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RESUMEN

El proyecto aqui presentado, consiste en la implementaciéon de una metodologia
conocida como Design Thinking o Pensamiento de Disefio, con el fin de disefiar,
construir, implementar y validar acciones de mejoramiento en los procesos de la
Oficina de Compras y Suministros de la Universidad Icesi, como resultado de los bajos
niveles de satisfaccién presentados por los usuarios. El objetivo principal de este
proyecto es responder a la pregunta ;Co6mo mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los procesos y servicios que oferta la oficina de Compras y Suministros
a las areas administrativas de la Universidad Icesi a través de la metodologia Design
Thinking? Para ello, se proyectd un trabajo conjunto entre el equipo de colaboradores
de la oficina de Compras y Suministros, los usuarios beneficiarios de los procesos de
dicha oficina, y el equipo de apoyo que sustenta este documento.

Partiendo inicialmente del diagnéstico de percepcién de los usuarios y una
caracterizacion de los procesos de la oficina, se logré disefiar e implementar un
conjunto de acciones de mejora, denominadas victorias tempranas, que han permitido
un mejoramiento incremental en el proceso general del area en cuestion.

Finalmente, este proyecto genera un soporte metodolégico, para dar soluciéon a
distintas problematicas, desde un enfoque diferente al tradicional, pues toma en cuenta
la experiencia y opinidn de los usuarios como parte fundamental del proceso

Palabras claves: Mejoramiento de Procesos, Design Thinking, Doble diamante.



ABSTRACT

This project, consists in the implementation of a methodology known as Design
Thinking, in order to design, build, implement and validate improvement actions in the
processes of the Purchasing and Supplies Office of Universidad Icesi, as a result of the
low satisfaction levels presented by users.The main objective of this Project, is to
answer the next question ;How to improve the satisfaction levels of users about the
processes and services offered by the Purchasing and Supplies office to the
administrative areas of Icesi University through the Design Thinking methodology? For
this purpose, joint work was projected between the team of collaborators of the
Purchasing and Supplies Office, the users of the processes, and the support team that
presets this document.

Based initially on the diagnosis of user’s perception and a characterization of the ofice’s
processes, it was possible to design and implement a set of improvement actions, called
early victories, that have allowed an incremental improvement in the general process
of the area.

Finally, this project generates a methodological support, to solve different problems,
from a different approach to the traditional, because it takes into account the
experience and opinion of users as a fundamental part of the process.

Keywords: Process Improvement, Design Thinking, Double Diamond.



INTRODUCCION

Cada vez es mayor el nimero de organizaciones que se atreven a explorar formas
distintas a las tradicionales para resolver problemas o retos que se puedan presentar
en su operacion diaria, no obstante, asumir los riesgos e incertidumbre que esto
conlleva no es una tarea facil. Con lo anterior se hace referencia a fomentar la
innovacién no solo con el fin de crear un producto o servicio, sino también a través del
mejoramiento de procesos que por lo general son creados pensando en quien los
ejecuta y no en quien es usuario de ellos.

La metodologia Design Thinking o Pensamiento de disefo, permite una vision holistica
de cualquier situacion mediante la practica de la empatia y el equilibrio entre lo que es
deseable, factible y viable. Esta metodologia se centra en los usuarios y en los problemas
que éstos tienen por resolver, de tal manera que logra identificar las reales necesidades
de éstos mediante el contacto y observacion directa. Para el caso de este proyecto, dicha
metodologia busca disefiar, construir, implementar y validar acciones de mejoramiento
en los procesos de la Oficina de Compras y Suministros de la Universidad Icesi, como
resultado de los bajos niveles de satisfaccion presentados por los usuarios.

Dando respuesta a la problematica planteada en este documento, se han establecido 4
objetivos que, a su vez, corresponden a las cuatro etapas planteadas por la metodologia
Design Thinking y la estrategia del Doble Diamante: Descubrir (empatizar), Definir,
Desarrollar y Entregar (testear, validar)

En la etapa de Descubrir, se busca conocer con una mayor profundidad la percepcién
de los usuarios, con relacion a los servicios prestados por el area de compras, de igual
forma, se lleva a cabo una reunién inicial con el equipo de trabajo de la oficina de
Compras y Suministros, con el fin de conocer su posicién, opinidn, disposicion y
sentimientos al respecto. En pocas palabras, empatizar con los colaboradores y duefios
del problema. Por otro lado, se hace un primer acercamiento a los usuarios mediante
una encuesta de percepcién, de donde se obtienen las variables criticas de su
inconformidad. Una vez conocidas estas variables, se selecciona un grupo de usuarios
para participar en un grupo focal, ofreciendo un espacio donde puedan hablar sin
tapujos y por qué no, desahogarse.

En este espacio se exponen los diferentes procesos, cada uno con las variables criticas
previamente identificadas, que para el caso fueron: claridad - complejidad, tiempo y
gestion. Para la cuales, los usuarios debieron responder a 3 preguntas:



1. ;Qué esta fallando?
2. Priorizar las fallas en orden de impacto.
3. (Como considera usted que se puede mejorar?

De esta forma empatizamos con el usuario, comprendemos que es lo que mas le duele
y tenemos en cuenta sus ideas de oportunidades de mejora desde su punto de vista.

Durante la etapa Definir, se programaron reuniones con cada uno de los lideres de
proceso, para proceder a realizar la caracterizacion de los procesos del area. Producto
de dichas reuniones, se genera un mapa de experiencia del usuario del proceso general
de compras, el curso o evolucion de la prestacion del servicio teniendo en cuenta el back
office e infront office, mas conocido como Service Blueprint, y finalmente se definen
hechos claves o verdades encontradas (key Facts) como producto de la socializacién de
los resultados de las herramientas aplicadas en las etapas anteriores.

En la etapa siguiente, Desarrollar, el objetivo se centra en desarrollar prototipos de
mejoras que contribuyan a la gestion de la oficina de Compras y Suministros bajo el
modelo de Design Thinking, mediante la co-creaciéon con el equipo de trabajo de
Compras y Suministros. Posteriormente se priorizan las mejoras propuestas mediante
un esquema que identifica el grado de dificultad para su implementacion, versus la
generacion de valor para el usuario y/o proceso. El alcance de este proyecto se centra
en las victorias tempranas, las cuales tienen un grado de implementacién bajo, pero
generar valor tanto al usuario como al proceso.

Los prototipos se generan a través de una herramienta conocida como Concept Sketch,
que permite visualizar de manera grafica la esencia de la idea. Cada prototipo se
construye con una ficha que contiene 4 aspectos correspondientes a su desarrollo:

Estructura: Corresponde al disefio metodologico.

A quien va dirigido: Tipo de usuario

Logros por obtener: Beneficios de la idea

Verdad(es) que impacta: el codigo de la verdad encontrada en la fase anterior.

B w e

En la cuarta y ultima fase, conocida como Entregar, se busca hacer la validacion tanto
de los prototipos, como de la metodologia a utilizar, mediante la seleccidn de algunos
de los participantes del proyecto. Para la validacién de los prototipos se seleccionaron
personas de distintos cargos, en especial secretarias y asistentes, quienes son los
usuarios mas frecuentes; y quienes participaron en la validacién de la metodologia
fueron: el jefe del area de Compras y Suministros, la jefe del Departamento de Procesos



y la docente y directora del Programa de Especializacién en Calidad para la
Competitividad de la Universidad Icesi.

Adicionalmente, en esta etapa se generan indicadores de impacto por cada una de las
variables criticas identificadas por los usuarios. Como también la relacién entre la
problematica y las propuestas de mejora mediante dos diagramas causales que
representan la situacion actual versus la ideal, gracias a la ruptura de los ciclos
reforzadores encontrados.

Finalmente, este proyecto ademds de presentar el disefio, construccion,
implementacion y validacion de las propuestas de mejoramiento en los procesos de la
Oficina de Compras y Suministros también genera un aporte metodoldgico para dar
solucién a diferentes problematicas, teniendo como foco principal los sentimientos y
opinién de los usuarios. La versatilidad de la metodologia del pensamiento de disefio
permite encontrar un universo de opciones a la hora de asumir retos de diferente
naturaleza.



CAPITULO L. Definicién del Problema

Contexto del Problema

La universidad Icesi cuenta con una amplia y reconocida trayectoria en el sector
educativo de la regidn, asi lo muestran los ultimos resultados de las pruebas Saber-Pro
que posicionan a la Institucién en primer lugar a nivel regional y en tercer lugar a nivel
nacional. Sin embargo, a pesar de contar con un soélido proyecto educativo, se han
identificado oportunidades de mejora al interior de la gestion administrativa.

En esta oportunidad se abordara la situacién de mejora que existe en la oficina de
Compras y Suministros de la Universidad Icesi. Dicha seleccién se sustenta en los
hallazgos y recomendaciones que fueron reportados en un estudio en el que se buscaba
identificar una solucién a los largos tiempos de espera en los procesos de la oficina de
Compras y Suministros, especificamente en las Oficinas Técnicas. El estudio que fue
liderado por el proceso de Gestion de Calidad y Mejoramiento de Educacién Continua,
en conjunto con una estudiante del Programa de Especializaciéon en Calidad para la
Competitividad (Vidal, 2017), permitié6 conocer varias de las problematicas que
aquejan actualmente al area que lidera el proceso de Compras Institucionales reflejadas
en las continuas criticas y comentarios de insatisfacciéon por parte de sus usuarios y
demas partes interesadas respecto a la gestion de sus diferentes servicios ofertados.

No obstante, el alcance del estudio anterior se limitaba a dar respuesta a la
problematica asociada a los tiempos de espera, por lo que no contemplé las otras
realidades identificadas. Captura la atencién, que, aunque se conocen comentarios y
discusiones sobre la insatisfaccion con la oficina de Compras y Suministros y sus
procesos de gestion, a la fecha no se ha establecido alguna métrica, encuesta de
satisfaccion o herramienta que permita cuantificar el grado de insatisfacciéon de sus
usuarios con el proceso y sus derivados. No obstante, esta situacion es una realidad que
genera gran preocupacion entre los distintos responsables del proceso, debido a su
rapida difusion y generacién de “mala reputacion”.

De acuerdo con una entrevista realizada al jefe de la oficina de Compras y Suministros,
en ocasiones anteriores se han tratado de intervenir estas problematicas desde el
enfoque basado en procesos, sin embargo, los resultados obtenidos no han sido los
esperados, por lo cual, ha surgido el deseo de explorar nuevas alternativas que
garanticen mejores resultados que los que aportan los modelos tradicionales.
Adicionalmente, se ha considerado que la exploracion de estas alternativas contemple
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no solo la estructura y los objetivos del proceso, sino también las necesidades, intereses
y expectativas de los usuarios finales, es decir, los principales beneficiarios del proceso.

En aras de dar un giro respecto a los paradigmas tradicionales en la modelacién de
procesos, es pertinente recordar las palabras de Idris Mootee, en su libro Design
Thinking para la Innovacién Estratégica: Se trata de un cambio radical, vibrante y bien
definido, respecto al modo en que se ha gestionado siempre una empresa. Necesitamos
una nueva via que sea inteligente, humana, cultural, social y dgil, y que sitte la innovacion
en el meollo de todos los pasos que dé. Esa via podria ser el Design Thinking. (Mootee, L.
2014).

Finalmente, y atendiendo la problematica anteriormente descrita, se plantea la
necesidad de disefiar una propuesta de mejora basada en el enfoque por procesos, que
incluya ademas las necesidades, expectativas y requisitos de los usuarios y demas
partes interesadas. Este disefio juega un papel crucial dentro de la problematica
identificada, ya que como lo afirma Jeanne Liedtka, profesora de la Escuela Darden de
la Universidad de Virginia: El pensamiento de diserio es un proceso de rediserio continuo
de un negocio para lograr la innovacién de productos y procesos. (Liedtka, ]. 2011)

Analisis y Justificacion

Matthew Holloway expone en su articulo How tangible is your strategy? How design
thinking can turn your strategy into reality, que el pensamiento de disefio Reexamina
como se identifican y desarrollan las estrategias y cémo se comunican y refinan esas
estrategias en la implementacion, las organizaciones pueden aumentar su efectividad y
disminuir el tiempo de ejecuciéon. (Holloway, M. 2009).

Como se ha descrito anteriormente, la oficina de Compras y Suministros es la
responsable de prestar sus servicios a las areas académicas y administrativas de la
Universidad Icesi, para la adquisicion y compra de los bienes o servicios que estas
requieran para el desarrollo de sus operaciones y objetivos especificos, razén por la
cual se considera un area critica dentro de la Universidad.

Desde el analisis y evaluacion de los responsables del area, la problematica identificada
utiliza como mecanismo de divulgacion, las especulaciones, “voces de pasillo” y criticas
que cada vez se difunden con mayor fuerza entre el resto de las dreas de la Universidad,
creando consigo una mala reputacién asociada a la gestién de los procesos que se
ofertan. Esto sumado a que no se cuenta actualmente con mecanismos o herramientas
que permitan conocer el grado de insatisfaccion en el que se encuentra inmersa el area,
ha generado un panorama de incertidumbre y confusion, lo que ha retrasado la
adopcion de acciones inmediatas y eficaces para superar la situacidon descrita. Sin
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embargo, conviene advertir al lector, que este trabajo se centra fundamentalmente en
la elaboraciéon de un proceso que redisefie lo actual y no, en la construcciéon de una
herramienta de medicion de la insatisfaccion del usuario, que, pese a su importancia,
desborda claramente los limites trazados en este trabajo.

En una breve entrevista realizada a algunos de los actores y beneficiarios de la oficina
de Compras y Suministros de la Universidad Icesi, y apoyados en los hallazgos,
recomendaciones y resultados del estudio previo mencionado en el numeral 1.1 del
presente documento, es plausible afirmar por el momento, que entre las razones de
insatisfaccion del servicio se detallan las siguientes situaciones:

- Largos tiempos de espera relacionados con los procesos de atencion, tramite y
respuesta de las solicitudes que se realizan.

- Poca interaccion entre areas del mismo proceso, lo que dificulta la comunicacién y
estandarizacion de las actividades a realizarse.

- Reprocesos y errores de gestion administrativa.

- Ejecuciéon de actividades innecesarias dentro del proceso (actividades que no
agregan valor).

- Falta de control y seguimiento a la gestion de las solicitudes presentadas.

La Figura 1 resume las situaciones descritas anteriormente:

& ©
Largos Tiempos de @ @ Actividades que no
Espera agregan valor
\@ /
Insatisfaccion de los
usuarios con el area
de Compras
Institucionales

Reprocesos y errores de

Poca interaccion entre las s A5 -
gestion administrativas

areas

Falta de Control y seguimiento
de las solicitudes

Figura 1. Situaciones asociadas a la insatisfaccién en la oficina de Compras y
Suministros.

Fuente. Elaboracién Propia.

Con base en lo anterior, y considerando las necesidades expuestas por los diferentes
actores de los procesos de la oficina de Compras y Suministros, se establece la
necesidad de redisefiar los procesos de dicha area, con el fin de mejorar la percepcion
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y el nivel de satisfacciébn que actualmente tienen los usuarios y demads partes
interesadas. Para lograr lo anterior, se abordara como modelo de desarrollo la
metodologia de Design Thinking la cual aborda las dimensiones de disefio de productos,
servicios y procesos desde un enfoque centrado no solo en la gestién para el desarrollo
de estos, sino en un enfoque antropocéntrico, que privilegia las necesidades de los
usuarios, incluyendo aquellas que son inexpresivas, insatisfechas y desconocidas
(Mootee, 1. 2014).

Esta metodologia permite planificar el futuro de las organizaciones, basados en el
presente y el pasado de estas, lo cual permite la construccién de una estrategia eficiente
de planificacién a largo plazo, trayendo consigo una mejor comprensién de los vinculos
entre las personas, los lugares, los objetos, los sucesos y las ideas, siendo lo anterior, el
impulsor clave de la innovacién (Ibid. 10).

Formulacion del Problema

:.Como mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre los procesos y servicios
que oferta la oficina de Compras y Suministros a las areas administrativas de la
Universidad Icesi a través de la metodologia de Design Thinking?
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CAPITULO II. Objetivos

Objetivo del Proyecto

Desarrollar una propuesta de mejoramiento para los procesos y servicios que lidera la
oficina de Compras y Suministros en las dreas administrativas de la Universidad Icesi,
bajo la metodologia de Design Thinking que contribuya a la mejora en el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

Objetivos Especificos

» Elaborar un diagnoéstico sobre la percepcion de la oficina de Compras y Suministros
que comprenda las necesidades de los usuarios.

Entregable: Diagndstico de la percepcion de los procesos y servicios de la oficina
de Compras y Suministros.

= (aracterizar los procesosy servicios actuales de la oficina de Compras y Suministros
mediante el uso de herramientas de Design Thinking.

Entregable: Caracterizacion de los procesos y servicios actuales de la oficina de
Compras y Suministros.

» Diseflar un prototipo de mejoras que contribuyan a la gestion de la oficina de
Compras y Suministros bajo el modelo de Design Thinking.

Entregable: Conjunto de prototipos de mejoras.

= Validar la propuesta de mejora mediante una prueba piloto de los prototipos
planteados para la oficina de Compras y Suministros.

Entregable: Propuesta validada por las partes correspondientes y metodologia
propuesta para el mejoramiento de procesos.
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CAPITULO IIL. Marco de Referencia

Antecedentes o Estudios Previos

A continuacién, se destacan dos casos reales donde la implementacion de la
metodologia de Design Thinking aplicado al disefio de procesos organizacionales, ha
contribuido a mejoras significativas en términos de tiempo, costo y calidad, centrados
en la experiencia del usuario/Cliente.

Un primer ejemplo de aplicacién de este modelo y exploracién en una disciplina
diferente al disefio de productos tiene lugar en el Whittington Hospital (UK) cuya
problematica se resumia en largos tiempos de espera para entrega de recetas médicas
e insatisfaccién de los pacientes en el servicio de farmacia, asociados a la falta de
intimidad y mala comunicaciéon. Se habia intentado dar un abordaje al problema con
metodologias basadas en cuestionarios, pero con indices de participacién muy pobres.
Por lo anterior, el equipo del Hospital decidi6 implementar la metodologia Design
Thinking involucrando a pacientes reales y sus familias. (Council, 2016)

La Dra. Helen Taylor, jefe de farmacia del Hospital, expresé que “la principal clave fue
la manera en que pudieron involucrar a los pacientes durante el proceso. Una vez
empezaron a hacer el prototipado, obtuvieron mucho feedback. Fue completamente
diferente a un proceso de cuestionario.” (Taylor, 2016). Como solucion para reducir el
tiempo de espera, crearon un punto fijo de entrega de recetas médicas, con una sala de espera
donde los pacientes permanezcan sentados y tranquilos mientras la medicacidn era preparada,
eliminando las interminables filas e incomodidades. De igual forma, se crearon espacios
privados con el fin de que los pacientes expresaran sus dudas tranquilamente, dando respuesta
al problema de insatisfaccion asociado a la poca intimidad y comunicacion con el paciente.
(Council, 2016)

Las mejoras implementadas redundaron en un aumento en la satisfaccion del usuario
final y sus familiares, hubo un incremento motivacional en los empleados del area, y
finalmente se aprob6 por los directivos del hospital, implementar el mismo modelo en
otras areas con problematicas similares. Con el caso anterior, se evidencia que es
posible realizar cambios o mejoras a nivel de procesos, utilizando metodologias fuera
de las convencionales. Se enfatiza en la importancia de lograr un acercamiento
profundo con el cliente o usuario a fin de tener en cuenta su experiencia al momento de
disefnar y prototipar un servicio, buscando garantizar un buen nivel de satisfacciéon y lo
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mas importante, ser parte de las necesidades reales del usuario y no solo desde la
percepcion del proveedor y lo que éste considera como necesidades del usuario.

Como segundo ejemplo de implementacion del modelo de Design Thinking, tenemos el
caso de éxito de la reconocida Multinacional Oracle, la cual implementé el pensamiento
de diseno con enfoque de procesos en la experiencia de sus usuarios, a través del disefo
de un software en que la participacion de los usuarios finales fue clave y decisiva en
cada una de las etapas propuestas por el Design Thinking. Lo anterior fue posible al
involucrar a los usuarios finales, logrando identificar aquellos elementos de valor que
deberian ser considerados a medida que el usuario interactuaba con el software
facilitando de esta manera la relacién hombre-programa.

La aplicaciéon de este modelo dio como resultado un nuevo proceso creativo de
software, considerando no solo los requisitos iniciales desde el concepto técnico y
funcional, sino también la interaccion del usuario final en cada posible exploracion.
(Oracle, 2012). Para lograr lo anterior, fue necesario desarrollar las siguientes etapas
que propone el modelo Design Thinking:

1. Observar: Esta etapa se centra en identificar a los usuarios claves, conociendo
su entorno laboral, realizando estudios etnograficos, realizando entrevistas en
los sitios de trabajo e identificando las herramientas que utilizaban para llevar
a cabo sus labores. Posteriormente, realizaron grupos de reunién con los
usuarios a fin de generar ideas que permitan dar respuesta a sus necesidades y
al mismo momento, se abre la posibilidad de expresar las oportunidades de
mejora que desde su punto de vista optimizarian la herramienta actual.

2. Analizar: En esta etapa los equipos de visita realizaron estudios
complementarios mediante encuestas a profundidad, teniendo en cuenta los
comentarios de los clientes, logrando una mayor comprension en la relacién
cliente-trabajo. Es aqui donde se crearon los perfiles segun el tipo de usuario y
agregaron los detalles respectivos.

3. Disenar: Teniendo claro el tipo de usuario y el contexto en el que éste se
desenvuelve, procedieron a esbozar la experiencia que se consideraban mas
apropiada para el mismo plasmando diferentes opciones de disefio y tomando
en cuenta los modelos mentales de los usuarios.
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4. Prototipar: En esta etapa, fue clave la utilizacion de herramientas que
permitieran trabajar rapidamente y realizar cambios con facilidad, sin generar
mayores problemas. Se realizaron pruebas en laboratorios con personas cuyo
perfil era similar al usuario final, con el fin de identificar brechas y solucionarlas
al instante.

5. Medir: Una vez se cred la aplicacion, realizaron pruebas que permitieron
confirmar la usabilidad de esta. Esta prueba estaba ajustada a los estandares
exigidos por la ISO lo que permitié medir la calidad del software desde el punto
de vista del cliente.

El caso anterior, confirma una vez mas, que, como primera medida para iniciar un
proceso de mejoramiento en un area de servicio, es fundamental conocer al usuario
final, su entorno, sus herramientas de trabajo y su percepcion de satisfaccion, toda vez
que esto es susceptible de mejora. Escuchar las ideas y planteamientos del usuario final
permitira el desarrollo de un modelo que facilite y mejore sus condiciones, generando
un alto nivel de satisfaccion que permita que el ciclo de mejoramiento sea continuo.

Marco Teorico

3.2.1 Evolucion del Design Thinking. A continuacion, se detallan elementos claves
sobre la metodologia de Design Thinking. Inicialmente se presenta un resumen sobre
la evolucién de la metodologia a lo largo de la historia, seguidamente se presentan
algunas definiciones de la metodologia, asi como una breve descripcion de las cinco
etapas claves para su aplicacion en el desarrollo de un producto, servicio o proceso, asi
como algunos otros conceptos que vale la pena comprender. Finalmente, se explora de
manera breve el concepto de la Gestion de Compras y su papel dentro de las
organizaciones.

