 po )
representantes de las Sub Director
areas implicadas
Desconocimiento del
ta iento del definir charlas de
X potencial de un proceso estancamiento de 2 nl-r © ar as F. ESPICHAN
) i proyecto capacitacion al personal
bien definido
apido del
X |huelgas del personal atrazo en el desarrollo 2 avance rapi F. ESPICHAN
desarrollo
aprobacidon del proyecto
X cambio- de If:sjefaturas de abandom_ del proyecto, a por r_es-(-!luci-t'fn, Sub Director
las oficinas implicadas estancamiento sensibilizacion del
personal del area

TIPO DE
PROBABILIDAD

MUY PROBABLE

DEFINICION

Se espera que ocurra en la
mayoria de las circunstancias

DETALLE

» Tiene una probabilidad mayoral 75% de
ocurencia

» Podria ocurir dentro o durante los préximos
I meses

» Tiene una probabilidad del 50% al 75% de

PROBABLE  |El evento ocurre a menudo ocurrencia
» Podria ocurrir durante los proximos 6 meses
» Tiene una probabilidad del 23% al 49% de
POSIBLE Elevento ocurre a veces ocurrencia
» Podria ocurrir durante el afio
; Tiene una probabilidad de menos del 25%
Elevento es posible pero g
POCO PROBABLE de que ocura
ATt ocury » Podria ocurrir dentro de 2 a 3 afios
Tedricamente su ocurrencia es
IMPROBABLE posible, pero nuncaha ocurrido. | » No es probable que ocurra en los proximos

Muy poca o escasa posibilidad de
ocurrencia

afios
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