La experiencia del usuario y de cémo se logra cumplir sus necesidades y expectativas,
es uno de los mayores retos e interrogantes que afrontan la mayoria de las
organizaciones en la actualidad. Desde sus inicios, el concepto de Design Thinking ha
buscado responder estos interrogantes, sin embargo, poder llegar una definicion clara,
el concepto ha requerido de una evolucidén a lo largo de los ultimos afios.

En un principio cerca de los afios 60, el disefio se consideraba como una ciencia que
estaba orientada a la elaboracién de productos segin las necesidades de un mercado
demandante. Para los afios 70, el concepto empieza a desarticularse de la concepcion
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de disefio unico de productos y extiende su enfoque a la interaccion entre individuo,
computador y disefio. Ya para la década de los 80, empieza surgir la necesidad de
estudiar los comportamientos y tendencias que en su momento aplicaban los distintos
disenadores (Medium, 2017).

La década de los 90, a diferencia de las anteriores, es considerada una de las décadas
mas sobresalientes, ya que en estos afios nace una de las mayores empresas a nivel
mundial dedicada a la consultoria de Disefio e Innovacién bajo la direccion del CEO Tim
Brown, conocido actualmente como uno de los exponentes de mayor influencia en la
concepcion del concepto de Design Thinking. Adicionalmente, a principios de esta
década, el disefio incorpora conceptos de las ciencias sociales con el fin de crear su
propia metodologia y herramientas de aplicacién (Ibid. 13).

A inicios del siglo XXI, el disefio revoluciona su enfoque al adicionar el concepto de
disefio de servicios y experiencia de los usuarios, elementos que hasta su momento no
eran contemplados. Por otra parte, la responsabilidad de disefiar ya no recae solamente
en la labor de los disefiadores tradicionales, sino que expande la posibilidad de ser
explorada desde otras disciplinas (Ibid. 13). Desde el afio 2010 hasta la fecha, el Design
Thinking ha aplicado sus herramientas en diferentes areas y disciplinas, permitiendo
ejercer soluciones y mejoras, no necesariamente ligadas a las areas del disefio. En la
actualidad, el modelo de Design Thinking es considerado como una metodologia
disefiada para solucién de problemas cuyo campo de aplicaciéon abarca un gran
conjunto de disciplinas y areas donde sus elementos mas importantes se centran en el
trabajo en equipo, la multidisciplinariedad y la creatividad (Seoane, 2017).

Durante los ultimos afios la aplicacion exitosa del modelo de Design Thinking en
diferentes organizaciones a nivel mundial, ha servido de referente para convertir en
tendencia la aplicacion de este modelo, no solo en el disefio de productos sino también
en la exploracién para el disefio de servicios en distintas areas y disciplinas de
conocimiento, siendo considerado como un enfoque que parte desde la experiencia del
usuario.

Una definicidn precisa sobre lo que es el Design Thinking, tiene que ver con el concepto
referenciado por diversos autores de la literatura sobre innovacioén, al definirlo como
un modelo de innovacién centrado en valorar la percepcién de los usuarios para el
disefio de productos y servicios. No obstante, otros autores como Rim Razzouk y Valerie
Shute han definido el Design Thinking como un proceso analitico con un toque creativo,
que involucra a las personas en el experimento de crear y disefiar prototipos de
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modelos que luego de un proceso de retroalimentaciéon pueden ser, o no, redisefiados
(Razzouk & Shute, 2012). Por otro lado, Nigel Cross define el Design Thinking de una
manera mas compleja al conceptuarlo como aquellas habilidades de la resolucion de
problemas a partir de soluciones centradas en un pensamiento abductivo y la
utilizacion de soportes de modelado no verbales (Cross, 2011). Otra definicion y quizas
la mas conocida en el campo de la innovacidn, corresponde a la ofrecida por Tim Brown,
presidente de IDEO, quien define el Design Thinking como una metodologia que abarca
todo un conjunto de actividades de innovaciéon con un espiritu centrado en el ser
humano (Brown, 2008).

Cualquier definicién que se desee adoptar, compartira un elemento clave caracteristico
en comun, el cual consiste en centrar el modelo de Design Thinking en un enfoque
basado en la percepcién de los usuarios. Aunque en la actualidad, el Design Thinking
tiene aplicaciones no solo en el diseno de productos, sino también en el disefio de
servicios, algunos articulos recientes del campo de innovaciéon han definido una linea
de enfoque del Design Thinking para el disefio de procesos, que no es mas que la
aplicacion de las herramientas del Design Thinking para el redisefio de los procesos
desde una perspectiva mas incluyente del usuario final. Jeanne Liedtka, profesora de la
Escuela Darden de la Universidad de Virginia, citada anteriormente, considera que el
Design Thinking debe ser considerado como un proceso de redisefio continuo de un
negocio para lograr la innovacién no solo de lo tradicional como los productos sino
también de los procesos. (Liedtka, J. 2011).

Cualquiera que sea la finalidad de aplicacién del Design Thinking (disefiar productos,
servicios o procesos), la literatura presenta un conjunto de pasos o fases que deben
desarrollarse de manera planificada para lograr el éxito del entregable esperado
(producto, servicio o proceso).

3.2.2 Etapas del Design Thinking. El primer paso del Design Thinking es definido
como empatizar. Este describe la etapa en la cual se requiere realizar una comprension
empatica del problema que se desea abordar, para esta fase se requiere un proceso en
el que se observe, consulte e interactie con las diferentes partes interesadas que se ven
incluidas dentro de la problematica de interés, con el fin de conocer y comprender sus
experiencias, necesidades y percepciones acerca de la realidad que se encuentran
viviendo (Interaction Design Foundation, 2017).

La segunda etapa que propone el Design Thinking corresponde a la etapa de definir. En
esta etapa se requiere consolidar la informacion recopilada durante la etapa de
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Empatia. El propoésito de esta etapa estd orientado a establecer el problema que desde
la percepciéon de los usuarios afectados estd ocurriendo (Ibid. 17). Es crucial que,
durante el desarrollo de esta etapa, se aborden ampliamente la definicion del problema,
ya que este serd el insumo de la tercera etapa del Design Thinking conocida como idear.

Durante la etapa de idear, se desarrollard& un primer acercamiento a la
conceptualizacion de la solucidn a la problematica identificada. Es a partir de esta etapa
donde se generaran ideas libremente para desarrollar una propuesta que incluya la
atencion a las necesidades y expectativas de los usuarios con los cuales se empatizé y
observé la problematica de interés; el éxito de esta etapa dependera de las
herramientas que se aborden para la generacién y depuracion de las ideas que se
consideraran como parte de la solucién de la problematica abordada.

La cuarta etapa conocida como prototipar. Consiste en tomar los conceptos y recursos
generados en la etapa de idear, con el objetivo de disefar el prototipo a partir de la
busqueda de soluciones innovadoras. Este proceso es reiterativo y a medida que se
avanza en el desarrollo de la solucion se pueden presentar modificaciones que permitan
un acercamiento a la versiéon real y funcional esperada (Ardila, 2015). Esta fase
experimental permitird tener un acercamiento cercano a la realidad sobre la
percepcion de los usuarios frente a la interacciéon que estos tengan con el producto o
servicio prototipado (Interaction Design Foundation, 2017).

Por ultimo, se encuentra la etapa de testear o evaluar, en la que se pone en
consideracién con los usuarios, el prototipo seleccionado que se espera de respuesta a
la solucion requerida de la problematica de interés. Durante esta fase es conveniente
analizar si existe la necesidad de realizar algun tipo de cambio al alcance definido
dentro del prototipo, razén por la cual es considerada una fase de refinamiento del
producto, servicio o proceso. Toda retroalimentacién u observacion por parte de los
usuarios finales o beneficiarios del servicio o producto, debera ser considerada para
efectos de garantizar un buen desarrollo del modelo de Design Thinking.

Otros conceptos igualmente importantes y que deben contemplar segin el tipo de
proyecto a mejorar, se detallan a continuacion: (Regional, 2014)

» Deseable: Que responde a necesidades y requerimientos reales. Directamente
relacionado con el cliente.

» Factible: Que pueda ejecutarse de manera agil, eficiente y con la tecnologia
adecuada.
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= Viable: Costo y precio aceptable, que permita la sostenibilidad del area, negocio
0 proceso.

Deseable

Factible Viable

Figura 2. Aspectos Claves en los proyectos de mejora.

Fuente. Elaboracién Propia- Adaptado de Regional, F. E. (2014). Nigran.

En definitiva, se puede concluir que existe una relaciéon directa entre el objetivo
principal propuesto para el presente documento y la dindmica que plantea el modelo
de Design Thinking. Lo anterior obedece, a que se busca la mejora de los procesos y
servicios de la oficina de Compras y Suministros de la Universidad Icesi mediante el
redisefio, modelacion e implementacién de nuevos procesos que tenga en
consideraciéon y como centro alos usuarios finales y demas partes interesadas, a partir
de la comprension de las necesidades, expectativas y requerimientos de estos, lo cual
permite garantizar un aumento en el nivel de satisfaccién de los mismos siendo este el
principal principio del Design Thinking.

Es comuin encontrar en varias de las definiciones del Design Thinking, que el foco
principal consiste en conocer a profundidad lo que el usuario/cliente desea y necesita,
mitigando las especulaciones. Al obtener informacién teniendo como fuente principal
al usuario, es posible lograr una lectura mas cercana a las necesidades reales de aquel.
Es por lo anterior que explorar el Design Thinking como alternativa para el redisefio de
los procesos y servicios de la oficina de Compras y Suministros, es una propuesta que
supera los paradigmas de los modelos tradicionales y permite tener una visién mas
amplia y certera de los que nuestros usuarios/clientes esperan de nuestros procesos.

Lo anterior puede ser corroborado en los dos casos mencionados anteriormente, donde
la empatia se convierte en el vehiculo mas efectivo para dar respuesta a dichas
necesidades. Esta estrategia permite realizar un diagnéstico mas cercano al problema
que espera solucionar este trabajo de investigacion, mitigando por esta via el margen
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de especulacién que afecta directamente el servicio de compras. El éxito del disefio de
los procesos que seran intervenidos estara pues, sujeto a la participacion de los
diferentes actores que intervienen en ellos y a la seleccion de las herramientas del
Design Thinking que a partir de la revision bibliografica se consideren pertinentes usar.

Por otro lado, conocer el estado actual del area, da como resultado acceder a
informacion clave que permitira fijar un escenario actual que podra ser comparado con
el escenario futuro (ideal), permitiendo establecer la linea base, de la que actualmente
carece el area. Como se mencion6 anteriormente, conocer el concepto y la aplicabilidad
de una eficiente Gestion de Compras dentro de las organizaciones resulta ser un factor
clave y decisivo para una organizacién, tomando en cuenta que las compras constituyen
la fuente de abastecimiento principal en la operaciéon requerida para elaborar un
producto o prestar un servicio (Viveros, 2007).

3.2.3 Algunas herramientas del Design Thinking. A continuaciéon de describen
algunas de las herramientas abordadas para las Fases Descubrir y Definir.

3.2.3.1 Fase Descubrir. En esta etapa se busca obtener la mayor cantidad de
informacién posible, tanto de parte de los usuarios, como de los duefios del proceso.
Por lo anterior, se ha definido estructurar en un primer momento, una encuesta dirigida
a los usuarios con el fin de conocer su percepcién al respecto e ir identificando
parcialmente las problematicas mas criticas.

En un segundo momento, se generara un espacio de opinion con el fin de captar el
sentir, pensar y vivir de los usuarios, dicho espacio es conocido como Focus Group o en
espafiol, grupo focal. (Sutton, 2012). Este espacio facilita la comunicacién entre el
investigador y el o los investigados, centrandose en la pluralidad, experiencias y
creencias de los participantes, en un espacio de tiempo relativamente corto. (Martinez,
1999).

Paralelamente a lo anterior y con el fin de recolectar informacion, esta vez de los lideres
de proceso, se aplicara una entrevista a cada uno de ellos. Esta herramienta contribuye
a la construccion de la realidad a través de la interaccién humana, proporcionando un
excelente instrumento heuristico, para combinar enfoques practicos, analiticos e
interpretativos. (Galindo, 1998)

Otra herramienta, igual de importante a las anteriores y propia del Design Thinking, es

el Doble Diamante, cuyo enfoque se basa en hacerle frente a los desafios en 4 etapas
que a su vez son divergentes y convergentes (Nessler, 2016)
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Descubrir / Investigacion: Definicidn del problema. Etapa divergente.
Definir / Sintesis: Focalizacion del problema. Etapa convergente.
Desarrollar / Ideacion: Soluciones potenciales. Etapa divergente.
Entregar / Implementacion: Solucidn aplicada. Etapa convergente.

s W e

3.2.3.2. Fase Definir. Existen dos (2) herramientas bastante interesantes, que
condensan tanto la opinidn del usuario, como la del personal responsable de que un
proceso ocurra, se trata de Service Blueprint y del Customer Journey Map.

En el primero puede traducirse como “planos de servicio”, que consiste en identificar la
secuencia de pasos y funciones que componen el proceso o servicio a evaluar, de tal
manera que permita ser evaluado, medible, planificado y controlado, con el inico fin de
garantizar los niveles mas altos de satisfaccion del cliente. Al descomponer el servicio
en sus pasos secuenciales, es factible observarlo de manera integral y, por tanto,
comprenderlo en su totalidad, facilitando la identificacién de areas o puntos criticos
susceptibles a ser redisefiados con miras a mejorar el proceso. (International Service
Marketing Institute, 2002). Lo anterior se logra diagramando en un modelo cada una
de las etapas del proceso, teniendo en cuenta los siguientes componentes: (Quifiones,
2009)

Las acciones del cliente.

Acciones visibles del empleado o puntos de contacto visibles para el cliente.
Acciones tras bastidores o invisibles para el cliente

Procesos de soporte

Evidencia fisica

g1 W=

La segunda herramienta, Customer Journey Map, conocido también como Mapa de
Experiencia del Cliente, consiste en el mapeo de todo el proceso de compra que realiza
el usuario/cliente, es decir, analiza la experiencia del cliente a lo largo de su proceso de
compra y finalmente compara la expectativa del cliente con la experiencia percibida.
(Molina, 2012). Lo anterior se puede plasmar en una matriz que separe las experiencias
positivas de las negativas de acuerdo con la secuencia de actividades en el proceso de
compra, donde a cada actividad, positiva o negativa, se le asignen dos puntaciones: una
de acuerdo con la importancia que el usuario le atribuya a dicha actividad, y una
segunda calificacion al nivel de satisfaccion percibido por el usuario.
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Adicionalmente, dentro de esta etapa, existe una herramienta de apoyo que permite
recopilar las verdades claves que fueron encontradas durante el proceso de
caracterizacidon. Esta herramienta es conocida como Key Facts, la cual consiste en
valorar aquellos datos concisos y claros (verdades encontradas) obtenidos como
resultado de las actividades de observacion e interaccion con los usuarios (Gasca &
Zaragozd, 2014). La dindmica de esta herramienta se basa en que el equipo de trabajo
asignado al proyecto de innovacién evalie cada verdad encontrada y determine la
relevancia y oportunidad de mejora que se puede obtener.

Es importante tener en cuenta que no todas las interacciones que tiene el cliente con la
compaiia tienen el mismo nivel de importancia para él, de igual forma, no en todas se
puede generar una experiencia sorprendente o memorable. (Molina, 2012)

3.2.4 Elementos Claves dentro de un Unidad de Compras. Conocer el modelo de
unidad basica de compras de una organizacion, sea centralizado o descentralizado,
resulta crucial en la toma de decisiones para la generaciéon de propuestas de mejora
empresariales; es por esto por lo que surge la necesidad de abordar ambos conceptos
claves de la Gestion de Compras. Se entiende como modelo centralizado aquel modelo
de unidad basica de compras que vela por distribuir segin la necesidad, los diferentes
requerimientos previamente solicitados entre las distintas dependencias y areas u
oficinas de cualquier organizacion.

Esta interaccion entre departamentos tiene como consecuencia la formaciéon de un tipo
de sinergia que es limitada por diversas politicas y lineamientos cominmente llamados
Acuerdos de Nivel de Servicio que determinan las reglas de juego a ser consideradas
cuando se efectia una compray entrega de un bien o servicio (Ibid.18). Por su parte, el
modelo de unidad basica descentralizado corresponde a la unidad independiente con
la que cuenta cualquier area, oficina o dependencia, que tiene la facultad de adquirir
bienes y servicios segin las necesidades propias y cuya interaccion es limitada (casi
nula) con otras dependencias de la organizacién (Ibid.18).

Para el presente documento, ambos conceptos requieren ser explorados de manera
paralela, ya que la dindmica actual del area de Compras Institucionales de la
Universidad Icesi ha desarrollado politicas centralizadas y politicas descentralizadas,
siendo estas ultimas una de las caracteristicas principales de las actualmente conocidas
como oficinas técnicas. Alo largo de esta investigacion seran abordados algunos otros
elementos claves de la Gestion de Compras que contribuiran a la estructuracién de la
propuesta de mejora descrita en este trabajo.
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3.2.5 Diagramas Causales para el analisis de los impactos. Existe una herramienta
que permite analizar todos los elementos que componen un problema y su relacion
entre si. Se trata de los diagramas causales. John D. Sterman, afirma en su libro Business
Dynamics, que la retroalimentacion es uno de los conceptos principales en la dindmica
de sistemas (Sterman, 2000), siendo el diagrama causal una de las formas de
representar graficamente una situacién problema y asi obtener la estructura de la
retroalimentacién de un sistema.

Parafraseando a Sterman, un diagrama causal consiste en la conexién de las variables
de una situacion en particular, mediante flechas que indican las causas existentes entre
las diferentes variables. Las variables estan relacionadas por enlaces causales, a los que
se asigna una polaridad: positiva (+) si es directamente proporcional la una a la otra, o
en su defecto negativa (-), si las variables son inversamente proporcionales. (Sterman,
2000)

La relacién entre variable y variable, generalmente producen ciclos, ya sea de tipo
reforzador o balanceado. Se dice que un ciclo es reforzador cuando el nimero de
relaciones negativas es par, y balanceado cuando el niimero de relaciones negativas es
impar.

Para el caso de este proyecto, resulta util esta herramienta, teniendo en cuenta que
permitira identificar las variables del problema aqui formulado, sus relaciones
causales, y los ciclos reforzadores, y de esta manera proponer soluciones que rompan
con estos ultimos.
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CAPITULO IV. Metodologia

Para la construccion de la propuesta de mejora de los procesos de la oficina de Compras
y Suministros, se consideré adoptar como proceso creativo, el modelo de Doble
Diamante desarrollado por el British Council para describir las diferentes etapas que
son abordadas dentro de un proceso de disefio (Descubrir, Definir, Desarrollar y
Entregar) (Toca, 2016).

La estructura del presente documento estara determinada por las cuatro fases descritas
anteriormente, en ella se abordaran las 5 etapas del Design Thinking que permitiran
desarrollar de manera planificada el cumplimiento de los cuatro objetivos especificos
planteados al inicio de este documento.

Gestion del Proyecto de Investigacion

4.1.1 Fase Descubrir. la fase de Descubrir también conocida como “Mapear”,
propuesta en el modelo de Doble Diamante, consiste en la acciéon de establecer
el alcance del contexto de trabajo asociado a la problematica u oportunidad de
mejora en interés por abordar por el equipo de disefio, lo cual para nuestro caso
correspondera a la oficina de Compras y Suministros de la Universidad Icesi.
Dentro de esta fase, también sera abordada en una primera parte, la etapa
“Empatizar” propuesta por el Design Thinking tal y como se describio
anteriormente.

Considerando lo anterior, se establecieron dos actividades de acercamiento
descritas a continuacion:

4.1.1.1 Reunion Cero con los Colaboradores de la Oficina de Compras y
suministros. La reunion “cero” definida asi por los duefios de la propuesta
descrita en el presente documento, estuvo segmentada en dos momentos; un
primer momento el cual consistié en un acercamiento con el jefe de la Oficina de
Compras y Suministros de la Universidad Icesi, con el objetivo de conocer su
vision sobre la oficina y sus observaciones sobre la relacion e interaccién que
esta tiene con la comunidad institucional. Durante este acercamiento, se
expusieron diversos escenarios donde se abordaban situaciones particulares
sobre las reacciones de los usuarios frente a los procesos y servicios que la
oficina presta, en esos escenarios aspectos como tiempo de respuesta,
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complejidad del proceso o servicio y reprocesos en los procesos, fueron algunos
de los aspectos sobresalientes en este espacio.

Como segundo momento, se establecid una sesidn grupal con los colaboradores
de la Oficina de Compras y Suministros con el objetivo de socializar el alcance de
la propuesta de mejoramiento y conocer sus comentarios, inquietudes y
observaciones que desde su experiencia en el dia a dia de los procesos y servicios
fuera relevante para el desarrollo de la propuesta. La Figura 3 capta algunos de
los momentos vividos durante la reunion “cero”

Figura 3. Reunién “Cero” con la Oficina de Compras y Suministros.

Finalizada la reunién, el equipo encargado de la propuesta consolidé la
informacion y acordo establecer que la propuesta estaria orientada a la mejora
de los procesos y servicios administrativos de la Oficina de Compras y
Suministros en términos del nivel de satisfaccion de los Usuarios. De igual forma
se establecieron las primeras actividades que deberian ser contempladas dentro
del cronograma de actividades a ejecutarse.

4.1.1.2 Andlisis de los 5 porqués (Escalonamiento). Otra de las herramientas
utilizadas en la fase de Descubrir, consistié en un breve analisis de los 5 porqués
también conocido como Escalonamiento, esto con el objetivo de sondear de
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manera preliminar la situacién de mejora identificada en conjunto con el equipo
de la oficina de Compras y Suministros, tal y como se presenta a continuacion:

Los usuarios de la oficina de Compras y Suministros se
1 porque | encuentran insatisfechos con los procesos y servicios
ofrecidos.
Los usuarios consideran que la gestion realizada por la
oficina de Compras y Suministros no es oportuna
Los usuarios consideran que el tiempo de respuesta de los
3 porque | procesosy servicios ofrecidos por la Oficina de Compras y
suministros es lento.
Los usuarios consideran que muchas de las actividades para
radicar una solicitud demandan mucho tiempo
Los usuarios consideran que las actividades para radicar
una solicitud les resulta relativamente complejo.

Tabla 1. 5 porqués

2 porque

4 porque

5 porque

Considerando la informacion anterior, se podria explorar inicialmente la
posibilidad de que la problematica que agobia a los usuarios que tienen
interaccidn con los procesos y servicios esta asociada a la gestion en el tiempo
en el que las solicitudes de los servicios solicitados son atendidas de manera
oportuna, lo cual depende en gran medida a las diferentes actividades que
previamente deben ser realizadas. No obstante, esta es una afirmacion
preliminar que debera ser evaluada y confrontada en etapas posteriores de la
metodologia.

4.1.2 Fase Definir. También conocida como fase de exploracion, la cual tiene como
objetivo comprender el contexto y las diferentes partes implicadas dentro de la
problematica u oportunidad de mejora identificada. En esta fase se busca un
acercamiento de investigacidn cualitativa orientada a conocer la percepcion de
una manera mas detallada. Al igual que en la Fase Descubrir, la Fase Definir
involucra las etapas de “Empatizar” y “Definir”, propuestas por el Design
Thinking.

4.1.2.1 Etapa Empatizar. Para la etapa empatizar, se establecieron tres macro
actividades que permitiran conocer con mayor detalle la percepciéon de los
usuarios internos y externos sobre los procesos y servicios que ofrece la Oficia
de Compras y Suministros de la Universidad Icesi. El desarrollo y elementos
claves de las tres macro actividades desarrolladas se describe a continuacion:
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4.1.2.1.1 Encuesta de Percepcion a Usuarios. Como parte del proceso de
exploracion sobre la percepcion que tenian los colaboradores de la Universidad
Icesi ( de ahora en adelante considerados usuarios externos) sobre los servicios
y procesos ofertados por la Oficina de Compras y Suministros se aplic6 una
encuesta cualitativa que tenia como proposito evaluar el grado de satisfaccion
en items asociados al tiempo, la gestion , el talento humano y la flexibilidad de
los servicios y procesos, siendo estas variables aspectos claves dentro de
cualquier proceso o servicio.

Para el desarrollo de la encuesta, se cont6 inicialmente con la participaciéon de
los miembros de la Oficina de Compras y Suministros, quienes expusieron
abiertamente su interés sobre las variables que valdria la pena evaluar sobre su
gestion y desempeiio, asi como aquellos aspectos que desde su experiencia eran
considerados criticos y con mayor oportunidad de mejora segin
retroalimentacion ofrecida y comentada por parte de sus usuarios directos. A
partir de la herramienta de lluvia de ideas y tomando como base el banco de
lecciones aprendidas, se estructur6 una encuesta cualitativa con las siguientes
caracteristicas:

- Numero de preguntas de la Encuesta. La encuesta elaborada constaba
de nueve preguntas.

- Medio de aplicacion de la Encuesta. Por politicas internas de la
Universidad Icesi, se establecié que para cualquier tipo de encuesta que
se aplicara a sus colaboradores, esta debia ser elaborada en la
herramienta de Microsoft Forms para efectos de asegurar y proteger los
datos personales de los usuarios diligenciadores. Considerando lo
anterior, la encuesta fue disefiada bajo esta herramienta y divulgada por
correo electronico, la cual fue enviada desde el buzén oficial de la Oficina
de Compras y Suministros con el objetivo de reforzar el interés por
conocer las apreciaciones de sus usuarios.

Como parte del proceso de impulsar el diligenciamiento de la encuesta,
se elabor6 en compafiia con el departamento de Gestion Humana de la
Universidad Icesi, una breve publicidad que visualmente expusiera el
objetivo de la encuesta. Lo anterior puede verse reflejado en la Figura 4.
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% 1CEST

‘ Compras y
| Suministros

Su opinién es muy importante para nosotros

En pro de mejorar los procesos y ofrecer un mejor servicio a nuestros usuarios,
la Oficina de Compras y Suministros ha disenado una corta encuesta de
percepcion. Lo invitamos a participar de esta iniciativa dando dic en el enlace al
final de este comunicado y diligenciando el formulario web.

*Tenga en cuenta que sus respuestas serdn tratadas de manera confidencial.

Clic aqui para

diligenciar la encuesta

Figura 4. Membrete impulsador enviado a la Comunidad Universitaria

- Tipo de Preguntas.

Para garantizar una interaccidon entre el usuario y la

encuesta de manera efectiva, se estructuraron un conjunto de estrategias que
buscaban facilitar el diligenciamiento de esta. A continuacién, se detalla el
esquema de cada una de las preguntas elaboradas y su objetivo dentro de la

encuesta:
Pregunta Tipo de Respuesta Objetivo
S,el_ecc1on multiple 'y Conocer el cargo o rol correspondiente de
1 unica respuesta. Nueve

(9) opciones posibles.

quien diligencia la encuesta

Seleccion multiple y

Identificar si el usuario conoce el portafolio de

2 Unica respuesta. cuatro o .
. . servicios y procesos del area de Compras.

(4) opciones posibles.

Seleccion multiple y | Conocer la frecuencia en la que el rol que
3 Unica respuesta. Cinco | diligencia la encuesta cominmente radica

(5) opciones posibles. solicitudes.

Valoracién de 1 a 5. | Conocer la percepcién sobre el tiempo que
4 Establecer una | transcurre desde la fecha en que se realiza la

ponderacion numérica
entre dicha escala.

solicitud y la fecha de entrega del Bien o
Servicio solicitado.
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Seleccion multiple y
Unica respuesta. cuatro
(4) opciones posibles.

Conocer el grado de satisfaccion frente a la
gestion de las solicitudes consideradas por los
usuarios como urgentes.

Valoracion de 1 a 5.
Establecer una
ponderacion numérica
entre dicha escala.

Conocer en términos generales la percepcion
sobre la gestion de la Oficina de Compras y
Suministros.

Seleccion multiple y
unica respuesta. cuatro
(4) opciones posibles.

Conocer el grado de complejidad de los
procesos o servicios del drea de compras.

Valoracion de 1 a b5.
Establecer una
ponderacion numérica
entre dicha escala.

Conocer el grado de conformidad sobre la
atencion recibida por parte de los
colaboradores que conforman la Oficina.

Selecciéon multiple y
Unica respuesta. tres (3)
opciones posibles.

Identificar de  manera  general el
cumplimiento de la solicitud en términos de lo
requerido versus lo recibido.

Tabla 2. Estructura de las preguntas.

Publico al que se dirigio la encuesta. Como se detall6 anteriormente, la
encuesta fue dirigida a los colaboradores de la Universidad Icesi, que hicieran
uso de los servicios y procesos que ofrece la Oficina de Compras y Suministros.
No obstante, para garantizar que se contara con un numero de respuestas
representativo, se estimé una muestra de poblaciones finitas, dado que se
conocia un estimado del nimero de usuarios frecuentes de los servicios y
procesos de la Oficina de Compras y Suministros. A continuacidn, se detallan los
elementos que permitieron calcular la muestra:

Nivel de Confianza 95%
P=Probabilidad de éxito 50%
Q=1 - P (probabilidad de fracaso) 50%
N=Total de la poblacion 115 usuarios
Z*=Veces del 1,96
E%=Error 5%

Tabla 3. Datos para calculo de poblaciones finitas

A partir de la informacién anterior, y haciendo uso de la Ecuacién 1, se obtuvo
que una muestra representativa de la informacién requerida estaria dada por 89
Encuestas diligenciadas.

PQz?N

- E2(N-1)+(Z2PQ)

Ecuacion 1. Muestreo en Poblaciones Finitas
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Un aspecto relevante a lo largo del disefio de la encuesta fue la participacién de
las diferentes directivas de la Universidad (recursos Humanos, direccion
académica y la direccion administrativa), quienes participaron del proceso de
revision y divulgacion de la encuesta entre sus equipos de trabajo, lo que aseguro
un mayor acercamiento a los usuarios.

4.1.2.1.2 Entrevistas a los Usuarios Internos. Como se menciond
anteriormente, dentro de la fase diagnostico a realizarse, se tuvieron en cuenta
dos tipos de usuarios, un primer grupo denominado Usuarios Externos, quienes
corresponden a los usuarios que se benefician directamente con los procesos y
servicios de la Oficina de Compras y Suministros; el segundo grupo, denominado
Usuarios Internos, corresponden a los colaboradores que componen la Oficina de
Compras y Suministros y que tienen como responsabilidad la ejecucién y
control de los diferentes procesos y servicios que se ofertan desde la oficina.
Para este segundo grupo se establecieron diferentes visitas programadas, con la
finalidad de recopilar la siguiente informacion:

Usuarios Criticos del proceso: A partir de la experiencia e interaccion de los
colaboradores con los diferentes usuarios externos, se buscaba establecer un
listado de aquellos usuarios que frecuentemente presentaban algin tipo de
malestar o inconformidad con los servicios y procesos ofertados. Para lograr lo
anterior, se tuvieron en cuenta las quejas, reclamos, llamadas y correos de los
usuarios durante el periodo 2017. En total fueron identificados 66 usuarios
criticos, los cuales se encontraban consignados dentro de la lista de los usuarios
alos que se les aplic6 la encuesta de percepcion.

Mapeo de los procesos actuales: Como cumplimiento previo al segundo objetivo
planteado en el presente documento, se realiz6 en conjunto con los
colaboradores de la Oficina de Compras y Suministros, el levantamiento de las
actividades que componian los diferentes procesos y servicios ofertados por la
oficina. No obstante, el propdsito dentro de la fase diagndstico estaba orientado
a identificar aquellos elementos de mayor criticidad e inconformidad que los

usuarios externos generalmente expresaban a los usuarios internos como
oportunidad de mejora e inmediata intervencion. El detalle del mapeo de los
procesos bajo las herramientas previamente seleccionadas, se presentara en un
capitulo posterior donde se abordara el desarrollo del objetivo nimero dos del
presente documento.
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Oportunidad de Mejora de cara a los usuarios internos: Una realidad de todo
proceso servicio, radica en que los duefios de proceso (ejecutores y responsables
de que se realicen) son quienes mayor conocimiento pueden tener de sus
actividades y de las posibles oportunidades de mejora que se pueden realizar.
Basados en lo anterior, se propuso listar aquellas observaciones comunes entre
los diferentes procesos tal y como se describe a continuacion:

[. Existen muchos formatos para diligenciar, lo que dificulta que el usuario
identifique facilmente cuando usar el formato correspondiente.

I[I. Es muy frecuente que los usuarios entreguen la informacién incompleta o
errada, por lo que se requiere un diligenciamiento y bisqueda manual de la
informacion por parte de los colaboradores.

[II. Existen muchos pasos operativos asociados a la generacién de los
consecutivos y respaldo de las 6rdenes de compra.

IV. A pesar de que se les informa a los usuarios como deben entregar la
informacién de las solicitudes, muchos persisten en los mismos errores.

La anterior informacién suministrada por los usuarios internos sera
corroborada posteriormente en la macro actividad del Focus Group disefiado
para los usuarios externos, descrito en el numeral 4.1.2.3.

4.1.2.1.3 Focus Group a los Usuarios Externos. Como parte del proceso del
diagnostico a realizarse sobre la situacion actual de la Oficina de Compras y
Suministros, y con el proposito de identificar en profundidad la percepcion de
los usuarios externos de los procesos y servicios ofertados, se aplicaron dos
grupos focales (Focus Group) estructurados de la siguiente manera:

Esquema del Focus Group: Una vez identificadas las tres variables criticas
expuestas en el capitulo 5.1.1, se procedi6 a estructurar un conjunto de
interrogantes que permitieran profundizar las apreciaciones de los usuarios con
respecto a las variables criticas. Como resultado de lo anterior se establecieron
tres preguntas transversales para cada uno de los criterios identificados. La
primera pregunta planteada fue ;Que fallas se han presentado?, la cual tenia

como objetivo conocer desde la experiencia del usuario las problematicas mas
comunes que se les habian presentado conforme a la variable que se evaluaba.
La segunda pregunta o para este caso el item de Priorizar consistia en valorar
las problematicas identificadas en la pregunta anterior, y exaltar en un orden de
mayor a menor, aquellas que desde la experiencia del usuario habian sido de
mayor impacto, insatisfaccion y/o molestia.
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Finalmente, la tercera pregunta planteada, buscaba conocer posibles soluciones
o mejoras, que desde la experiencia del usuario podrian abordarse para atender
las problematicas u oportunidades de mejora identificadas, esto con la finalidad
de propiciar un espacio de co-creacion de mejoras, el cual seria considerado en
una actividad posterior de ideaciéon. Considerando este esquema (tres items) se
procedid a disefiar un tablero visual que agrupara las preguntas y los criterios
criticos, de manera que el usuario pudiera interactuar de manera dindmica,
adjuntando a través de post-its sus comentarios, reflexiones, experiencias y
observaciones por cada uno de los procesos y servicios ofertados por la Oficina
de Compras y suministros. La Figura 5 presenta el disefio de los tableros usados
en los Focus Group.

Figura 5. Tablero Focus Group Oficina de Compras y Suministros.
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Un aspecto importante que mencionar, fue que previo a la realizaciéon del Focus Group
fue necesario identificar cada uno de los diferentes procesos que se ofertaban desde la
Oficina de Compras y Suministros, esta informacion fue recolectada con los diferentes
colaboradores de la oficina y sirvieron de insumo para la estructuracion de los procesos
actuales. El detalle de la caracterizacién de los procesos se detalla en el capitulo 4.1.2.2

- Participantes del focus group: Dado que no todos los colaboradores de la
Universidad Icesi realizan algun tipo de compra, sino que por el contrario
existen usuarios frecuentes, se opt6 por establecer una invitacion personalizada
solo a los usuarios mas criticos de los procesos, previamente identificados en
conjunto con los colaboradores y miembros de la Oficina de Compras y
Suministros.

La invitacion fue realizada directamente por el jefe de Compras, y fue enviada a
40 usuarios criticos frecuentes que tenian interacciéon por lo menos con dos o
mas de los procesos y servicios ofertados. La Figura 6 corresponde a la invitacion
realizada.

$iCisi | Comprasy
——— | Suministros

Participa en el grupo focal de la Oficina de
Compras y Suministros

Queremos mejorar nuestros procesos y ofrecer un mejor servicio, es por ello que
abrimos un espacio de participacion y retroalimentacion con nuestros usuarios.

Ven y comparte un café con nosotros, cuéntanos iqueremos escucharte!

Hor

13 de febrero Se confirmara a 10:00a.m. a
de 2018 través de Outlook 12:00 m.

Figura 6. Invitacién focus group

- Tiempos del Focus Group: Como se menciond previamente, se ejecutaron dos
Focus Group con el objetivo de brindar dos opciones de asistencia a los
invitados. El tiempo establecido para la ejecucion de ambos focus group fue de
2 horas las cuales se planificaron de la siguiente manera:
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Presentacion y Contextualizaciéon: 20 minutos, los cuales incluian la
explicacidny el objetivo del grupo focal, la explicacion de la actividad a realizarse
y la conformacién de equipos.

Interaccion por procesos: 70 minutos, los cuales incluian las rotaciones por
los procesos con los que interactuaban los asistentes. Dado que ya se tenia
identificado de manera previa quienes asistirian, se conformaron los equipos de
tal manera que en conjunto rotaron por los procesos mas afines.

Conversatorio con asistentes: 30 minutos, los cuales fueron destinados a
establecer un acercamiento mas profundo con los asistentes al focus group con
el propdsito de ahondar en las observaciones y comentarios que habian
plasmado en los tableros de los procesos.

Ejecucion del focus group: De acuerdo con lo planificado, se ejecutaron los
respectivos grupos focales, el primero de ellos fue realizado el dia 13 de febrero
de 2018, mientras que el segundo fue desarrollado el dia 15 de febrero del
mismo afio. Aunque el total de asistentes no supero el 50% de los invitados
(48%), se observo que las comentarios, retroalimentaciones, quejas y reclamos
indicaron un patrén muy comun, por lo que se consideré acertado concluir la
etapa de empatizar de la Fase Definir solo con estos dos grupos focales.

Entre los asistentes mas representativos que confirmaron y participaron de los
espacios del Focus Group, estuvieron los Jefes, Secretarias, Auxiliares y
Asistentes, siendo estos los roles de mayor interaccidon con los procesos de la
Oficina de Compras y Suministros, lo cual es respaldado por la encuesta aplicada
de manera previa. La figura 7 presenta algunos de los momentos mas
representativos de ambos Focus Group
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Figura 7. Momentos de los Focus Group

Los resultados obtenidos de esta actividad fueron insumo para la
caracterizacion de los procesos actuales, dando cumplimiento al objetivo
especifico numero dos del presente documento. La informacion recopilada
fue consolidada y presentada en el capitulo 5.1.1 (ver Tabla 5) y tomada como
insumo para el desarrollo de las herramientas de Customer Journey Map y
Service Blueprint descritas y presentadas en el capitulo de resultados 5.1.2.

4.1.2.2 Etapa Definir. Una vez concluida la primera etapa de la Fase Definir
(Etapa Empatizar), se procedi6 a dar inicio a la segunda etapa, conocida como
Definir. En esta etapa se desarrollo la respectiva caracterizaciéon de los
diferentes procesos y servicios que son ofertados desde la Oficina de Compras y
Suministros. Dada la posibilidad de desarrollar de manera paralela los objetivos
especificos nimero uno y numero dos del presente documento, se abordé parte
de la caracterizacién de los procesos, durante el proceso de formulacién del
Focus Group, a continuacién, se detalla el proceso desarrollado para el
levantamiento de la informacién.
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Un primer momento de la fase de caracterizacién de los procesos, correspondid
al acercamiento con el Jefe de la Oficina de Compras y Suministros, con el
objetivo de establecer una vista general de cudles eran los procesos y servicios
actuales que se prestan desde la oficina y soportan la operacion de la parte
administrativa de la Universidad Icesi, especialmente aquellos en la que los
Usuarios Externos poseen algun tipo de interaccidn frecuente. Por otro lado, y
durante esta dinamica, también se lograron establecer los respectivos duefios de
proceso que podrian dar mayor detalle de las diferentes actividades que los
componen. A partir de la entrevista realizada, se obtuvo el mapeo general de los
siguientes procesos:

Nombre como se le conoce al Proceso
Solicitud de Tiquetes aéreos y Hoteles
Solicitud de Taxis
Asistencia al Viajero
Solicitud de Transporte
Compra de Materiales Almacén laboratorio
Compra de Suministros Almacén de Materiales?!
Compra Internet e Importaciones!P
Gestion de Proveedores?

Tabla 4. Mapeo General de los Procesos

A partir del mapeo anterior, se programaron un conjunto de visitas a los duefios
de proceso, con la finalidad de levantar uno a uno, la informacién mas relevante
de cada uno de los procesos.

Para la caracterizacion de los procesos se evaluaron diversas herramientas que
propone la metodologia del Design Thinking, no obstante, por la practicidad,
flexibilidad, facil comprension, construccién e interacciéon por parte de los
usuarios internos y externos de los diferentes procesos, se seleccionaron dos
herramientas para el mapeo de los procesos.

La primera de ellas corresponde al Service Blueprint, herramienta que permite
identificar la secuencia de pasos y funciones que componen un proceso y
permite la identificacién de los puntos criticos del mismo permitiendo

1 Estos procesos no estaran contemplados en la propuesta de mejora del presente documento, ya que
para el proceso 1, un grupo de estudiantes se encuentra realizando otro tipo de mejora . Por otro lado,
para el proceso 1b la Oficina de SYRI Procesos se encuentra adelantando una intervencién de valoracién
de procesos, por lo que no se considera viable intervenirlos en estos momentos.

2 Para el proceso de Gestion de Proveedores, solo se abarcara el subproceso de Creacién de un proveedor,
dado que es el soporte para el inicio de los otros procesos ya descritos.
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establecer acciones de mejora que conlleven a un redisefio del proceso. La
segunda herramienta, corresponde al Customer Journey Map, también conocido
como Mapa de Experiencia del Cliente, el cual permite realizar el mapeo de todo
el proceso de compra que realiza el usuario/cliente, es decir, analiza la
experiencia del cliente a lo largo de su proceso de compra y finalmente compara
la expectativa del cliente con la experiencia percibida. (Molina, 2012).

Para la construccion de las anteriores herramientas, fue necesario contar con
dos tipos de insumos de informacién. El primero de cara al Usuario Interno
(colaboradores de la Oficina de Compras y Suministros) con la finalidad de
conocer el flujo de actividades que componen los procesos, asi como los diversos
recursos y elementos de apoyo que se requieren para su desarrollo. El segundo
insumo, corresponde a la informacién de cara al Usuario Externo, informacién
que fue recopilada y consolidada en la actividad del Focus Group descrita
anteriormente, la cual permitiria conocer aquellos puntos criticos, también
conocidos como puntos de dolor, que causan malestar e insatisfaccion a los
usuarios en las diferentes actividades y tareas de los procesos.

4.1.2.2.1 Customer Journey Map del proceso de Compras. Tomando como base la
informacion recopilada en el Focus Group se construy6 en primer lugar un
Customer Journey Map, también conocido como Mapa de Experiencia del
Cliente. Para su elaboracién se tuvieron en cuenta las diferentes etapas o fases
que constituyen cualquier tipo solicitud de compra que se realice a través de la
Oficina de Compras y Suministros.

A partir de la informacion suministrada por los diferentes asistentes al Focus
Group, se valoraron las experiencias en dos posibles escenarios, el primero de
ellos correspondiente a una experiencia positiva, donde se reflejaba la
satisfaccion y la conformidad de los usuarios con el proceso o algunas de las
fases del proceso. Por el contrario, el segundo escenario, correspondia a la
experiencia negativa, donde se reflejaba la inconformidad, insatisfaccion o
malestar por el proceso o las actividades que lo componen. En el capitulo de
resultados 5.1.2, se presenta el Customer Journey Map elaborado y los diferentes
Service Blueprint de los procesos caracterizados.

4.1.2.2.2 Service Blueprint de los procesos de Compras. A partir de la
informacion recopilada y consolidada en el Customer Journey Map con los
usuarios internos, se procedié a la construccion de los diferentes Service
Blueprint para cada uno de los procesos identificados previamente, en los cuales
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se incluyeron las diferentes percepciones recopiladas en la actividad del focus
group. Para la construccion de cada Service Blueprint se consideraron los
siguientes elementos:

- Pruebas de los avances del proceso, tales como correos, formatos y
cualquier otro tipo evidencia de que dicha actividad se ejecutd. Este
elemento dentro del Service Blueprint fue considerado como Evidencia
fisica.

- Las diferentes actividades e interacciones que tuvo el usuario dentro del
proceso, elemento dentro del Service Blueprint identificado como las
Acciones del usuario.

- Las diferentes acciones que de cara al Usuario fueron percibidas, es decir
todas aquellas tareas que realizaron los colaboradores en el front de la
operacion. Para el Service Blueprint esto es conocido como Acciones
Visibles del Colaborador.

- Las diferentes acciones que no fueron visibles de manera directa hacia el
Usuario y por lo tanto no fueron percibidas, es decir, todas aquellas tareas
que fueron requeridas y se realizaron por parte de los colaboradores en el
back de la operaciéon. Para el Service Blueprint esto es conocido como
Acciones tras bastidores del Colaborador.

- Todos aquellos subprocesos adicionales que contribuyeron a la ejecucién
normal y eficiente del proceso. Para el Service Blueprint esto es conocido
como Procesos de Soporte.

- Una nomenclatura visual que permitiera en la fase de socializaciéon de
resultados a la Oficina de Compras y Suministros, explicar con facilidad los
hallazgos identificados durante la actividad del Focus Group. Para lograr lo
anterior se definié que:

» Las actividades del proceso valoradas por el usuario estuvieran
denotadas por casillas cuadradas de color blanco con un circulo de color
rojo en uno de sus extremos, donde se visualizara el numero de la
actividad (orden) dentro del proceso.
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= Elresponsable de la actividad, denotado por un cuadro de color naranja
pequefio en el que se relacionaban los roles siendo AC: Analista de
Compras, ALM: el almacén, SEC: la Secretaria y SPOC: El responsable de
asignar las solicitudes dirigidas a la Oficina de Compras y Suministros. Lo
anterior solo fue aplicado para aquellos procesos donde existia un tipo
de interacciéon multiple por los colaboradores de la misma oficina.

= (Caras de color amarillo ubicadas en las casillas de las actividades, que
ejemplificaban y ubicaban de manera directa el malestar o
inconformidad, segiin lo expresado por los usuarios en las entrevistas
realizadas y la actividad del focus group. Se asignaron algunas caras rojas
que denotan la misma informacidn, solo que estas relacionan actividades
de apoyo o subprocesos de apoyo. Particularmente para el proceso de
taxis se utiliz6 la imagen de reldmpagos rojos para resaltar la
“turbulencia” y apreciaciones reiterativas por parte de los usuarios.

= Se adicion6 un segmento donde se describian de manera breve los
comentarios, apreciaciones, quejas y opiniones recolectadas en las
diferentes actividades de interaccion con los usuarios. Posteriormente,
en la actividad de socializacidn a la Oficina de Compras y Suministros, asi
como en la formulacién de los procesos ideales se anexaron los
comentarios de los colaboradores del proceso.

* Finalmente se adicion6 un segmento de color verde donde se
observaban algunos comentarios expuestos por los usuarios, donde se
exponian posibles soluciones u oportunidades de mejora, que desde su
percepcion podrian realizarse para superar las problematicas
identificadas. Para el proceso de Compras Global se omite esta
informacion y se adiciona en su lugar un segmento naranja que describe
problematicas transversales identificadas, que se recopilaron de cada
uno de los procesos particulares y se agruparon de manera global.

4.1.2.2.3 Key Facts o Verdades encontradas. Una vez mapeados los diferentes
procesos previamente identificados, y como cierre del proceso de
caracterizacién, se procedid a recopilar la informacién obtenida. Para ello, se
recurrio6 a la herramienta Key Facts, que es usada, como se menciond
anteriormente, para valorar aquellos datos concisos y claros (verdades
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encontradas) obtenidos como resultado de las actividades de observaciéon e
interaccién con los usuarios (Gasca & Zaragoza, 2014).

Para el caso abordado en el presente documento, esta herramienta fue aplicada
de la siguiente manera:

- Reunidn de socializacién de resultados: Como primera tarea, se convoco
una reunion con el propésito de socializar los resultados obtenidos en el focus
group y la encuesta, a todos los miembros que conforman el equipo de la Oficina
de Compras y Suministros. Como material de apoyo para la socializacién, se
utilizé una presentacion donde se observaban los comportamientos estadisticos
de las respuestas obtenidas en la encuesta, y los Services Blueprints disefiados a
partir de la retroalimentacion obtenida por los usuarios en cada uno de los
procesos evaluados en el focus group.

Para garantizar un buen analisis de informacién y con animos de fomentar una
comunicacién y retroalimentacién al interior del area, se entregaron los Services
Blueprints a cada uno de los respectivos duefios del proceso, con el propésito de
que estos evaluaran detenidamente cada uno de los comentarios y
observaciones que los usuarios externos manifestaron en los focus group y
quedaron registrados como puntos de dolor o insatisfaccion en alguna actividad
de su proceso. Para dicha revision se estableci6é un plazo de 3 dias en la que se
esperaba que cada uno de los colaboradores, ademas de evaluar dichos
comentarios, pudiera adicionar aquellas molestias que como usuario interno
también “entorpecian” o dificultaban el flujo normal de su proceso.

- Reunion de socializacion de Key Facts: A partir del ejercicio de evaluacion

interna del area, se procedié a conformar una mesa de trabajo en la que
reposaban los diferentes Services Blueprints, con el objetivo de realizar un
proceso de rotacion que permitiera a los colaboradores conocer la realidad de
los otros procesos, y se pudieran identificar verdades en comun o percepciones
relacionadas entre si, asi como la posibilidad de proponer y cuestionar aspectos
que desde su concepcidn externa como usuario podrian ser realizados de otra
forma. La Figura 8 presenta algunos de los momentos del desarrollo de esta
actividad.
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Figura 8. Momentos de identificacion de Key Facts

- Clasificacion de los Key Facts: Una vez concluida la actividad de rotar por
cada uno de los procesos, y con la finalidad de consolidar de manera mas
concreta y segmentada, cada una de las verdades encontradas y registradas por
los usuarios internos y externos de cada proceso, se solicito a los colaboradores,
clasificar las verdades por cada una de las 5Ms (Mano de Obra, Medio
Ambiente3,Método, Maquinaria4 ,Medicién). Para el logro de esta actividad,
previamente se socializd en qué consistia cada M y se ejemplifico, de tal manera

que existiera una mejor apropiacion del concepto.

Figura 9. Momentos de identificacion de 5Ms

Esta actividad fue realizada para cada uno de los procesos previamente
caracterizados. Posterior a la clasificacién, se estructuré una matriz global que
englobara y abordara todas las verdades identificadas en cada uno de los

3 Entendiendo medio ambiente como las politicas, normas y directrices organizacionales.
4 Entendiendo maquinaria como Equipos y Dispositivos de apoyo.
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procesos, registrando aquellas que fueran transversales o reiterativas para los
usuarios externos (amarillas) y usuarios internos (blancas). La matriz global,
resultante de este ejercicio colaborativo se detalla en el capitulo de resultados
5.1.2 (ver tabla 6).

4.1.3 Fase Desarrollar. También conocida como la fase de construccién. Bajo esta fase es
donde se inicia la exploracion de posibilidades o ideas que aporten una solucion
0 mejora a la problematica previamente identificada. En esta fase es donde las
ideas son llevadas a lo que se conoce como un prototipado. Para el Desarrollo de
esta fase se tuvieron en cuenta las siguientes dos etapas:

4.1.3.1 Etapa Idear. Para el desarrollo de esta etapa, y con dnimos de socializar
y fomentar un espacio de trabajo en equipo colaborativo entre los miembros de
la Oficina de Compras y suministros, para la construccion de ideas, asi como la
proposicién y finalmente la evaluacién de dichas ideas, se recurri6 al desarrollo
de dos (2) sesiones de dos horas y media para cada una, distribuidas de la
siguiente manera:

Sesion Inicial de Ideacion - Introduccidn: El objetivo de esta sesidn, estaba

orientado a fomentar un espacio reflexivo que permitiera comprender la
importancia y la necesidad de participar de la actividad de ideaciéon mediante el
trabajo en equipo, de manera colaborativa. Para ello, durante la primera parte
de la sesidn, se llevé a cabo una dinamica en la que se simulaban los diferentes
procesos y servicios que se solicitaban a través de la Oficina de Compras y
Suministros. Mediante la analogia de una cuerda, se materializé la manera como
el flujo de una solicitud viajaba desde que el usuario radicaba su necesidad de
compra, hasta que finalmente se gestionaba. Para la dinamica se tuvieron en
cuenta todas y cada una de las diferentes etapas del proceso y sus respectivos
responsables. La Figura 10 presenta algunos de los momentos vividos a lo largo
de la dinamica.
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Figura 10. Sesion introductoria de Ideacion.

Sesién de Co-creacidn: Para la segunda sesién de la etapa de ideacion, se
recurrieron a tres herramientas para la construccion de ideas:

A. Brainstorming también conocida como lluvia de ideas, en la cual se usé
como elemento de apoyo las 35 verdades identificadas, para las cuales se
debia generar por lo menos una posible solucion, la estructura de la dinamica
se baso en el siguiente orden:

[.  Sediolecturaalaverdad identificada, y cada colaborador de manera voluntaria expuso
la posible oportunidad de solucion ante dicha verdad, toda idea fue considerada y se
“pulia” u organizaba de manera mas clara, en la medida que los demas colaboradores
hicieran aportes referentes a esta idea.

II. A medida que se abordaban las diferentes verdades identificadas, se observo que su
aporte podia ser transversal como accion de mejora, de tal manera que se podia obtener
una posible solucion para diversas oportunidades de mejora.

III.  El registro de las ideas se realizé a través de post-its o palabras claves escritas en el
pizarron de apoyo con el que se contaba. De esta manera se garantizé que no se

repitieran ideas o se perdiera el foco del ejercicio.

B. De manera paralela al ejercicio de Brainstorming, se realizd el ejercicio de
co-creacion, para el cual se tuvieron en cuenta las mejoras o soluciones
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propuestas por parte de los usuarios externos durante la actividad del Focus
Group. Adicionalmente, se conté con la compaiiia y el aporte durante la
sesion, de una Asistente, un director Académico / Docente y una Jefe de una
de las Oficinas Técnicas de la Universidad, quienes a través de su experiencia
aportaron un mayor enfoque durante la generacion de ideas.

Como herramienta final, se utilizé la herramienta de Seleccion de ideas, que
tenia como finalidad seleccionar y filtrar aquellas ideas que aportaran
mejora a las verdades identificadas previamente. Para lograr dicha seleccién
se establecié un esquema de priorizaciéon delimitado por cuatro regiones
(visualizada mas adelante en la Figura 11), en las que, por comtn acuerdo
con el equipo de la Oficina de Compras y Suministros, se distribuian las
diferentes ideas propuestas. Los criterios de distribucion considerados por
region fueron:

[.  Regidn ;Vale la pena hacer? -Just do It: en la cual se asignaban
aquellas ideas que tenian la menor dificultad para ser
implementadas, pero tenian muy baja generacién de valor de cara
al usuario y/o al proceso.

II.  Region Victorias Tempranas: Considerada para el presente caso
de estudio como la regién mas factible y susceptible de resultados
proximos (muy corto plazo), considerando el tiempo de
implementacion del cual se dispone. En esta regién fueron
aquellas ideas que tienen una baja dificultad para ser
implementadas, pero una alta generacion de valor de cara al
usuario y/o proceso. El alcance del presente documento incluira
las ideas asignadas a esta region y realizara su implementacién en
la Fase de Entrega.

[II.  Regidn No viable: considerada para el presente documento como
laregion menos factible dado el corto tiempo con el cual se cuenta.
En esta regién fueron asignadas las ideas como mayor dificultad
de implementacidon y una baja generacion de valor de cara al
usuario y/o proceso.

IV.  Region Proyecto de Mejora: Region que requiriere de una mayor

dificultad de implementacién pero que aporta y genera gran valor
de cara al usuario y/o al proceso. Para el caso de estudio, esta area
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fue considerada como posible escenario de propuestas y
recomendaciones que pueden ser ejecutadas en un mediano-largo

plazo.
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Figura 11. Priorizacién de Ideas

El resultado del proceso de seleccion y priorizaciéon de ideas se detalla en el
capitulo 5.1.3 ver Figura 21.

4.1.3.2 Etapa Prototipar. A partir de los resultados obtenidos durante la etapa
de ideacion, se estructuraron los prototipos de las diferentes ideas seleccionadas
y priorizadas como victorias tempranas.

Es importante mencionar que el alcance de los prototipos no abarcara las ideas
que fueron clasificadas en las regiones de ;vale la pena hacerlo?, Proyectos de
Mejora y No viable.

50



Como herramienta de apoyo al proceso de prototipado se utiliz6 la herramienta
de Concept Sketch, la cual propone que mediante la visualizacién grafica de los
conceptos, pueda verse de manera abstracta la implementacion de una idea y
entender de manera su funcionalidad (Gasca & Zaragoza, 2014). Adicionalmente
para el desarrollo de cada prototipo se consideraron los siguientes aspectos
dentro de la ficha de construccion y desarrollo:

- Estructura: Disefio metodolégico de la idea propuesta como victoria
temprana.

- A quien va dirigido: Tipo de usuario (colaborador / usuario interno o
usuario externo) que se ve impactado por la mejora.

- Logros por obtener: Beneficios que se obtienen con la idea materializada.

- Verdad(es) que afecta: Verdades identificadas en la tabla 5 del presente
documento (Key Facts), que se ven impactadas de manera positiva por el
prototipo. Para este item se relacionaran los niimeros asignados segun la
tabla.

4.1.4 Fase Entregar. Correspondiente ala tltima fase del proceso de disefio abordado bajo
el modelo del doble diamante, propuesto por el British Design Council. Bajo esta ultima fase
se estructuran dos grandes momentos.

4.1.4.1 Implementacion de mejoras. A partir del proceso de priorizacion de las ideas
que podian ser consideradas como victorias tempranas, se procedié al proceso de
ejecucion y materializacion de los prototipos disefiados. EL detalle de las mejoras
implementadas se detalla en el numeral 5.1.4.

4.1.4.2 Validacion de la propuesta. El desarrollo de la presente propuesta de
mejoramiento trae consigo un entregable final, el cual corresponde a una metodologia
que este orientada a la mejora de procesos, mediante el uso de herramientas y
conceptos que propone la metodologia Design Thinking. Como parte del proceso de
revision de dicha propuesta, se ha definido un esquema de validacion, en el que se
evaluden los siguientes elementos:

- Impacto de las mejoras implementadas sobre las problematicas identificadas.
- Proyeccion de la mejora en la percepcion de los usuarios sobre el proceso
general de una compra.
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- Impacto causa-efecto de las victorias tempranas.
- Finalmente, la metodologia propuesta para la mejora de procesos.

A continuaciodn, se desagregan cada uno de estos elementos:

Impacto de las mejoras a sobre las problematicas identificadas. Para la valoracién
del impacto de las mejoras implementadas sobre las problematicas identificadas, se
tom6 como consideracion la relaciéon existente entre los Factores de Incidente o
novedad descritos en el capitulo 5.1.1 (ver Tabla 5) y las victorias tempranas definidas
en el capitulo 5.1.3 (Ver Figura 21).

La relacién entre ambos elementos consisti6 en determinar cudles de las mejoras
propuestas impactaban las diferentes novedades identificadas y en qué grado se
suplian o completaban las novedades por cada uno de los criterios definidos durante la
etapa de diagnostico. Los resultados obtenidos se relacionan en el capitulo 5.1.4 (ver
Tabla 7) del presente documento.

Proyeccion de la mejora en la percepcion de los usuarios sobre el proceso
general de una compra. Como parte del proceso de validacion sobre la experiencia del
usuario para la de gestion de una compra a partir de las acciones de mejora que se
derivaban de las victorias tempranas implementadas, se desarrollé una breve
encuesta/entrevista personalizada que permitié recopilar la percepcion proyectada
(simulada) que tendria un usuario del proceso una vez este interactuaba con la
actividad mejorada. Las actividades evaluadas, corresponden a las actividades mas
criticas descritas en el capitulo 4.1.2.2.1 . La encuesta fue dirigida a los tres tipos de
roles que mas solicitudes realizan a la oficina de Compras y Suministros, es decir
Secretarias, Auxiliares y Asistentes. Dado que se buscaba conocer una proyeccion de la
percepciéon futura del usuario, se acudié solo a un representante de cada rol, que
hubiese participado de la actividad de diagnostico del focus group.

La estructura de la encuesta ( ver Anexo 1) contenia rasgos de una breve entrevista
personalizada, con el fin de socializar de manera mas clara al usuario entrevistado, el
detalle de la mejora. Se utiliz6 una escala de ponderaciéon de 1 a 5, donde 5 correspondia
a que la mejora aportaba un impacto muy positivo a la actividad evaluada, mientras que
uno un Muy bajo impacto positivo. Los resultados de la encuesta se detallan en el
capitulo 5.1.4 (ver Tabla 8) asi como el Customer Journey Map simulado (Ver
[lustracion 17)

Impacto causa-efecto de las victorias tempranas. Como parte del proceso de
validacion sobre el impacto de las victorias tempranas implementadas en la oficina de
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Compras y Suministros, se realizé un analisis usando como herramienta los diagramas
causales . Inicialmente se elaboro6 el diagrama de las problematicas que dieron origen
al desarrollo de la presente propuesta de mejora, y posteriormente se elaboré el
diagrama donde se incluian las acciones de mejora y su impacto en las problematicas
identificadas. Los resultados de este proceso sistematico se detallan en el capitulo 5.1.4

Metodologia propuesta para la mejora de procesos. Como entregable final del
presente documento, se elaboré una propuesta metodolégica que mediante el uso de
herramientas del Design Thinking permita la mejora de procesos de una organizacion
de cara a las necesidades y expectativas de los usuarios. El esquema de la propuesta se
adjunta al presente documento en formato Excel, con la finalidad de aporta una mejor
navegacion interactiva por parte del usuario. El resultado del proceso de validacion de
la metodologia se detalla en el numeral 5.1.4 del presente documento.
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V. TIiTULO V. Resultados

5.1 Analisis de resultados

A continuacién, se detallan los diferentes resultados obtenidos dentro de la Fase de
Descubrir y la etapa de Empatizar para la Fase de Definir, asi como los resultados
posteriores a la implementacion del prototipo disefiado.

5.1.1 Elaborar un diagnoéstico sobre la percepcion de la oficina de Compras y
Suministros que comprenda las necesidades de los usuarios.

Andlisis de Resultados de la Encuesta. Como se describi6 anteriormente, en total se
consideraron 89 encuestas diligenciadas por los usuarios que interactian con los
servicios y procesos que suministra la Oficina de Compras y Suministros. A
continuacion, se relaciona el andlisis de cada una de las preguntas elaboradas:

Pregunta 1. Seleccione el cargo o rol que desempeiia en la Universidad

@ Secretaria 18
Auxiliar 16 U

@ Analista 3 '

@ Asistente 20 _

@ Coordinador 12 10

@ - 7 :
Diractor 1 _

@ Decno 0 z .
Docente 2 "

Figura 12. Comportamiento Estadistico Pregunta 1

Para la pregunta 1 que buscaba conocer el rol o cargo de la persona que diligenciaba la
encuesta, se obtuvo que el 62,79% de los encuestados correspondian a la fuerza
operativa administrativa de la Universidad, es decir, a Secretarias, Asistentes y
Auxiliares, siendo esto consecuente con los usuarios que utilizan los servicios y
procesos de la Oficina de Compras y Suministros con mayor frecuencia. Por otro lado,
se obtuvo que el 33,70% de los usuarios que usan estos servicios corresponden a la
fuerza directiva de la Universidad.
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De lo anterior fue posible concluir que un gran porcentaje de la informacién
suministrada corresponde a los usuarios que poseen un mayor nivel de interacciéon con
los procesos y servicios de la Oficina de Compras.

Pregunta 2. ;Conoce usted con claridad los servicios que ofrece la Oficina de
Compras y Suministros?

. Totalmente 17
@ Parcialmente 70
@ Me resulta indiferente 2
@ Desconozco los procesosy ser.. 0
20 5 »
15 0 11 12
10 L
4 5 5 W Me resulta indiferente
21 1 2 2 11 2 .
0 l 0 0 0/ 0 0 0 I Parcialmente
H Totalmente
& & NG o B & \é& <2
N & S & < & &
s ¥ v 0& S 9 &
(JO

Figura 13. Comportamiento Estadistico Pregunta 2

Para la Pregunta 2 que buscaba conocer si los usuarios externos identificaban con
claridad el portafolio de los servicios y procesos que ofrecia la Oficina de Compras y
Suministros se obtuvo que el 79% de los Usuarios Externos conocen parcialmente el
portafolio, mientras que un 19% lo conocen completamente. Analizando un poco en
detalle esta informacioén, se encuentra que la gran mayoria de los Asistentes, Auxiliares
y Secretarias conocen parcialmente los procesos y servicios, y tan solo un pequefio
numero de ellos los conocen completamente. Lo anterior puede ser consecuencia de las
continuas dindmicas de traslados y cambios que a nivel de la fuerza operativa ocurre,
no obstante, esto debera ser corroborado en actividades posteriores del Focus Group.

Pregunta 3. ;Con qué frecuencia realiza usted solicitudes para Compra de Bienes
y Servicios a la Oficina de Compras y Suministros? Nota: Considere el tipo de
solicitud que mas realice.

. A diaric 6 :
' Semanalmente 22
@ Mensualmente 20

. Trimestralments 19

... Semestralments 22




10 8 8 8
8
s 6 6 B A diario
6
4 4
. 3 3 313 W Mensualmente
2 2 2 2 2 2 22 2 2
5 1 I 1 1 1.1 1_.11 I I Semanalmente
o I 11k sl un ollas HEEEE
M Semestralmente
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58 S &'.\\\ Q,bb .&c’} & W é@‘\ M Trimestralmente
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Figura 14. Frecuencia de solicitudes -Comportamiento Estadistico Pregunta 3

Para la Pregunta 3 que buscaba conocer la frecuencia en la que cominmente se radican
solicitudes, se obtuvo que existe un comportamiento similar entre todas las frecuencias
de tiempo establecidas, siendo la Semanal y la Semestral las de mayor porcentaje, pero
con una diferencia porcentual minima de las otras opciones. Un dato interesante es que
el 40% de los Asistentes realizan compras Trimestrales, mientras que el 50% de los
auxiliares y el 44% de las Secretarias las realizan Semestral y Semanalmente,
respectivamente, lo cual se consideraria importante validar si el comportamiento esta
asociado a la dinamica de los roles y sus necesidades, o no existe una programacién y
control de inventario eficiente entre estos roles.

Pregunta 4. ;Como califica usted la gestion de la Oficina de Compras y
Suministros?, teniendo en cuenta el tiempo que transcurre desde la fecha en que
se realiza la solicitud y la fecha de entrega del Bien o Servicio solicitado, segin lo
acordado e indicado en la Orden de Compra o Servicio.

* % %k 7

Clasificacion media 3.48

15
ml
10
10 8 m2
6 5 5
44 44 4 4 3
> 2 3 2 2 232 2 3 2
1 1 1 II 11 I 1 1 1 I I ml
. =1 N §. e | I | (| ([ .
| |
Analista Asistente Auxiliar  Coordinador Director Docente Jefe Secretaria

Figura 15. Comportamiento Estadistico Pregunta 4

Para la Pregunta 4 que buscaba conocer la percepciéon sobre el tiempo que transcurre
desde la fecha en que se realiza la solicitud y la fecha de entrega del Bien o Servicio
solicitado, se obtuvo un promedio de 3,48 sobre 5 en dicha gestién. Un analisis mas
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detallado a este resultado permite identificar que el 61% de las Secretarias valora la
gestion en el tiempo de atencion actual de la Oficina de Compras y Suministros entre 2
a 3 puntos (en una escala de 1 a 5). Por su parte, el 50% de los Coordinadores y los
Auxiliares califican dicha gestion entre 1 a 3 puntos. Basados en lo anterior resulta
interesante analizar e identificar cuales son los factores que han generado que la
percepcion en la gestion de la oficina tenga dicho comportamiento y tendencia. Lo
anterior es otro de los aspectos que seran claves al momento de ejecutar el Focus Group
para los Usuarios Externos.

Pregunta 5. ;Como calificaria usted su nivel de satisfaccion?, con respecto a las
solicitudes de urgencia que realiza a la Oficina de Compras y Suministros.

@ Muy Satisfecho g
Satisfecho 54
@ Poco Satisfecho 23
@ Insatisfecho 3
15 12 11 11
10 5 . 8 5, 5 5 W Insatisfecho
5 1 2 2 1I 1 121 2 I 11 2 2 I ® Muy Satisfecho
0 - H= - =l n = n B Poco Satisfecho
Q}\‘%@ @(\@ 045@ _&bok ' éj\ok &5& N é@‘\% Satisfecho
¥ ¥ v (,ool\b\ & & (—)Q’é

Figura 16. Comportamiento Estadistico Pregunta 5

Para la Pregunta 5 que tenia como proposito conocer el grado de satisfaccion frente a
la gestion de las solicitudes consideradas por los usuarios como urgentes, se obtuvo que
el 71% de los Usuarios se encuentran entre Satisfechos y Muy Satisfechos, mientras que
el 29% no lo esta. Al igual que en las preguntas anteriores, el nivel de satisfaccién se
centro en los Asistentes, Auxiliares, Secretarias y Coordinadores.

Pregunta 6. En términos generales, ;como califica usted la gestion de la Oficina
de Compras y Suministros?

* K XY

Clasificacion media 3.45
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Figura 17. Comportamiento Estadistico Pregunta 6

Para la pregunta 6 que tenia como propdsito conocer en términos generales, la
percepcion sobre la gestion de la Oficina de Compras y Suministros. Los resultados
obtenidos para esta pregunta arrojaron que, para los cargos de Asistente, Auxiliar,
Coordinador y Secretarias, la gestion de las solicitudes urgentes ha sido valorado casi
por el 50% de los usuarios entre una ponderacion de 1 a 3 puntos.

Pregunta 7. ;Como califica usted el nivel de complejidad para realizar solicitudes
con la Oficina de Compras y Suministros?

@ Muy complejo 11
@ Complejo 30
. Facil 38
@ Muy facil 1
9 9 9
10 8 7 -
8 55 6
6 3 44 Complejo
R | R | RN R | —
0 || | [ | - - |
@ <& & & & & @ 2 B Muy complejo
A S R . R o
© & N ,\6\(\ Q'é ° QP@ W Muy faci
v S 3

Figura 18. Comportamiento Estadistico Pregunta 7

Para la pregunta 7 que buscaba conocer el grado de complejidad de los procesos o
servicios del area de compras, se obtuvo que el 56% de los Usuarios consideran que
estos son Complejos 0 Muy complejos. Al analizar con mas detalle los resultados
obtenidos, se encuentra que el 85% y el 63% de los Jefes y Directores, respectivamente,
lideran la lista de los usuarios que consideran un grado alto de complejidad en los
servicios y procesos. Considerando lo anterior, surge relevante preguntarse en
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actividades posteriores, cudles son los factores que han conllevado a que los usuarios
perciban los procesos y servicios de esta manera.

Pregunta 8. ;CoOmo califica usted la atencion recibida por parte de los
Colaboradores de la Oficina de Compras y Suministros?

1. 8. 0.8 ¢

Clasificacion media 3.91

12
10 1
8 6 m?2
5
6 4 4 4 3
4 383 3 3
2 22 ) I II . I 2 2 4
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Analista Asistente Auxiliar  Coordinador Director Docente Jefe Secretaria

Figura 19. Comportamiento Estadistico Pregunta 8

Para la pregunta 8 que tenia como propdsito conocer el grado de conformidad sobre la
atencion recibida por parte de los colaboradores que conforman la Oficina, se obtuvo
una calificacién global de 3,91, siendo esta la ponderacion mas alta entre las respuestas
obtenidas en la encuesta.

No obstante, un aspecto que vale la pena explorar en actividades posteriores, consiste
en conocer con los usuarios externos, por qué esta calificaciéon no supera la escala del
4, dado que se esperaria que un area de servicio estuviera por lo menos entre un rango
de 4.5y 5, siendo estos valores 6ptimos dentro de lo que se conoce como excelencia de
la calidad y el servicio al cliente.

Pregunta 9. ;Considera usted que la Oficina de Compras y Suministros gestiona
sus solicitudes teniendo en cuenta lo que realmente se requiere?

@ Siempre 22
@ Lz mayoria de las veces 60
@ Nunca 7

59



14 12 13 13

12 10
10

8 5 5 5

6 3 4 4 La mayoria de las veces

4 1 2 I 1 2 2 2 2 1 2 I N

2 W Nunca

2 om0 Ffam 0 m [m =l

M Siempre
I S O R S
N & v\’+ &*@ N & é"‘}
¥ w & N Q 3
O

Figura 20. Comportamiento Estadistico Pregunta 9

Finalmente, para la pregunta 9 que buscaba identificar de manera general el
cumplimiento de lo solicitud en términos de lo requerido versus lo recibido, se obtuvo
que el 7% de las veces, los usuarios no han recibido lo que se habia solicitado, y aunque
corresponde a un porcentaje bajo, debe considerarse la primicia de que todo proceso o
servicio siempre debera entregar a su usuario final, el resultado deseado, ya que de lo
contrario se estaria incumplimiento con las especificaciones del usuario y por ende en
su satisfaccion.

A partir de lo anterior es posible identificar tres variables criticas en las que los
usuarios Internos y Externos presentaban mayor insatisfaccién de manera transversal.

La primera de ellas correspondi6 a la variable de claridad y complejidad de los procesos,
donde se observd que los usuarios consideraban que los procesos no eran claros y por
el contrario la ejecuciéon de una solicitud de compra bajo el concepto que fuera resultaba
bastante complejo y como consecuencia se optaba por no realizar la solicitud o
realizarla de manera erronea.

La segunda variable identificada correspondié al Tiempo, donde los usuarios
expresaron molestia e inconformidad con los tiempos de atencion de las solicitudes
radicadas, asi como el tiempo de gestiéon que tenian que esperar finalmente para la
obtencion del bien o servicio requerido.

Como ultima variable critica identificada, se obtuvo la variable Gestion, la cual
relacionaba y representaba el flujo del proceso y todas las acciones y actividades que se
requerian para la atencién de una solicitud de compra radicada. Aunque esta ultima
variable pareciera abarcar un gran conjunto de elementos, se optd por definir un
alcance netamente procedimental asociado a las tareas que se derivaban de una
solicitud.
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Analisis de Resultados focus group. A partir de la informacién recopilada durante
las dos sesiones de focus group realizadas, fue posible identificar los factores de
incidente o novedad que engloban las tres variables criticas de los procesos y servicios
que ofrece la oficina de Compras y Suministros. La Tabla 5 presenta el resumen de estos

factores.
<
0O Parte
2k =2 . .
g g;_' interesada Factor de Incidente o novedad
-~ afectada

pepifordwiod £ peprre)

Usuario Externo

No se tienen claros los formatos que se deben usar en la solicitud de
servicios.

Usuario Externo

No se cuenta con un repositorio Unico de la documentacioén requerida
y actualizada para montar una solicitud, ni tampoco del paso a paso
que se requiere.

Usuario Externo

No existe virtualidad en los formularios que se requieren para radicar
una solicitud.

Usuario Externo

No se cuenta con un proceso estandar para la creacién de proveedores.

Usuario Externo

La informacidn se duplica entre los casos y formatos.

Usuario Interno

No hay claridad sobre la asignacién de las solicitudes segin su tipo de
naturaleza.

Usuario Externo

Se debe diligenciar siempre la misma informacién a pesar de que se
trate de informacidn recurrente.

Usuario Interno
/ Externo

No se tienen definidos Acuerdos de Nivel de Servicio para las areas
que recurrentemente presentan inconformidad con los tiempos y la
gestion de la oficina (usuarios mas criticos).

Usuario Externo

El diligenciamiento de los formatos no es practico. No se cuentan con
campos estandar para los diferentes servicios

odwaryg,

Usuario Externo

Largos Tiempos de espera asociados a la asignacion de un proveedor
que no se tenia creado.

Usuario Interno

Largos tiempos de espera asociados a la etapa de aprobacidn por el
ordenador del gasto.

Usuario Externo

Tiempos adicionales en la gestion de asignacion de las solicitudes que
radican los Usuarios Internos

Usuario Externo

Tiempos adicionales por concepto de atencion de solicitudes bajo
concepto urgentes recurrentes

uonsay

Usuario Interno

No se cuenta implementado un proceso de seguimiento y control a la
gestién de las solicitudes que radican los usuarios.

Usuario Interno

Desconocimiento de los eventos y novedades que involucran la
compra de bienes o servicios
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Usuario Interno

/ Externo Reprocesos en la gestidn de creacion y asignacion de un proveedor

Usuario Interno | Reprocesos en la asignacion de las solicitudes segtin su naturaleza

Usuario Interno | No se cuenta con un protocolo o plan de accién frente a las quejas,
/ Externo reclamos o comentarios sobre la percepcién del servicio

Se carece de un sistema eficaz para establecer diversas opciones de

Usuario Externo .
compra con diferentes proveedores.

Se carece de una estrategia para garantizar la gestion del conocimiento
Usuario Interno | de las funciones y responsabilidades del personal de compras cuando
existe la ausencia de algtin rol

Usuario Interno | Alta rotacidn del personal como consecuencia de la estrategia de
/ Externo fomentar la polivalencia en los roles que componen la oficina.

Tabla 5. Resumen de novedades focus group

5.1.2 Caracterizar los procesos y servicios actuales de la oficina de Compras y
Suministros mediante el uso de herramientas de Design Thinking.

Andlisis de Resultados del Customer Journey Map. El Mapa de Experiencia del
cliente elaborado, permitio identificar ademas de las experiencias negativas o positivas,
tres aspectos relevantes de la experiencia. Un Uunico aspecto fue calificado
positivamente dentro del proceso, y fue el asociado a la actividad de la asignacién de la
solicitud al Analista de Compras.

En un segundo momento, se identificaron los puntos negativos de la experiencia, siendo
nuevamente desalentador ya que las actividades de Radicar Solicitud en el sistema de
solicitudes y la actividad de Aprobacion de la Compra por parte del aprobador del gasto,
ademas de ser actividades criticas del proceso (denotadas por el simbolo stop), recibi6é
las mayores quejas, como consecuencia de la complejidad, poca claridad y duplicidad
de la informacion del proceso.

Finalmente, y analizando la experiencia actual (negativa) que viven los usuarios, se
observo que gran parte del proceso requeria de atencion inmediata ya que los niveles
de satisfaccion evidentemente no eran los mejores. Como resultado de este analisis se
evidenci6 la necesidad de profundizar y ahondar en las problematicas identificadas de
una manera mas personalizada, es decir, por los distintos procesos que hacen parte de
la Oficina de Compras y Suministros.

La siguiente Ilustracién esquematiza el Customer Journey Map elaborado para el
proceso de Compra de cualquier tipo de solicitud que se realiza a través de la Oficina de
Compras y Suministros.
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[lustracion 1. Customer Journey Map proceso de Compras Institucionales

Andlisis de Resultados Services Blueprints. Considerando los elementos expuestos
en el numeral 4.1.2.2.2, se procedié con el mapeo de todos los procesos identificados
previamente, mediante el uso de la herramienta Service Blueprint. Inicialmente se
presenta el Service Blueprint del proceso global de una compra, con el objetivo de
esquematizar la generalidad del proceso, derivada del Customer Journey Map
presentado anteriormente. En este mapeo se consolidaron las problematicas que
ocurren de manera frecuente entre los distintos procesos particulares y las
oportunidades de mejora transversales identificadas.

El propdsito de este Service Blueprint esta orientado a contar con un mapeo general,
partiendo de la primicia de los procesos de ir de lo general a lo particular. A
continuacidn, se detallan las ilustraciones de los Service Blueprint para cada uno de los
procesos identificados y descritos anteriormente:
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Evidencia
Fisica

Jo)

Acciones

Caso almacenado en
la base de Datos del
SGS

0O————

Realizar Solicitud en

SERVICE BLUEPRINT PROCESO GENERAL DE COMPRAS

Correo electronico
dirigido al buzén del
Usuario

Qrden de Compra

Firmar Acta si es un
servicio

Aprobacion de la

del usuario 568 comers
. !
Acciones
. Asignacion de Cotizar bien o Asignacion de Elaborar orden de Entrega de bien o ,|  Evaluacion del |-.
M__M__ﬂu_mw Mm_ solicitud senvicio proveedor compra o servicio servicio Facturacion proveedor
olaborador =
: o, A - _—
o o 0 0 q.} 5 s
- Formatos no son 6.En ocasiones 8.Dificultaden la =" 12. Demora /17 Falta claridad =/ 18.No existen >/ 21. Sesgoen la
claros los servicios son creacion de nuevos autorizacién orden en losANS AL S bR
. . : e proveedores de pago. para proveedores proveedor
Comentarios 2. La informacién se costosos que silos nuevos igual que
duplica entre caso y solicitara el usuario Demoraen la 13.Largos Tiempos para los antiguos
formato personalmente asignacion de de espera para
T proveedores obtener
c b ligenciamie prabacion. 19. Fallas
[ Usuario no es practica,no | (2 - pracedimiento de
hay un estandar de 7. Faltade =/ 9.No se cumple 14. Continuas contabilidad
campos. opciones para Eliampoce solicitudes de (pagos)
compra, en respuesta (3 dias) aprobacion cuando
4. No hay virtualidad ocasiones recae \as tarifas cambian 20. Demaoraen
en los formularios sobre nuestra 10.No hay pago - legalizacion
requeridos responsabilidad la claridad en el de reactivos (Lab)
usq de proceso de 15. Falta claridad
— - proveedores asignacion de en las politicas de
5. nmsm a___nms,n_mam proveedores aprobacion por
e lamisma (conductores) monto de dinero
informacion a pesar
de que se mo._mnsm 11.No hay 16. Demora en
con =mn_._.o.=n_m los cubrimiento de enviar ordenes de
servicios proveedares a compra
parciales)

Oportunidades de
mejora
transversales

1. Competencias del personal no son las mejores 3. Falta apoyo secretarial en los procesos

2. Escaza orientacion al usuario

4, Dificultades de comunicacion telefonica

5. No se guarda informacion
de compras  periddicas
(repetitivas) y toca explicar
nuevamente lo que se desea

[lustracion 2. Service Blueprint Proceso general de Compras
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Evidencia

Fisica
Jol

Acciones
del usuario

Acciones
Visibles del
Colaborador =

Acciones tras
bastidores del

no_u_uuﬁn_ona

Caso almacenado en
la base de Datos del
SGS

Registra solicitud en
la herramienta SGS,

SERVICE BLUEPRINT PROCESO SOLICITUD COMPRA DE TIQUETES Y/O HOTELES

Correo electronico
dirigido al buzén del
Usuario

! e

Revisa Caso .

Cotiza diferentes
opciones segun
solicitud del usuario

Notifica al usuario
las opciones mas
viables previamente
seleccionadas

Asignacion y
Distribucion de
Casos por el SGS

Consulta de horarios
y tarifas en diversas
herramientas web

. Correa electrénico c C
Formato de Aprobacton frmedo por sl sprobador dirgido al buzon del dirgido al buzon del dirgido al buzon del
gasto Usuario Usuario Usuario
0 (o2 B
Valida opciones de Selecciona la opcion Diligencia Formato i MHN%HH_M;MMS Valida observaciones Envia aprabacisn u
‘Compra con el L mas viable de de Aprobacion de w Responsable de fa de Compra con el ¥ observaciones de la
Aprobador del Gas compra compra Compra Aprobador del Gasto compra
M )
@ Valida si la opcion Notifica al Usuario de
seleccionada o la compra detallando
la informacién de lo
nu:wﬁm:_.wﬁ_mm Realiza Compra de lo adquirido
caracteristicas solicitado y aprobado
mm.‘.ﬂq _,": %.._ qﬁn_na Adjuntar documentos.
soporte dela compra
Consulta de la opcién a Intranet

Consulta de horarios

nuevamente

b
en diversas
i web

Diligencia archivo

Excel de consecutivos

Cargue de
Documentos al
repositorio de
‘Compras en a Intranet

X Asignacion y
Distribucién de
Casos por el SGS
.e e se - N )
Skl diligenciamiento | \"/Falta de opeiones |\ Cotizacionesde | ) Largos Tiempos Debe diligenciarse
no es préctico, no para compra de escala muy de espera para siempre la misma
Comentarios hay un esténdar Up=es Lol ST informacion a pesar
de campos. No hay tanc y con de de que se solicita
virtualidad en los Cofizaciones con gastos en viaticos opciones lo que e e
formularios valores muy altos, : incrementalas sorvivios
requeridos sale mas Franja ofertada es taritas m
Usuario ; poca para tramites ) :
[ Colaborador (LI jerespondierios Demasiado
[ usuarc | feproseso.
Pacop 1 diligenciamiento de
el area para el formatos, agotando
volumen de trabajo opciones de compra

‘en esie proceso

Falta apoyo
secretarial en el
proceso

Dificultades de
comunicacion
telefonica

Transcripcion de
itinerario innecesaria

&

Mejoras de Cara
al usuario

Aumentar el
recurso humano

Gestionar apoyo
por parte de las
secretarias

Explorar otro tipo de proveedor

para compra de tiquetes

diferentes a agencias de viajes

Mejorar tema de
formatos— Vincularlos de
manera web
( formularios dindmicos)

3. Service Blueprint Proceso Solicitud Compra de Tiquetes y/o Hoteles

[lustraciéon
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Evidencia
Fisica

Jo)

Acciones
del usuario

Acciones
Visibles del
Colaborador =

Acciones tras
bastidores del

QO_NUOHNQOHQ

SERVICE BLUEPRINT PROCESO SOLICITUD VALERAS DE TAXI

Correo electronico dirigido al buzén del Usuario

Envia correo de
Solicitud de Valera
de Taxis

Formato constancia
de entrega de Varela.

Se acercaal almacén
para recoger Valera

(s)

Firma Documento
soporte de entrega
)

!

o v

Revisar Solicitud de
la Secretaria

Notifica al usuario
para la entrega de la
(s) Valera (s)

Notifica a Almacén
para la entrega de la
(s) Valera (s)

Verificar archivo de
control de entrega de
Valeras

-

Hace firmar soporte
de entrega

Asignacion y
Distribucién de
Casos por el SGS

Entrega de Insumos y Materia prima por parte del Almacén

Comentarios

[ Usuario
I Colaborador

Porque no existe
una forma mas
digital de hacer la
solicitud

Desplazamiento
hasta el almacén
resulta en
ocasiones “‘canson’

Actividad de doble interaccion que no agrega
valor. El registro y control es manual.

o

Mejoras de Cara
al usuario

Disefiar otra forma
para el registro de
las solicitudes

[lustracion 4. Service Blueprint Proceso Solicitud Valeras de Taxis
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SERVICE BLUEPRINT PROCESO SOLICITUD COMPRA DE
AISTENCIA MEDICA AL VIAJERO

. . Caso almacenado en Correo electronico
Evidencia la base de Datos del dirigido al buzdn del
SGS Usuario

Fisica
Jo

O 0——

Acciones Registra solicitud en Vaida informacion .
del usuario la herramienta SGS suministrada

oo oo
— —~

A4
Ac.:cmnes 9 9 Real Notifica a usuario
Visibles del RevisaCaso | e:;%goAn%pra informacion del
Colaborador ® ASISCAR
Acciones tras Ingresa al SGS para .,
i revisar informacion informcicn d la
bastidores del solicitud en la pagina

Colaboradorg

Asignacion y
Distribucion de
Casos por el SGS

La informacionen
ocasiones es
erronea

a interaccion con
el formulario es
muy manual y se
deben diligenciar
varios

Comentarios

[ ] Usuario
[ Colaborador

[lustracion 5. Service Blueprint Proceso Solicitud Compra de Asistencia Médica al Viajero
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Evidencia
Fisica

Jol

Acciones
del usuario

Acciones
Visibles del
Colaborador =

Acciones tras
bastidores del

nu_mgﬂnﬂ.ﬁ.

SERVICE BLUEPRINT PROCESO SOLICITUD DE SERVICIO DE TRANSPORTES

Casoalmacenado en
la base de Datos del

Formato Diligenciado
8GS

la herramienta SGS
conel formato

@ adjunto

solicitud de L
transportes

v

Diligenciar formato Registra solicitud M
B

Correo electrnico
dirigido al buzén del
Usuario

Correo electronico dirigido al buzén del Usuario

.

mas viable de t—+ Compras la seleccién
compra de la cotizacion

ﬂmn_unn_gw la opcion @zg_nam al Analista de

Revisa Casoy Solicitar cotizaciones B_amwmmu_hnm_“ﬂ:o las
formato adjunto i spec
i del servicio _.2—-9:&” . = colizaciones
=) (=)

Validar informacion
con proveedores

SPOC revisa el caso
y formate adjunto
posteriormente

asigna a Amac:

& e

Contratar senvicio de

transporte

D

@ Envia informacién al
Asigna servicio usuario del servicio
contratado.

Disvbcien o ek
e
Casos por ¢ SGS oy Froveseres
)
® El formato no es claro Mo hay claridad en el proceso de asignacion No se cumple el
de proveedores (conductores) tiempo de
La informacion se duplica entre caso y formato. respuesta (3 dias)
Comentarios No hay cubrimiento de proveedores a
Se pierde la informacion cuandoes multipunto solicitudes parciales No hay tiempo
estandar definido
No es claro como se soporta el uso de vales cuando el
Usuario = proveedor no esta
No hay conocimiento de las solicitudes Enocasinas 1os servicics cn muchomas creado

[ Colaborador

periédicas o semestrales

. No se tiene en cuenta los comentarios que se
adicionanal caso
Mo existen solicitudes prioritarias, todas se
atienden igual
La agilidad del servicio de los analistas no es la
mejor

No todos los compradores responden con igual
velocidad

costosos que si los solicitara el usuaric
personalmente

©

Mejoras de Cara
al usuario

Poner alertas a las notas que se dejan en los casos

Incluir opcién para servicios prioritarios y disponer
un recurso para estos casos

Utilizar el recurso de notas para enterar al usuario
del avance del caso

Formato en linea, para todos los procesos

Ampliar portafolio de proveedores

Establecer con antelacion los proveedores con los que
se puede cotizar en una negociacion ripida

Mejorar el servicio al cliente

6. Service Blueprint Proceso Solicitud de Servicio de Transportes
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Evidencia
Fisica

o

Acciones
del usuario

Acciones
Visibles del

Acciones tras
bastidores del

no_»ga%ﬂﬁ

SERVICE BLUEPRINT PROCESO SOLICITUD COMPRA DE INSUMOS PARA LABORATORIO

Caso almacenado en
Ia base de Datos del
868

Se gestiona
solo los
viernes

Registra solicitud en
la herramienta $GS

Correo electronico
dirigido al buzon del
Usuario

Correo electrénico dirigido &l buzn del Usuario

Valida opciones de

Compra con el

Aprobador del Gasto

Selecciona la opcion
mas viable de
compra

0

Notifica al Analista de
(—+ Compras la seleccion
de la cotizacién

L]
Q @xmn_ﬂa solicitud en
RevisaCaso  Ff

Enterprise

la plataforma ¥

‘Solicitar cotizaciones
de los insumos
requeridos
(o)

ifica al usuario las
respectiva
cotizaciones

S

Validar informacién
con praveedores

SPOC revisa el caso Revisa la solicitud
y formato adjunto registrada por el
posteriormente Almaceén en
asigna a Almacén @ \.ﬁd Enterprise .
o4
Asignacion y .
Disiibuciin de mc.m“__.“m_m“w”%n
Casospor &l SGS ~

Gestion de
Proveedores

—~

Firmar Acta si es un
Senicio

Recibir Insumo en el ]a.
almacén

T

0

Envia orden compra
Sﬂmwm_w MMM” io osenicioal
P proveedor

(12 o
Notifica al Usuario
que ya se fiene

Insumo !

11 |

Recibir Insumo al

Proveedor

Validar si el insumo
es un acfivo fijo, de
serlo, codificario

- -

Registrar ingreso de
inventario

Comentarios

[ Usuario
[ Colaborador

> Competenciasdel personal no son las

mejores

Escaza orientacional usuario

Dificultaden la
creacion de nuevos
proveedores

Demoraenla
asignacion de
proveedores

Sesgoenla
evaluacion del
proveedor

Demora
autorizacion orden

de pago

Q Falta claridad en

losANS

o

Mejoras de Cara
al usuario

Redisefiar a Capacitaren la

3:,3‘.“. COMOSE  atencign al usuario -
ﬁm._u:m: las Estrategiasde
solitbudes u.m_a comunicacion
que wmm_ mas asertiva
practico

ice Blueprint Proceso Solicitud de Compra de Insumos para Laboratorio
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Analisis de Resultados Key Facts. En total fueron identificadas 35 verdades, de las
cuales 18 correspondian a verdades expuestas por los usuarios externos y 17 a los
usuarios internos. A partir de esta informaciéon y de manera colaborativa se
estructuraron las acciones de mejora descritas en el capitulo siguiente del presente
documento que permitieron disefiar el respectivo prototipo.

Mano de Obra

Método

Materiales /
WELTLEES

Medio
ambiente

Medicion

Permisibilidad del
colaborador con los
usuarios ante la
gestion de
solicitudes (V1)

Existen muchos
formatos en los
procesos, lo que
dificulta el
diligenciamiento
y la consulta a
los usuarios (V5)

El SGS no es éptimo
para notificar a todas
las partes interesadas

de una solicitud de

compra sobre el
avance de la solicitud
(v9)

Existe cierto
"favoritismo" o
atencion especial
con cierto tipo de
usuarios (V13)

No existe un
seguimiento oportuno
a las ordenes de
compra que se generan
(V17)

Deficiencias en
competencias en
servicio al cliente /
usuario (V2)

Falta definir
protocolos de
atencién y ANS
con areas
recurrentes en
quejasy
reclamos (V6)

La generacién de
consecutivos es
manual y dependiente
(V10)

Existe resistencia al
cambio por parte de
los usuarios (V14)

Se carece de informes
de gestién que
permitan conocer
ahorros y descuentos,
asi como la gestion
realizada por la oficina
(V18)

Se carece de una
formacién en los
madulos de la
herramienta
contable Enterprise
(v3)

Se carece de una
definicion
estandar de los
procesos (V7)

El sgs no cuenta con
buena capacidad de
almacenamiento de
archivos, cuando
estos se requieren de
soporte para la
solicitud (V11)

Existen solicitudes
frecuentes bajo el
concepto de
inmediatez o
urgencias (V15)

No se obtiene ningln
tipo de respuesta
cuando se presenta
una queja o reclamo
(v19)

Los colaboradores
carecen de
Formacion en
técnicas de
negociacién (V4)

Existen diversos
canales de
comunicacion
con el usuario
durante todo el
proceso de
gestion (V8)

Existe mucha
duplicidad de
informacidn en el
proceso (V12)

Falta mds
cumplimiento de los
ANS por parte del
usuario y el
colaborador (V16)

Los perfiles de cargo
actuales del equipo
de compras no
corresponden a lo
requerido (V21)

Existe mucha
operatividad
manual en la
gestién de
solicitudes (V23)

Se carece de
herramientas que
eliminen la
manualidad que
existe en los procesos
(V31)

Existe un
"casamiento entre
el usuarioy el
proveedor” (V32)

No existe una métrica

real que permita saber

si un colaborador estd

cargado laboralmente
(V20)

No se cuenta con un
registro de cuantos
usuarios radican
constantemente
“urgencias” (V36)
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Alta rotacién del
personal incluyendo
el factor critico de
asignacién (SPOC)
(V22)

El proceso de
creacion de
proveedores se
torna molesto
por la cantidad
de
documentacion
gue debe
entregarse.
(V24)

Falta mas
claridad en los
procesos (V25)

Ciertos campos
de los formatos
son innecesarios
(V26)

Falta un
protocolo o lista
que de claridad
al proceso de
asignacion de
solicitudes (V27)

No se cuenta con
guias que
expliquen cdmo
realizar una
solicitud,

especialmente
cuando se trata
de personal
nuevo (V29)

Existe mucha
manualidad para
registrar una
solicitud de

compra (V30)

No existe algun tipo
de sancién o
directriz que regule
a los usuarios
cuando estos
sostienen de
manera previa
negociaciones con
los proveedores
(vV33)

La Oficina no estd
informada
oportunamente de
los eventos que se
desarrollan en la
Universidad (V34)

No siempre se
logran tener tres
cotizaciones para

radicar una solicitud
de compra (V35)

Tabla 6. Key Facts de los Usuarios Internos y Externos

5.1.3 Diseiar un prototipo de mejoras que contribuyan a la gestion de la oficina
de Compras y Suministros bajo el modelo de Design Thinking.

El capitulo 5.1.3 consolida los resultados obtenidos durante todo el desarrollo de la

fase de ideacion y prototipado.
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Como resultado de la dindmica introductoria de ideacidén, se obtuvieron diversas
reflexiones expresadas de manera voluntaria, por los propios colaboradores del area
las cuales giraban en torno a las siguientes ideas:

- Los procesos actuales de la Oficina de Compras y Suministros estan
“enredados”, hay mucho que hacer, pero todo estd desorganizado y no existe
claridad suficiente en el usuario de cémo debe realizarse un tipo de solicitud.

- Existen muchos flujos en el proceso, algunos de ellos sin generar algun tipo
de valor. Estas actividades nos demandan tiempo, lo que genera que nos
retrasemos en otras solicitudes.

- En el proceso de asignacién de solicitudes hay muchos “vacios” o dudas
sobre a quién debe ser asignada una solicitud. El hecho de que este recurso
sea cambiante cada 6 meses genera que se pierda una curva de aprendizaje.

- En los procesos participan otras areas con las cuales no existe un canal de
comunicacién ideal o efectivo. Falta claridad en los acuerdos de Nivel de
Servicio.

- Existe mucha operatividad manual en el proceso.

Lo anterior fue contrastado con las verdades identificadas, descritas en el capitulo
anterior. Al finalizar la actividad, se concluy6 que existia una necesidad latente de
intervenir los procesos y servicios que ofrece la Oficina de Compras y Suministros.
Como segunda parte de esta sesidn, se explic6 la metodologia que se llevaria a cabo
dentro del proceso de ideacion, para lo cual se entregd las matrices de las 5Ms de cada
uno de los procesos, con la finalidad de que estos analizaran nuevamente los
comentarios expuestos por sus usuarios, asi como los expresados por sus demas
compafieros, de tal manera que pudieran generarse estrategias de accién para posibles
soluciones. La sesion culmino con la tarea de que cada colaborador examinaria como
podrian abordarse las oportunidades de mejora.

Analisis de la priorizacion de mejoras. El resultado del proceso de priorizacion
descrito en el capitulo 4.1.3.1 se detalla a continuacion:
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GENERACION DE VALOR PARA EL USUARIO/PROCESO

.
V.

VI.

PRIORIZACION MEJORAS PROCESO DE COMPRAS

VICTORIAS TEMPRANAS
Capacitacion interna en Enterprise ( médulos).
Estandarizacion y Documentacion del proceso de
Creacion de Proveedores.
Hacer participe a la Oficina en el comité de eventos.
Identificar areas /usuarios recurrentes en criticidad por
falta de ANS.
Divulgar Formatos actualizados en su ultima versién ,
segmentados por procesos Y servicios.
Generacion de Informe mensual de seguimiento a
Usuarios recurrentes en radicacion de solicitudes
“urgentes” o de “ultimo momento”.

. Generacion de un Informe donde se visualice satisfaccién,

quejas y reclamos mensual de los usuarios.

Redistribucion de funciones y responsabilidades segln
competenciasy habilidades requeridas por el proceso.
Configuracién de un nuevo esquema de operacion para
la Oficina de Compras y Suministros.

Socializacion de Procesos y servicios por medios de
comunicacion — Gestion del Conocimiento.

¢VALE LA PENA HACERLO?

Actualizacion de perfiles de cargo y valoracion de
cargas de trabajo ( estudio de métodosy tiempos).

3
M

PROYECTO DE MEJORA

. Capacitacion interna en técnicas y habilidades de
Negociacion.

Il.  Capacitacion interna en Servicio al Cliente y técnicas
de resolucion de conflictos.

Ill. Creacién de Cronograma de Eventos Institucionales
para segundo semestre de 2018.

IV. Capacitacion técnica por SIESA en Enterprise.

V. Automatizacién de Formatos en formularios Web.

VI. Actualizacién y/o creacion de ANS con areas de
criticidad recurrente.

VII. Establecer acuerdos con usuarios que de manera
reiterada registran solicitudes “urgentes”.

NO VIABLE

I.  Contrataciéon de un nuevo auxiliar de compras para dar

soporte a la operacion.

DIFICULTAD PARA LA IMPLEMENTACION

Figura 21. Ideas seleccionadas y priorizadas.

Durante la

Aspectos relevantes por considerar en la etapa de Ideacion.

construccion de ideas que se desarrollé en la sesién de co-creacién, especificamente
cuando se trataba la dificultad que tenian los usuarios externos con los diferentes

formatos que existen actualmente en los procesos, los colaboradores de la Oficina de

Compras y Suministros expresaron de que semanas anteriores al inicio del proyecto de

mejora descrito en el presente documento, por una iniciativa de uno de sus compafieros
y con el respaldo de la Jefatura de la Oficina, se habia iniciado un proyecto que consistia

en el montaje de una herramienta web que permitiera la gestiéon de solicitudes de
compra que realizaran los usuarios. Dicho aplicativo (que ya se encuentra en
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configuracion por parte de la Oficina de SYRI Desarrollo de la Universidad y espera ser
liberado a produccién para el mes de junio de 2018) tendria las siguientes bondades
funcionales:

- Los formularios de cada proceso y servicio estarian de manera web, es decir, a
través de formularios virtuales, lo que garantizara que solo se desplieguen aquellos
campos que sean necesarios y que no se conozcan cuando un usuario introduzca su
ID de acceso. Debido a esta funcionalidad, no se contemplé la posibilidad de
automatizar los formularios de manera web como una victoria temprana, ya que se
caeria en una actividad de reproceso para los préximos dos meses.

- La herramienta web permitira notificar en tiempo real a todas las partes
interesadas cualquier avance en el tramite de la solicitud (incluyendo
aprobadores), lo que eliminaria aquellas actividades que no agregaban valor a los
procesos de aprobacion. Debido a esta funcionalidad, no se contempla la necesidad
de hacer ningun tipo de ajuste a la herramienta sgs ni mucho menos considerarse
como una victoria temprana.

- La herramienta permitird hacer un seguimiento permanente de las 6rdenes de
compra, asi como la generaciéon automatica de los consecutivos que se requieren
para cada solicitud, reduciendo en gran proporcion la operatividad manual que
existe en la oficina. De igual forma garantizara el almacenamiento completo de los
documentos que se requieren como soporte para cada solicitud. Bajo esta primicia,
algunas de las verdades encontradas que se detallaron anteriormente y relacionan
la operatividad manual y la codificacion de solicitudes, no seran contempladas en
el alcance de esta propuesta o las victorias tempranas a implementarse. Teniendo
en consideracion los aspectos anteriores se da por concluida la etapa de ideacion
de la Fase Desarrollar.

Analisis de Resultados Desarrollo de Prototipos. Vale la pena precisar que durante
la Fase de Descubrir y Definir, se identificaron que en su gran mayoria, las
problematicas existentes en los diferentes procesos y servicios de la Oficina de Compras
y Suministros, son comunes entre si, por lo que el desarrollo de los diferentes
prototipos no estuvo orientado en un proceso en especifico, sino por el contrario, a la
transversalidad de todos los procesos, a excepcion del Subproceso de Creacién de
Proveedores, en el cual se trabajé e implement6 una victoria temprana especifica. La
Figura 22 agrupa los prototipos disefiados como resultado de las ideas consideradas
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como victorias tempranas bajo la herramienta Concept Sketch descritas en el capitulo
4.1.3.1.

Figura 22. Prototipado de Victorias Tempranas bajo Concept Sketch
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5.1.3.1. Prototipo Capacitacion interna en Enterprise (modulos).

Estructura: Capacitacion desarrollada
por los colaboradores internos W
(Analistas ) que tienen mayor dominio y R 9 a2\ 4
experiencia en los diferentes mddulos de

[Aechats [
Enterprise. La capacitacion se realizaria m———-{ llo
. olos ﬁ

por sesiones de 2 horas en las que se | o°c\ o W—P
tenga un componente tedrico y un = ]
componente practico. Como material L__—’Ax\f

.. . , >y + gl + X ~
adicional de apoyo se tendrian las guias voe
ya elaboradas por los Analistas, asi como | ‘g, ?, Theas L eccwnes
videos donde se ilustra la interaccion
con la herramienta y un banco de
lecciones aprendidas respecto a Tlps 0 [lustracion 8. Concept Sketch PrOtOtipO 1

situaciones frecuentes durante el
ingreso de la informacién.

OFL‘.W‘d Cle
eomPtO‘S 9

S omins J('QS

A quien va dirigido: Usuarios internos (colaboradores) de la oficina de Compras.

Logros por obtener: Gestion del conocimiento en el drea que reduce el riesgo de
pérdida de formaciéon en caso de renuncias, despidos, permisos o calamidades.
Polivalencia en el manejo de la herramienta.

Verdad (es) que afecta: Verdad 3 y Verdad 21

5.1.3.2. Estandarizacion y Documentacion del proceso de Creacion de
Proveedores.

Y

Estructura: Documentacién del proceso
de creacién de proveedores. Se levantara
el proceso completo y se documentaran
cada una de las actividades y tareas que lo
componen bajo el esquema institucional

: I
[ OCOY(Qn‘L:lDD:J Dl w\ cho:x

[j Ce[ m ae( Efocego

) ; b 3ace
Procesos de tal manera que se pueda Cﬁj‘)g:jame"/’l@ & el ‘f"éﬁ’[%":{:
eSS

. 7 e T -
construir el estandar del proceso. T tosniee Aloacenameds 1

. . - ke
Durante el levantamiento de informacion mf«"‘;“‘w . =T PROCESDS 1,
- yjacas
se revisaran todas aquellas actividades Ec fauda —

que no agregan ningtin tipo de valor, Ilustracion 9. Concept Sketch Prototipo 2

Yhpgom L0

de documentacién que lidera la Oficina de
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con el fin de eliminarlas. Posterior a su documentacién, se hara una socializacién formal
del proceso, notificando a todas las partes interesadas, los elementos claves de este
proceso y el lugar donde puede ser consultado el procedimiento.

A quien va dirigido: Tanto a usuarios externos que requieren la creaciéon de un
proveedor como los usuarios internos (colaboradores) de la oficina de Compras,
quienes requieren conocer el como se realiza una creaciéon de un proveedor.

Logros por obtener: Gestion del conocimiento en el area que reduce el riesgo de
pérdida de formacion en caso de renuncias, despidos, permisos o calamidades, asi como
brindar informacion y claridad a los usuarios externos sobre el proceso, garantizando
de esta manera que exista una mayor formalidad de los documentos anexos que se
requieren.

Verdad (es) que afecta: Verdad 7, Verdad 21, Verdad 24, Verdad 25, Verdad 32, Verdad
33 y verdad 35.

5.1.3.3. Hacer participe a la Oficina en el comité de eventos.

— )1 de Estructura: De las victorias tempranas mas

lco“l’“"’ 9 Coste sencillas, esta es quizds la mas agil de

i Qr%ﬁﬂm , 0 ﬁ implementar. Basicamente la finalidad de

< % esta idea consiste en solicitar formalmente
HE &

P
{

ante el comité de eventos que existe en la

s | T
Bi“ universidad, la  inclusion de un
\‘—’/_V’/_/J representante de compras, para que
- participe dentro de las distintas reuniones

)@ ' ‘ﬁ \ﬂa de planificacion de los eventos semestrales
? @ut f\cacw* e Sohes

g‘gﬁ‘ﬁm G snomonto que se realizan.
[lustracién 10. Concept Sketch Prototipo3 A quien va dirigido: Implica la

participacion de los colaboradores de la
Oficina de Compras y los integrantes del comité de eventos.

Logros por obtener: Planificacion oportuna de los suministros que se requieran para
los eventos, agilizar la respuesta en la atencidon de solicitudes de alto volumen,
cotizacion de mejores ofertas y una disminucién de solicitudes de tltimo momento o
urgentes.

Verdad (es) que afecta: Verdad 15, Verdad 16 y Verdad 34.
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5.1.3.4. Identificar areas /usuarios recurrentes en criticidad por falta de ANS.

7= ;
Estructura: Usando como fuentes de o, ] (!
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informacién los correos de quejas y |/~
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reclamos, la evaluacion de los casos
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reportados en el sgs y las llamadas
telefénicas que se recepcionan en la
oficina como resultado de alguna queja :
o reclamo por parte de los usuarios, se + /] E :
evalda la necesidad y relevancia de g

W //a:m ’ T douhfrcoces
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crear una lista de los usuarios y/o areas a$ Soher =
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inconformidad con los servicios y
procesos ofertados, de tal manera que
se pueda disefiar una estrategia de retroalimentaciéon que permita dar respuesta a los
comentarios presentados ( si aplica) o crear un banco de lecciones aprendidas que
ayuden al proceso de mejora continua en la busqueda de lograr la satisfaccion de los

[lustracion 11. Concept Sketch Prototipo 4

usuarios.

A quien va dirigido: Implica la participacién de los colaboradores de la Oficina de
Compras y suministros y vincula a los usuarios que presentan algtn tipo de malestar o
insatisfacciéon con los procesos y servicios ofertados por la Oficina de Compras y
Suministros.

Logros por obtener: Comunicacion permanente con las areas y los usuarios, busqueda
permanente de la mejora, seguimiento y control a los estandares de calidad en servicio
al cliente.

Verdad (es) que afecta: Verdad 2, Verdad 6 y Verdad 19.

5.1.3.5. Divulgar Formatos actualizados en su dltima version, segmentados por
procesos y servicios

TNTRANET
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corresponde a una de las bondades

funcionales que tendra el nuevo  Tlystracién 12. Concept Sketch Prototipo 5
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aplicativo que se encuentra en fase desarrollo. No obstante, dada la importancia que
existe en el manejo de los formatos y las recurrentes problematicas que se generan de
manera transversas en los distintos procesos, se considera pertinente habilitar un
espacio dindmico en la Intranet ( espacio web habilitado para todos los colaboradores
de la universidad) en el que se visualicen todos los procesos y servicios que se ofertan
en la oficina de Compras y Suministros, y a su vez relacionen de manera segmentada los
formatos y demas materiales documentales que sirvan de apoyo en la gestion de las
solicitudes que radican los usuarios.

A quien va dirigido: Impacta directamente a todos los usuarios externos que tienen
algun tipo de interaccién con la Oficina

Logros por obtener: Agilidad de cara al usuario, para identificar los formatos
requeridos en los procesos, claridad en los procesos, ya que se detalla el paso a paso
para registrar cada solicitud, disminucién en la probabilidad de error y reprocesos por
el uso de formatos desactualizados o equivocados.

Verdad (es) que afecta: Verdad 5, Verdad 7, Verdad 25 y Verdad 29.

5.1.3.6. Generacion de Informe mensual de seguimiento a Usuarios recurrentes
en radicacion de solicitudes “urgentes” o de “ultimo momento”.

\v 74

Estructura: A partir de la base maestra de
(e ] datc.)s que se consolidla la herramienta SGS, es
‘| posible extraer un informe que detalle el
j,,,o,w,,lm numero de solicitudes que los usuarios
' J | registran para realizar compras de caracter
Qo-rv'L"""L) “urgente” o de “dltimo momento”. Al contar
[ messal : con esta informacion serd posible filtrar los
] R datos y lograr identificar el nivel de
recurrencia de este tipo de solicitudes por cada
usuario, los cuales seran notificados con la
Ilustracion 13. Concept Sketch Prototipo 6  finalidad de crear conciencia y establecer
acuerdos de servicio, segin se requiera,
buscando disminuir el comportamiento de las solicitudes que se reciben bajo el
concepto de urgente. Esta notificacion se realizaria de manera mensual.

—

<
<(Casos
for Usvano

Ansbsia

Commonions

A quien va dirigido: A los usuarios externos que radican reiteradamente solicitudes
de ultimo momento o urgentes.
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Logros por obtener: Control de solicitudes registradas en ultimo momento,
planificaciéon oportuna de las compras y respuesta efectiva de las solicitudes que se
radican.

Verdad (es) que afecta: Verdad 15, Verdad 16 y Verdad 36.

5.1.3.7. Generacion de un Informe donde se visualice satisfaccion, quejas y
reclamos mensual de los usuarios.

Estructura: Apoyados en la
informacién que se consolida desde la
Oficina de SYRI Procesos, sobre la
valoracidn de satisfaccion en la gestion
de las solicitudes de las diferentes

oficinas, se considera relevante realizar ‘Cpu?"*‘ y \
un informe mensual que permita ‘{\60“““\5}‘05

/;_"’:-‘/4“ ahsfacoou ' ’—_N

conocer el grado de satisfaccién que \ ot

i i ici b hnuo
tienen los usuarios sobre los servicios \—\7] : \'fﬁ_@a*” V\QQ:,,,/
- — |B=a .

prestados por la oficina de compras. V ~ | |

Este informe deberd contener la ) mwwi‘:?
valoracion (calificacién) del caso, el
usuario duefio del caso, la fecha de
radicacién y cierre de la solicitud y cualquier comentario u observaciéon que se haya
registrado al momento del cierre de la solicitud. Lo anterior servira de insumo para
establecer comunicacién con los usuarios y desarrollar estrategias para promover la
cultura de la mejora continua, asi como un seguimiento oportuno que permita

desarrollar planes de accion efectivos y acordes con las necesidades de los usuarios.

[lustracion 14. Concept Sketch Prototipo 7

A quien va dirigido: Involucra la Oficina de SYRI Procesos como duefio de la
informacién que suministrara los informes a la Oficina de Compras y Suministros,
quienes la usaran como herramienta para brindar mejor servicio a los usuarios
externos.

Logros por obtener: Comunicacion efectiva con los usuarios, promocién de una cultura
de mejora continua y compromiso con la excelencia en el servicio al cliente.

Verdad (es) que afecta: Verdad 2, Verdad 14, Verdad 16, verdad 19.

80



5.1.3.8. Redistribucion de funciones y responsabilidades segun competencias y
habilidades requeridas por el proceso y 5.1.3.9 Configuracion de un nuevo
esquema de operacion para la Oficina de Compras y Suministros.
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Estructura: De acuerdo con lo
previamente expuesto en los Key Facts
identificados en compafiia de los
colaboradores de la Oficina de Compras
y Suministros, asi como en las sesiones
de co-creacién, se ha identificado la
necesidad de reevaluar la asignacién
actual de funciones y responsabilidades
que existen dentro del area,
especialmente para el recurso critico del
Rol SPOC. Como tarea compartida entre

la Jefatura del area y el equipo ejecutor

[lustracion 15. Concept Sketch Prototipo 8 y 9 de la presente propuesta de mejora,

esta la de evaluar la mejor asignacién

posible que puede implementarse dentro del area considerando las limitantes de los
recursos, asi como sus competencias y experiencias en los diferentes procesos y

servicios.

Por otro lado, resulta relevante evaluar el modelo actual de operacién que existe en el
area, ya que no existe un modelo que permita abarcar de manera completa y efectiva la
gestion de las solicitudes de compra que se atienden, especialmente en las actividades
de asignacion, cotizacion y seguimiento de las solicitudes.

A quien va dirigido: A los colaboradores que estructuran la Oficina de Compras y

Suministros.

Logros por obtener: Un modelo operacional basado en un enfoque por procesos,
mayor claridad en las funciones y responsabilidades al interior de la oficina,
disminucién en la rotacién de personal, mayor expansion de conocimiento.

Verdad (es) que afecta: Verdad 2, Verdad 17, Verdad 21, Verdad 22 y Verdad 27.
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5.1.3.10. Socializacion de Procesos y servicios por medios de comunicacion -

Gestion del Conocimiento.

Estructura: Una de las ideas con
mayor potencial y transversalidad
identificadas durante la etapa de
ideacion, fue garantizar la gestion
del conocimiento al interior de la
Oficina de Compras y Suministros,
asi como la divulgaciéon permanente

—\\c;d ;
Cé.e\&Ccnoo men 40 \

<) ¢/ b

y estructurada de los cambios y
actualizaciones de los distintos

a &

procesos y servicios que se ofertan ( l

Ok comn ol Co\u\oomc)O( :

desde la Oficina.
consideracion, es

Bajo esta
importante
definir un esquema de divulgacion
que permita tener una mayor
cercania a los usuarios y que garantice una difusién clara y ordenada de los procesos y
las posibles actualizaciones o cambios que puedan surgir. Dicho esquema debera ser
respaldado por medios de comunicacion efectivos con los que cuente la Universidad.

[lustracion 16. Concept Sketch Prototipo 10

A quien va dirigido: Involucra la participacion de la Oficina, como actor ejecutante de
la estrategia de difusién e impacta a los usuarios externos como beneficiarios de los
procesos.

Logros por obtener: Claridad en los procesos, planificacién oportuna de los cambios y
comunicacion efectiva con las partes interesadas.

Verdad (es) que afecta: Verdad 2, Verdad 5, Verdad 7, Verdad 8, Verdad 14 y Verdad
25.

5.1.4 Validar la propuesta de mejora mediante una prueba piloto de los
prototipos planteados para la oficina de Compras y Suministros.

Implementacion de mejoras. A continuacion, se detallan las mejoras implementadas,
prototipadas en el numeral 5.1.3.

Capacitacion interna en Enterprise (mddulos). El proceso de capacitacién por
modulos para la administracion de la herramienta Enterprise, inicio su desarrollo en el
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mes de abril, la cual fue ejecutada durante los martes en un espacio de dos horas segin
cronograma previamente establecido por la oficina; en este espacio el colaborador que
conocia alguno de los mddulos, socializaba las bondades de este e interactuaba a partir
de un caso disefiado, el funcionamiento de cada una de las opciones que
particularizaban cada médulo.

El proceso de capacitacion se replicaba a partir de practicas y ejercicios sencillos que
eran cercanos a la realidad. La Figura 23 presenta algunos de los momentos vividos
durante el proceso de capacitacion.

Figura 23. Capacitacion en Enterprise

Ala fecha ya se han desarrollado tres capacitaciones que han permitido al equipo de la
oficina de Compras y Suministros compartir y estimular la gestiéon del conocimiento
sobre las actividades propias de la oficina.

Estandarizacion y Documentacion del proceso de Creacion de Proveedores. Como
parte del proceso de actualizacion documental y sensibilizacion de los procesos de la
oficina de Compras y Suministros, se inici6 la tarea de estandarizar el proceso de
creacion de proveedores, el cual en su momento no contaba con un estdndar claramente
definido que contemplara solo aquellas actividades que aportaban valor al proceso. El
desarrollo de esta documentacidon conto con la presencia del jefe de la oficina de
Compras y Suministros, el Analista responsable del proceso de creacidn de proveedores
y los gestores de la propuesta de mejora descrita en el presente documento.

Para la estandarizacién del proceso, se mapearon las actividades que se realizaban
normalmente y se identificaron aquellas que no agregaban ningtn tipo de valor al
proceso, y por el contrario generaban molestia al usuario. Durante la ejecucién esta
actividad se consideraron incluir los siguientes elementos claves para el redisefio del
proceso:
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- Depuracién de la base de proveedores, ya que a la fecha no se conocia con
certeza si la informacion de los proveedores depositaba en esa matriz era
confiable. A la fecha, el proceso de depuracion de esta base es del 30%. Esta labor
estd a cargo de la oficina de Compras y Suministros, en compafiia del
departamento de contabilidad.

- Reestructuracion de la actividad de registro de solicitud de creacion del
proveedor, en la que sea responsabilidad del proveedor solicitar ante la oficina
la creacién como proveedor, ya que en el modelo actual hay doble intervencién
por parte del analista y del proveedor para la entrega de documentacion. Esta
novedad sigue en proceso de analisis, ya que involucra un cambio cultural en la
poblacién comunitaria. El porcentaje de avance es del 40%, que corresponde a
las validaciones con las partes correspondientes que participan del proceso
(SOMA, Contabilidad y el area correspondiente).

No obstante, la estandarizacién del proceso no ha sido culminada dado que, durante el
proceso de aprobacién de las partes interesadas, se han identificado aspectos
relevantes que deben ser considerados en conjunto con las directrices y politicas
institucionales de la Universidad. Para dar cumplimiento temporal a la victoria
temprana que esta orientada a dar claridad del proceso actual, se elabor6 en conjunto
con la oficina de Compras y Suministros, una publicidad didactica que describia como
los usuarios debian solicitar el servicio de creaciéon de un proveedor. La Figura 24
corresponde al comunicado disefiado, anteriormente descrito.

Comprasy
O CESi | Suministros

N .
Servicios de la Oficina de Compras y Suministros * *

CREACION DE PROVEEDORES "'

Fara reslzar una compra con un proveedor nusvo, primero debe registrarse en la base de
datos de la Universidad, aquf le ndicamos cémo hacerio:

2

Para gesbonar la creacén de un proveedor que no requiera ser habiitado como contratista
seguro por pi g SOMA, la Oficina de Comprasy Suminisy tres
(3) dis i cmento en que el proveedor envia

roveedor que s requiers ser habiitado como
MA, la Oficina de Compras y
dias hibiles contados a partr del momento en que el

Figura 24. Comunicado creacion de proveedores
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Hacer participe a la Oficina en el comité de eventos. Una de las victorias tempranas
con mayor facilidad de implementacidn, consistio en el acercamiento entre la oficina de
Compras y Suministros y el comité de eventos institucionales de la universidad. Este
acercamiento basicamente se desarrollé a través de una muy corta reunién en la que se
escalé ante la oficina de SYRI Multimedios, la necesidad de integrar a un miembro de la
oficina de Compras, con el objetivo de que este pudiera identificar aquellos eventos en
los que podrian generarse la de necesidad de una o varias compras de bienes o
servicios, de tal manera que se pudiera tener una oportuna planificacién y respuesta.
Una consecuencia positiva que no se contemplé inicialmente dentro de este ejercicio,
consistid en el desarrollo de un cronograma de eventos interinstitucional, en el que se
reflejen los eventos de mayor envergadura y que requieran el apoyo de la oficina de
Comprasy Suministros. Actualmente este entregable se encuentra en fase de disefio por
las diferentes partes que componen el comité de eventos.

Identificar areas /usuarios recurrentes en criticidad por falta de ANS y
Generacion de un Informe mensual de seguimiento a Usuarios recurrentes en
radicacion de solicitudes “urgentes” o de “altimo momento”. Otra de las victorias
tempranas con mayor facilidad de implementacion, consistié en identificar aquellos
usuarios que presentan recurrencia en la radicacion de solicitudes urgentes o de ultimo
momento y recurrencia en el incumplimiento de los parametros basicos para el registro
de una solicitud ( formatos correctos, tiempos oportunos de radicacion, entre otros).
Para dar gestion a este entregable, la oficina de Compras y Suministros tomo como base,
la informacion mensual del mes de abril, con corte al dia 15, 1a cual fue generada desde
la herramienta SGS . Basicamente la informacion obtenida se consolidé en un informe
en el que se esperaba visualizar aquellos usuarios recurrentes, con los que se esperaria
establecer un tipo de contacto que permitiera ahondar los motivos por los que se
presentd dicha recurrencia. Desafortunadamente, dado el corto tiempo en el que se
evalud la mejora propuesta, no fue posible obtener informacién relevante para ninguna
de las dos situaciones, razén por la cual se incluye como recomendacién especial, hacer
el analisis una vez se complete el mes de abril.

Divulgar Formatos actualizados en su ultima version, segmentados por procesos
y servicios. Dentro de las victorias tempranas que exigi6 mayor trabajo
administrativo, se considera esta mejora, ya que requirid6 de la participacion de
diferentes estamentos de la universidad tales como : la oficina de Gestién Humana, la
oficina de SYRI Procesos y la oficina de Compras y Suministros debido al alto impacto
que involucraba la generacidn de contenido informativo segmentada por cada proceso
y servicio, en un espacio tan representativo como lo es la Intranet. Bdsicamente la
implementacion de esta mejora consisti6 en la disposicion del material mas
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representativo del proceso tales como manuales, formatos y guias de apoyo que
ilustraban la radicacién de una solicitud de servicio. Con esta implementacion, se logré
disponer de un dnico medio de consulta de informacidén, que ademas de estar
centralizada, se encuentra actualizada a la mdas vigente version. Actualmente este
espacio ya se encuentra activo y a la consulta de los colaboradores. La Figura 25
esquematiza este espacio de consulta.

‘Compra de fiquetes aéreos

Creacion de proveedores Transporte especial terrestre

https:/ficesiedu sharepoint.com/sites/compras =3

Figura 25. Divulgacién de contenido de procesos

Generacion de un Informe donde se visualice satisfaccion, quejas y reclamos
mensual de los usuarios. Para la implementacién de esta mejora, se conté con la
participacion de la oficina de SYRI Procesos, la cual, al ser administradora de la
herramienta del SGS, logro facilitar el acceso a la informacion sobre las quejas, reclamos
y observaciones que pueden presentarse alrededor de la solicitud de un servicio.
Durante la construccion del informe, el cual consistia en la exportacién de los campos
definidos en la etapa de prototipado, se identific6 que la comunidad universitaria no
ha desarrollado la cultura de evaluar y calificar el grado de satisfaccion frente al
desarrollo de un servicio en la plataforma del SGS, por lo que la informacién obtenida
no generaba valor para la toma de decisiones o para el contacto con los usuarios con el
proposito de brindar apoyo o soporte. No obstante, ante esta realidad la oficina de SYRI
procesos asumi6 el rol de construir un espacio de quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones que permitiera no solo evaluar los procesos de la oficina de Compras y
Suministros, sino de todas las oficinas que prestan apoyo a la universidad. Bajo la
anterior consideracion, esta victoria temprana, de manera temporal es inhabilitada
dentro de los procesos de mejora a realizarse y validarse.
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Redistribucion de funciones y responsabilidades segin competencias y
habilidades requeridas por el proceso y Configuracion de un nuevo esquema de
operacion parala Oficina de Compras y Suministros. De las victorias tempranas con
mayor impacto dentro del area, se encuentran la redistribucién de funciones y
responsabilidades y la configuracién de un nuevo modelo de atencidn por parte de la
oficina. El desarrollo y ejecucién de estas victorias tempranas, estuvo demarcado por la
definicion de un nuevo esquema de operacion en el que se abordaran y contemplaran
las situaciones que afectaban de manera negativa los procesos generales de compras.

Bajo la primicia anterior, y teniendo como base la propuesta de uno de los
colaboradores de la oficina con gran experiencia en los departamentos de compras de
otras organizaciones, se disefié6 de manera conjunta un modelo segmentado en cuatro
(4) operaciones claves, tal y como se describe a continuacion:

- Ingreso de la Solicitud: Operacién que define el ingreso de una solicitud,
cualquier que sea, la cual deberda ser revisada y asignada al analista
correspondiente, segin la naturaleza de la solicitud. El modelo definido,
propone que el SPOC a cargo de la asignacién de las solicitudes no sea el
tradicional recurso rotante semestralmente, sino un recurso fijo que cuente con
la experiencia necesaria para comprender la naturaleza de los casos.
Actualmente, esta actividad esta liderada por uno de los Analistas con mayor
conocimiento del area.

- Negociacidn y cotizacidon: Operacion que esta orientada a formalizar espacios de
negociacién con proveedores, buscando la ventaja en precios y logrando
construir vinculos con proveedores que beneficien la bisqueda y contratacién
de los proveedores para bienes y servicios. Actualmente esta es una de las
operaciones con menor avance, ya que se estan fortaleciendo las competencias
de los colaboradores en los procesos de negociacion. El ideal esperado, es que
esta operacidn reduzca la complejidad que presentan los usuarios al requerir
alternativas para la seleccion de proveedores.

- Procesamiento: Operacion destinada a la gestion de las solicitudes. Actualmente
esta operacion vela por dar una oportuna gestion y trazabilidad a las solicitudes
que se recepcionan. El procesamiento estara a cargo segun la naturaleza de lo
que constituya.

- Seguimiento: finalmente y no menos importante, el cierre del nuevo modelo esta
orientado en contar con una actividad de seguimiento, que permita el control
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oportuno de las solicitudes que se estan gestionando. Actualmente esta es una
de las operaciones por la cual mas se esta trabajando, ya que el modelo de
operacidn anterior no contemplaba un espacio de seguimiento oportuno a la
gestion de las solicitudes.

El modelo anterior actualmente se encuentra en ejecucién y hasta la fecha no se han
reportado novedades negativas, por el contrario, ha permitido visualizar aquellas
particularidades de los procesos y servicios en los que el usuario presenta mayor
dificultad o malestar, permitiendo de esta manera abordar soluciones inmediatasy dar
respuesta oportuna a las necesidades de los usuarios. Por otro lado, para la asignacién
de las funciones y responsabilidades se defini6 el siguiente esquema de trabajo:

- Mapear las funciones y responsabilidades generales de un area de compras,
especificando el propoésito general al que apuntaba.

- Identificar las competencias blandas y duras de cada uno de los colaboradores
de la oficina.

- Validar los resultados obtenidos hasta la fecha y el aporte de cada colaborador a
las funciones y responsabilidades identificadas.

- El volumen de trabajo ( de manera global) que podria implicar cada funcién y
responsabilidad.

Considerando los elementos anteriores, se procede a la construccién de roles
segmentados por cada tipo de operacion, considerando la busqueda de equilibrio entre
la asignacidn de las solicitudes y la experiencia y/o conocimiento del colaborador. Este
proceso de asignacion de Roles y funciones actualmente se encuentra en revisién con
el area de Gestiéon Humana para la respectiva actualizacién de las descripciones de
cargo, con el objetivo de formalizar un estdndar del personal requerido y las
competencias minimas que se requieren a la hora de asumir uno de los roles.

Socializacion de Procesos y servicios por medios de comunicacion - Gestion del
Conocimiento. Como mejora final y no menos importante, se establecié un proceso de
socializacién de los procesos y servicios por medios de comunicacion, buscando de esta
manera expandir la necesidad de gestionar el conocimiento entre los diferentes actores
del proceso, asegurando que se compartiera el cémo hacerlo y de qué manera . Lo
anterior fue desarrollado en espacios como Grupos Primarios y reuniones informativas
que cada una de las areas programan de manera mensual.
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Impacto de las mejoras a sobre las problematicas identificadas. La relacion entre
las mejoras propuestas (victorias tempranas) descritas en el capitulo 5.1.3 y las
problematicas (factores de incidente o novedad) identificadas en el capitulo 5.1.1 se
detalla en la siguiente Tabla:

Victoria
Variable Parte Tempra
i interesad Factor de Incidente o novedad p
Critica na que
a afectada .
Impacta
Usuario |No se tienen claros los formatos que se deben usar en la v
Externo |solicitud de servicios.
. No se cuenta con un repositorio tinico de la documentacion
Usuario . . . .
Externo requerida y actualizada para montar una solicitud, ni| V-X
tampoco del paso a paso que se requiere.
Usuario |No existe virtualidad en los formularios que se requieren
Externo |para radicar una solicitud.
a
= Usuario |No se cuenta con un proceso estandar para la creacién de 1-X
3 Externo |proveedores.
D- .
< Usuario . . .
a La informacion se duplica entre los casos y formatos. -
% Externo
% Usuario |No hay claridad sobre la asignacion de las solicitudes segin VIII - IX
= Interno |su tipo de naturaleza.
o8} . a1: . . . . .z
o Usuario |Se debe diligenciar siempre la misma informacién a pesar
Externo |de que se trate de informacién recurrente.
Usuario No se tienen definidos Acuerdos de Nivel de Servicio para
Interno / las areas que recurrentemente presentan inconformidad v
con los tiempos y la gestion de la oficina (usuarios mas
Externo fes
criticos).
Usuario |El diligenciamiento de los formatos no es practico. No se
Externo |cuentan con campos estandar para los diferentes servicios
Usuario |Largos Tiempos de espera asociados a la asignacién de un I
Externo |proveedor que no se tenia creado.
Usuario |Largos tiempos de espera asociados a la etapa de
— Interno | aprobacion por el ordenador del gasto.
% Usuario |Tiempos adicionales en la gestion de asignacion de las VIII - IX
S Externo |solicitudes que radican los Usuarios Internos
Usuario |Tiempos adicionales por concepto de atencién de VI
Externo |solicitudes bajo concepto urgentes recurrentes
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No se cuenta implementado un proceso de seguimiento y
control a la gestiéon de las solicitudes que radican los IX
usuarios.

Usuario
Interno

Usuario |Desconocimiento de los eventos y novedades que

. . . II
Interno |involucran la compra de bienes o servicios

Usuario ., ., . .,

Reprocesos en la gestion de creacién y asignaciéon de un
Interno / roveedor 11
Externo p

Usuario |Reprocesos en la asignacién de las solicitudes segun su
Interno | naturaleza

Usuario |No se cuenta con un protocolo o plan de accién frente a las
Interno / | quejas, reclamos o comentarios sobre la percepcién del| VII
Externo |servicio

IX

uonsan

Usuario |Se carece de un sistema eficaz para establecer diversas
Externo |opciones de compra con diferentes proveedores.

Se carece de una estrategia para garantizar la gestion del
conocimiento de las funciones y responsabilidades del X
personal de compras cuando existe la ausencia de algtn rol

Usuario
Interno

Usuario |Alta rotacién del personal como consecuencia de la
Interno / |estrategia de fomentar la polivalencia en los roles que IX
Externo |componen la oficina.

Tabla 7. Relacién de mejoras y factor de incidente o novedad

El andlisis de esta relacion permite identificar que:

- Delos 9 factores de incidente o novedad identificados para la variable critica de
Claridad y Complejidad, 5 de ellos se ven afectados de manera positiva por las
mejoras que se proponen, lo que permite una atencién y gestion de mejora del
55% para esta variable critica.

- Delos 4 factores de incidente o novedad identificados para la variable critica de
Tiempo, 3 de ellos se ven afectados de manera positiva por las mejoras que se
proponen, lo que permite una atencién y gestion del 75% para esta variable
critica.

- Finalmente, de los 8 factores de incidente o novedad identificados para la
variable critica de Gestidn, 7 de ellos se ven afectados de manera positiva por las
mejoras que se proponen, lo que permite una atencién y gestion del 89% para
esta variable critica. Si se observa de manera global, la implementacion de las
mejoras contribuye a que el 71% de los factores de incidente o novedad
identificados durante la fase diagndstico, puedan ser atendidos y gestionados, lo
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cual es un alto porcentaje si se asocia a la percepcion que tienen los usuarios con
relacidn a estas variables criticas identificadas dentro de los procesos.

Proyeccion de la mejora en la percepcion de los usuarios sobre el proceso general
de una compra. A continuacién, se presenta los resultados de la valoracién de las
acciones de mejora derivadas de las victorias tempranas (ver Tabla 8) y el impacto

sobre la percepcion del usuario reflejado en el Customer Journey Map simulado.

peupes VT Acciéon de mejora
del . . Secretaria | Auxiliar | Asistente | Promedio
Asociada derivada
Proceso
Estandarizacién de
X los diferentes 5 4 5 4,67
procesos.
D
solicitud \% . . 5 5 5 5,00
en un Unico espacio
Promedio de consulta.
General: Instructivos y guias
X simplificados en la 5 4 4 4,33
450 intranet.
’ Asesoria por parte
vip |d¢  SPOCcon 4 4 4 4,00
experiencia en los
tipos de solicitudes.
Realizar Estandarizacién del
cotizaciones I proceso de creacion 4 4 3 3,67
(incluye si de proveedores.
el Actualizacion de
proveedor base de datos de
no esta Proveedores. 4 4 4 4,00
creado) (Incluye
I1 depuracion).
Promedio Mayor seguimiento a
General: la  rotacion  de 3 4 3 3,33
3,67 proveedores.
Notificar Actualizacion de
proveedor base de datos de 4 4 4 4,00
asignado Proveedores.
I Mayor seguimiento a
P(;"omedl.o la rotacion de 3 4 3 3,33
eneral:
3,67 proveedores.
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[lustracion 17. Customer Journey Map proceso de Compras Institucionales- Versién Simulada

Al analizarse el Customer Journey Map simulado, puede observarse que existe una
variacidn significativa sobre el comportamiento de la percepcién de los usuarios frente
al proceso de compras general en el que fueron consideradas las acciones de mejora
derivadas de las victorias tempranas.

Impacto causa-efecto de las victorias tempranas. En la [lustracion 18, se identifican
las variables de la problematica abordada en este documento, al igual que los ciclos
reforzadores y sus respectivas rupturas, de acuerdo con las oportunidades de mejora
propuestas. Cada ciclo tanto balanceado como reforzador fue “bautizado” con un
nombre que hiciera referencia al desafio que representaba dentro del sistema.

Posteriormente, se presenta un analisis confrontando los ciclos reforzadores y cdmo se
logré la ruptura de estos, mediante su conversion a ciclos balanceados. Se utilizan las
siglas CR para hacer referencia a “Ciclo Reforzador”, es decir, el planteado en la
[lustracion 18 y CB para “Ciclo Balanceado”, y representa la transicién del mismo ciclo,
ahora representado en la Ilustracién 19.

CR: “No soy de aqui, ni soy de alld” Este ciclo hace referencia a la rotacion del personal
por todos los cargos dentro del area de compras, sin tener en cuenta la curva de
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aprendizaje, ni las competencias de cada profesional. Esto repercute en tiempo,
demorando la respuesta a las solicitudes y por ende en la insatisfaccion de los usuarios.

CB: “Ya sé de dénde vengo, y para donde voy” Se propone redistribuir las funciones de
acuerdo con las competencias de los colaboradores del area, teniendo en cuenta la
importancia de cada cargo. Incluyendo el SPOC, quien en un principio era un estudiante
en practica SENA, el encargado de asignacion de solicitudes. No se puede delegar la
distribuciéon de solicitudes a alguien que no conoce la dindmica de un area y/o una
institucién, maxime si rota cada seis meses por la particularidad de su contrato. De la
misma forma, es importante que el colaborador entienda e interiorice la importancia
de su cargo, el impacto que genera su trabajo, y la parte del proceso en la que genera

valor.

CR: “;Usted sabe quién soy yo?” Un usuario insatisfecho no ahorrara en dar malas
referencias, generando un efecto domind, alin para quienes nunca han sido usuarios del
proceso. Lo anterior se traduce en desconfianza por parte de la comunidad e
inconformidad a la hora de realizar una solicitud, y 1a Oficina de Compras y Suministros
de la Universidad Icesi, no es inmune a este fenémeno. Las encuestas afirmaron un nivel
de insatisfaccién generalizado en los cargos que con mayor frecuencia hacen uso de los
servicios de esta oficina. No obstante, los niveles de satisfaccion nunca han sido
medidos, por ende, nunca se han podido controlar.

CB: “Estamos para servirle” Para este problema se propone implementar una estrategia
que pueda dar respuesta al tratamiento de quejas y recamos, que permita implementar
indicadores que midan los niveles de satisfacciéon de los usuarios, y al mismo tiempo

conlleven a la identificaciéon e implementacion de acciones de mejora. Lo anterior
repercutira positivamente en la percepcion de los usuarios, quienes se sentiran
escuchados y valorados.

CR: “El tiempo es oro” La falta de planeacion es un factor consumidor de tiempo. Muchas
de las actividades que se realizan en la Universidad, constan de periodicidad
determinada y requieren hacer uso de los servicios de la oficina de Compras y
Suministros; Icesi Interactiva, es una de esas actividades, por citar un ejemplo. Como
ésta, muchas otras actividades, de las que se conoce su fecha de ejecucion, no son
tenidas en cuenta dentro de la planeacién de la gestion de dicha oficina, esperando que
sean los usuarios quienes hagan sus solicitudes. El problema, es que muchas veces este
tipo de solicitudes se hacen a Gltima hora. Y la historia se repite afio tras afio...

CB: “El tiempo es oro” Como estrategia para mejorar la planeacion, se sugiere
implementar un cronograma de actividades frecuentes, donde sea posible identificar
responsables y contactarlos con antelacién a fin de evitar el “corre-corre” de ultimo
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minuto. De la misma manera, el area de Compras y Suministros debera ser participe del
Comité de Eventos que se realiza una vez al mes, en los que se vea involucrada su
gestion.

CR: “;Para quién es esto?” Si bien la encuesta arrojé que aspectos como claridad y
complejidad del proceso, no eran bien comprendidos por los usuarios, al interior del
area de compras y suministros sucedia algo similar. Los roles y funciones de los
colaboradores no siempre eran claros y en algunos casos, se complejizaba el proceso
con actividades adicionales que prometian un mejor flujo de este. De igual forma,
algunos colaboradores hacian referencia a la falta de capacitaciéon en aspectos propios
de sus actividades como colaboradores de una oficina de compras.

CB: “Mds claro, mds fdcil” Frente al problema anterior se decidi6é hacer una actualizacién
en las descripciones de cargo y socializarlas con cada colaborador, enlazado con la
redistribucién de funciones de acuerdo con sus competencias.

También se cred un ciclo de capacitacién interna, es decir, entre colaboradores, desde
la experiencia y fortaleza que cada uno tiene en los médulos de Enterprise, un software
aplicado en la gestion de compras, que permitiera la transversalidad y gestién del
conocimiento. Al mismo tiempo se identificaron los aspectos en los que los
colaboradores requerian capacitacion, como por ejemplo “negociacién con
proveedores”, para formarlos en los proximos meses.

CR: “Lo dificil enamora” Si a un proceso complejo, se le adicionan actividades que no
generen valor, aumentara la carga operativa para quienes intervengan en él, haciendo
que éste de vuelva mas complejo de lo que ya es. Esto sucede con algunos procesos del
area de Compras y Suministros. Incluso, el proceso de creacidon de proveedores no se
encontraba definido y los cambios de este, se hacian sobre la marcha.

CB: “Divorcidndonos de los dificil” Cuando se es consciente de las actividades que no
generan valor en un proceso, es posible reformularlo o redisefiarlo, eliminando dichas
actividades y por lo tanto ganando tiempo y ahorrando recursos. Para el caso que
corresponde a este proyecto, se creo el proceso de creacion de proveedores, el cual a la
fecha no contaba con ningin lineamiento ni ningun tipo de estandarizacidn.

CR: "Acumulando ando” Se identificé un alto inventario de solicitudes pendientes,
debido a la alta carga operativa manifestada por algunos colaboradores. Lo anterior
hace que la gestion no sea la mejor ni la esperada por el usuario.

CB: “Liberando ando” Con la redistribucién de funciones de acuerdo con competencias,
se logré equilibrar la carga operativa distribuida en los analistas de compras, con el fin
de obtener un indice de resolucién mas efectivo.
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Metodologia propuesta para la mejora de procesos. La estructura de la propuesta
es el resultado de las validaciones, experiencias y lecciones aprendidas, adquiridas a lo
largo del desarrollo de la propuesta de mejoramiento descrita en el presente
documento. Como parte del proceso de validacién de la metodologia propuesta, se
acudié al disefio de una encuesta (ver Anexo 2) que permitiera evaluar etapa por etapa,
a partir de una serie de afirmaciones que podian ser calificadas en una escalade 1 a 5,
donde 5 reflejaba el estar totalmente de acuerdo con la afirmacién y 1 estar totalmente
en desacuerdo. Para la validacién del proceso se consideraron como usuarios claves, el
Jefe de la oficina de Compras y Suministros como duefio del proceso de compras, la jefe
de la oficina de SYRI Procesos como la responsable del acompafiamiento y auditoria de
los procesos institucionales y finalmente, la persona responsable de guiar los
lineamientos del sistema de gestion de calidad en la universidad. Los resultados
obtenidos se presentan a continuacion:

Para este andlisis se decidié generar un promedio de acuerdo con las calificaciones de
cada evaluador, teniendo en cuenta que los valores no distan mucho entre si.

Para la etapa de elaboracion de diagndstico se obtuvo una calificaciéon promedio general
de 4.7, las observaciones realizadas por los evaluadores hacen referencia a no limitar la
metodologia con las herramientas utilizadas en este proyecto para la recopilacién de
informacion (item 2 y 5), teniendo en cuenta que, de acuerdo con la naturaleza del
problema, el uso de herramientas puede variar.

En la etapa de Caracterizacion de procesos se obtuvo una calificacion promedio general
de 4.9, En esta etapa se analiza un gran volumen de informacién, con el fin de
profundizar en cada una de las actividades del proceso y asi mapearlo de una manera
mas completa.

En las dos ultimas etapas: desarrollar mejoras y verificar resultados, 1a calificacion de la
validacién obtuvo un puntaje de 5 en ambos casos. Es evidente que el trabajo en
conjunto con todos los actores que intervienen en el proceso mas la utilizacion de
diversas herramientas para la generacion de ideas ha causado un impacto positivo en
los evaluadores y consideran que es una forma apropiada de dar solucién a la
problematica planteada.

Las cuatro etapas obtuvieron calificaciones de validacion altas, lo que nos confirma que
esta metodologia es apropiada para dar respuesta al problema aqui planteado, segun la
percepcion de los evaluadores.

97



5.2 Conclusiones

5.2.1 Conclusiones Generales

En el desarrollo de este proyecto se puedo comprobar que, al igual que en los casos del
Whittington Hospital (UK) y Oracle, la participaciéon e interacciéon directa con los
usuarios permite obtener un mayor feedback comparado al que se obtiene con una
simple encuesta u otros métodos mas impersonales. Es fundamental conocer al usuario
final, su entorno, sus herramientas de trabajo y su percepcion de satisfaccion, toda vez
que esto es susceptible de mejora. De esta manera se abre una gran carta de
oportunidades de mejora que no hubiesen sido tenidas en cuenta sin la opinién de los
usuarios.

La implementacién de una metodologia diferente como lo es el Design Thinking, en
asocio con herramientas de mejora tradicionales, permitié al area de Compras
Institucionales tener una vision mas amplia de su problematica, identificando ciclos
reforzadores en varias de las actividades del proceso general y al mismo tiempo
conocer el punto de ruptura para balancear los mismos. De igual forma, la interaccion
con los usuarios fue clave para estimular la generaciéon de multiples y posibles
soluciones tanto por parte de los usuarios como por parte de los colaboradores, y asi
hacer una seleccién de mejoras mas minuciosa.

Segun la teoria, la metodologia de Pensamiento de Disefio sostiene que para que una
idea sea exitosa, debe cumplir con estos tres requisitos: ser deseable, ser factible y
finalmente, ser viable. De acuerdo con los resultados generados en este documento, se
confirma que el disefio e implementacion de mejoras requiere de estas tres
caracteristicas para cumplir con lo esperado tanto por el cliente como por el equipo de
trabajo del area. Toda propuesta de mejora expuesta en este proyecto responde a
necesidades y requerimientos reales, con posibilidad de una agil y eficiente ejecucion,
y con una relacion costo - beneficio aceptable.

5.2.2 Conclusiones Especificas

Como resultado del diagnéstico realizado a los procesos de la oficina de compras, se
identifico que las variables de claridad y complejidad, tiempo y gestiéon son las mas
criticas del proceso dado que las novedades e incidentes relacionadas con estas
influyen en los niveles de satisfaccion del usuario.

El mapeo de procesos a través del Customer Journey Map y el Service Blueprint,
permitié confirmar con el equipo de trabajo las verdades encontradas (key Facts) y
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relacionarlas con la experiencia y percepcion negativa de los usuarios en cada una de
las etapas del proceso.

Para formular y prototipar acciones de mejora que impacten la satisfaccion del usuario,
es necesario identificar las novedades e incidentes que afectan las variables criticas y
contar con la participacién de los usuarios criticos y de los colaboradores en el proceso
de generacion de ideas y sesiones de co-creacion; estas ultimas, permiten que se
generen ideas y soluciones en donde el usuario se encentre inmerso, favoreciendo la
mejora de procesos, la precepcion del usuario y al mismo tiempo, su nivel de
satisfaccion.

El proceso de validacién permitié confirmar el impacto y relaciéon de las acciones de
mejora en cada uno de los factores de novedades e incidentes que afectan las variables
criticas, indicando que la implementacién de soluciones abarcé un 71% de dichos
factores. Un porcentaje importante, que influird directamente en la satisfaccién de los
usuarios.

5.3 Recomendaciones

1. Para futuras implementaciones de proyectos de mejora, la oficina de Compras y
Suministros debera tener en cuenta y en consideracion que la liberaciéon de
acciones de mejora o cambios que apunten a la mejora, requieren de un
prototipo inicial y una prueba piloto que garantice su éxito, antes de ser
socializadas a nivel Institucional, de tal manera que se puedan prever
situaciones adversas y se estimule un clima paulatinamente, de adaptacidén al
cambio por parte de los usuarios.

2. Al momento de asignar nuevas funciones, o implementar nuevos cambios, la
oficina de Compras y Suministros debe tomar en consideracién la asignacion de
estas, de acuerdo con las competencias del colaborador que sera responsable.
De igual forma se sugiere que si el personal no cuenta con las competencias y
habilidades que requiere el cargo, la oficina debera buscar estrategias para
desarrollarlas en su equipo de trabajo, ya sea mediante practicas formativas o
académicas que permitan ampliar el espectro de su formacién y conocimientos.

3. Se sugiere la implementacién de un sistema que mida el nivel de satisfaccién de
los usuarios y al mismo tiempo aplique un tratamiento a las quejas y reclamos
de estos. De esta manera se puede levantar una linea base de indicadores de
gestion y satisfaccion. Lo anterior daria soporte a la victoria temprana definida
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en el capitulo 5.1.3.7 que detallaba la generacién de un Informe donde se
visualice la satisfaccion, quejas y reclamos mensual de los usuarios.

4. Paralograr un ahorro significativo en términos de tiempo y mejorar la respuesta
en la gestion de eventos por parte de la Oficina ante los usuarios, se recomienda
realizar semestralmente la revisiéon del cronograma de eventos, con el objetivo
de estar alineados a las necesidades y requerimientos que se derivan de estos
eventos.

5. Con el fin de evitar la duplicidad de informacidn, se recomienda que para el
proceso de migracion hacia la plataforma de gestion de compras que se
encuentra en fase disefio y saldra para el mes de junio, se haga una revisién
global de los formatos que cominmente se usan en los procesos y se proceda a
eliminar aquellos que tengan campos muy similares a otros o que no son
necesarios.

6. Dado que no fue posible evaluar de manera adecuada la victoria temprana que
tenia como objetivo identificar las dreas /usuarios recurrentes en criticidad por
falta de ANS, ni tampoco la generacion del Informe mensual de seguimiento a
Usuarios recurrentes en radicacion de solicitudes “urgentes” o de “altimo
momento por falta de datos, se recomienda que el seguimiento para el mes de
mayo cuente con la compaiiia de la oficina de SYRI Procesos para reevaluar si es
necesario un ajuste a la accién de mejora propuesta.

7. Es de suma importancia que la oficina de Compras y Suministros defina un
intervalo de tiempo y un esquema de validacidn con los usuarios, que le permita
evaluar la eficacia de las victorias tempranas implementadas y descritas en el
presente documento, asi como todos aquellas acciones y proyectos de mejora
que se vayan realizando en los procesos y servicios que se ofertan.

8. Finalmente, se recomienda a la oficina que semestralmente se programen
espacios de acercamiento e interaccién con los usuarios criticos de los procesos
y servicios (previamente identificados), con el objetivo de conocer sus
necesidades del momento, asi como evaluar y desarrollar estrategias que
fortalezcan la gestion de la oficina y los usuarios perciban que son escuchados.

Estas recomendaciones se relacionan a peticion del jurado, en la matriz 5W2H (Anexo 3) del
presente documento. Se excluyen las recomendaciones 3 y 6, por estar en el numeral 5.1.4
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ANEXOS

ANEXO 1. Simulacion del impacto de mejoras sobre el proceso general de compra
para la oficina de compras y suministros

A continuacién, usted encontrara un conjunto de mejoras propuestas para atender de manera
oportuna, aquellas actividades identificadas como criticas dentro del proceso de una compra
general. La calificacion estard sujeta al nivel de impacto positivo que puede tener la mejora
propuesta. Para lo anterior considere la siguiente tabla de calificacidn:

VALOR | IMPACTO
5 Muy alto
4 Alto
3 Medio
2 Bajo
1 Muy bajo
gouyicas YL e Accion de mejora derivada
del Proceso
X Estandarizacion de los diferentes
procesos
v Disposicion de los formatos requeridos
Radicar en un unico espacio de consulta
solicitud X Instructivos y guias simplificados en la
intranet.
Asesoria por parte de SPOC con
VIII L . ..
experiencia en los tipos de solicitudes.
N Estandarizacion del proceso de creacion
Realizar de proveedores.
cotizaciones Actualizacion de base de datos de
(incluye si el Proveedores. (Incluye
proveedor no depuracién)
esta creado) II Mayor seguimiento a la rotacion de
proveedores.
s Actualizacion de base de datos de
Notificar
Proveedores.
proveedor . —
: Mayor seguimiento a la rotacién de
asignado II
proveedores.
Apro(lj)scwn X Socializacién de los procesos a todos los
roles de la organizacion
la compra

101




ANEXO 2. Validacion metodolégica propuesta para la mejora de procesos a través de
herramientas de la metodologia design thinking

A continuacidn, usted encontrara un conjunto de afirmaciones que podra calificar si
estd de acuerdo o no con la afirmacién propuesta. Lo anterior nos permitira validar la
metodologia propuesta para la mejora de procesos, disefiada a partir de las
herramientas que propone la filosofia de Design Thinking. La escala definida para
valorar cada afirmacion se detalla en la siguiente tabla:

Calificacion Valor numérico
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
No sé, no estoy seguro 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Nota: De igual forma agradecemos nos pueda brindar comentarios u observaciones en
las afirmaciones que considere pertinente hacerlo.

DESCUBRIR

item AFIRMACION Elv EZV E;’ PROMEDIO | Observaciones

Es importante que previo a cualquier
diagnostico que se vaya a realizar en un
proceso, se establezca una reunién
inicial de sensibilizacién para conocer
los stakeholders del proceso, asi como la
percepcidn inicial que tiene cada uno de
ellos, asi como la percepcion general que
tienen los usuarios del proceso.

Durante la sensibilizacion descrita en el 5 porqués
punto anterior, es oportuno indagar bajo
primera instancia las problematicas Entrevistas
latentes del proceso, para lo cual se
pueden usar diferentes herramientas
que permitan indagar un poco mas en
detalle las causas de las problematicas a Grupos Focales
estudiar.

Durante el desarrollo de la reunion de
sensibilizacién es importante informar a
los stakeholders del proceso: un
esquema general basico del proyecto de
mejora, el tipo de metodologia a usarse y
el rol que tienen dentro del proyecto.

415 4 4,33 Encuestas
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La informacidén recopilada dentro de la
reunion de sensibilizacién, asi como
otras fuentes de informacion (
indicadores, encuestas, quejas, entre
otros) son insumos claves para definir
las variables a considerarse en el
diagndstico que se realizara al proceso
caso de estudio.

4,67

El punto de inicio para la elaboracion de
un diagndstico sobre el estado actual de
un proceso puede Iniciar con un
conjunto de entrevistas a los usuarios
internos del proceso
(colaboradores), lo cual permitira
conocer un esquema global de las
problematicas y oportunidades de
mejora presentes en el proceso caso de
estudio. No obstante, puede darse inicio
de otra forma, lo cual dependera de la
naturaleza del proceso y los
stakeholders que interactian en él.

Grupos Focales

Reuniones
informales

Matriz DAFO

Con la informacion obtenida en la
interaccion con los usuarios internos es
necesario consolidar la percepcién de
los usuarios bajo elementos cualitativos
y cuantitativos.

4,67

Encuestas
Cualitativas y
Cuantitativas.

Key Facts

Buzz Reports

Los resultados obtenidos en la actividad
anterior permiten establecer un
conjunto de factores criticos de cara al
usuario, que pueden ser explorados de
manera detallada en una actividad de
mayor profundizacién y exploracién
directa con el usuario.

4,67

Los factores criticos obtenidos permiten
definir un esquema de trabajo sobre los
puntos que deberdn ser abordados en
profundidad, durante una actividad que
permita una mayor interaccién con los
usuarios y donde sea posible desagregar
y hondar en detalle dichos factores.

4,67
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Es necesario que previo a cualquier
interacciéon directa con el usuario, se
identifiquen los usuarios mas criticos del
proceso que se esté evaluando como
caso de estudio.

10

Las personas que deberan ser invitadas,
o incluidas a participar dentro de la
actividad seleccionada como
herramienta de profundizacién vy
desagregacién de factores criticos en
detalle, deberdan ser aquellos usuarios
criticos previamente identificados en el
proceso caso de estudio.

11

El entregable final de la actividad
anterior debera ser un consolidado de
los factores o novedades de oportunidad
de mejora que tiene el proceso caso de
estudio

DEFINIR

A partir de la informacidén recopilada y consolidada para la exploracion e identificacion
de la problematica del proceso caso de estudio, es posible definir una mejor
caracterizacion del proceso, la cual podra estar respaldada por alguna de las siguientes
herramientas de mapeo que propone el Design thinking:

item

AFIRMACION

EV
1

EV
2

EV
3

PROMEDIO

Observaciones

Customer Journey Map: el cual permite
conocer la experiencia global del usuario
a partir de la consulta de los factores
positivos y negativos que vivencia en
cada una de las actividades del proceso.

Service Blueprint: En el que se incluyan
las actividades de cara al usuario, de cara
al colaborador y los recursos de apoyo.
Adicionalmente los comentarios y
observaciones presentadas por los
usuarios dentro de una actividad que se
haya tenido interaccién directa.

Keyfacts: Como actividad de cierre y
para la consolidacidn de las novedades y
aspectos relevantes generados en la
discusién con los usuarios directos del
proceso.

4,67
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Adicionalmente se deberia considerar:

La caracterizacion de procesos debe ser
estructurada de manera conjunta entre
los duefios del proceso, los usuarios y los
agentes responsables de la gestién de la
mejora.

Durante el levantamiento de
informaciéon debe considerarse las
implicaciones que tienen cada una de las
entradas y salidas de las actividades que
seran factor clave en la definicién de
acciones de mejora.

DESARRO

LLAR

item

AFIRMACION

EV

EV

EV

PROMEDIO

Observaciones

El proceso de desarrollo de ideas debe
considerar la participacion de los
duefios del proceso, los gestores de
mejora, las percepciones, quejas y
reclamos expresadas por los usuarios en
los espacios de interaccion que
previamente fueron articuladas con las
herramientas de mapeo seleccionadas
en la etapa anterior.

Posterior a la etapa de generaciéon de
ideas, debe estimularse un espacio de
co-creacion donde se vinculen los
diferentes duefios y beneficiarios del
proceso caso de estudio.

Culminado el espacio de co-creacidn, es
necesario estructurar una estrategia que
permita la priorizacion de las ideas, bajo
la consideracién del impacto que puedan
tener en el corto, mediano y largo plazo
y donde se evidencie un avance o mejora.

A partir de la actividad de priorizacion
de ideas, es posible estructurar los
prototipos de las ideas consideradas
como victorias tempranas de mejora, en
el proceso seleccionado como caso de
estudio, el cual deberd ser un proceso
iterativo y ejecutado de manera paralela
a la actividad de priorizacion
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ENTREGAR

item

AFIRMACION

EV
1

EV
2

EV

PROMEDIO

Observaciones

El proceso de seguimiento de las
mejoras implementadas debe estar a
cargo del duefio del proceso, el jefe del
area duefia del proceso y un
representante de la oficina que audita
los procesos de la organizacién, dentro
de los tiempos que se consideren
pertinentes.

Es necesario establecer un tiempo en el
que se evallen las acciones de mejora
implementadas, bajo un esquema de
indicadores, rubricas o items que
permitan verificar algiin nivel de avance
0 mejora respecto a la situacion inicial.

La valoracion de las acciones de mejora
en un determinado tiempo debera
incluir ademas de los elementos
descritos en el item anterior y de manera
especial, un conjunto de herramientas
que permitan consolidar la percepcion
de los usuarios y el grado de evolucién
de esta, lo cual debera ser considerado
como un proceso iterativo dentro de
cualquier proceso de mejora

Para las oportunidades de mejora
identificadas durante el proceso de
validacién, se deberan estructurar
planes de accién que permitan asegurar
y dar gestion al desarrollo de la mejora
continua. Lo anterior siempre con el
respaldo y retroalimentacion de los
stakeholders relevantes del proceso
caso de estudio

Es importante que cada proceso
iterativo de validacion de las mejoras
implementadas sea respaldado con una
actividad de consolidacion de lecciones y
aprendizajes que se hayan obtenido,
mediante en un banco de lecciones
aprendidas que contribuyan al fomento
de la gestion del conocimiento entre las
diferentes partes interesadas
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Recomendacion 1

ANEXO 3. Matriz 5w2h para las recomendaciones definidas

Para futuras implementaciones de proyectos de mejora se debera
tener en cuenta y en consideracion que la liberacion de acciones

What / QUE? de mejora o cambios que apunten a la mejora, requieren de un
prototipo inicial y una prueba piloto que garantice su éxito, antes de
ser socializadas a nivel Institucional, de tal manera que se puedan
Cada vez que se realicen cambios en los procesos o servicios de

When/CUANDO cara a los usuarios.
Where/DONDE? En cada cambio de un proceso o servicio ofertado por la oficina

Who/QUIEN? Jefe de Compras y Suministros en conjunto con Gestién Humana
Prever situaciones adversas y se estimule un clima paulatinamente

? > ; . '
Why/PORQUE? de adaptacion al cambio por parte de los usuarios.
HOW/COMO? 1. Campafias y reuniones de sensibilizacion.

2. Material didactico de apoyo.

How Much/CUANTO?

En la medida que se requiera

Recomendacion 2

Tomar en consideracion la asignacion que la asignacion de roles y

What / QUE? funciones este de acuerdo con las competencias del colaborador
gue sera responsable.
Al momento de asignar nuevas funciones, o implementar nuevos
When/CUANDO cambios en la estructura operacional de la oficina.
Where/DONDE? En cada movimiento o cambio de roles dentro de la oficina
Who/QUIEN? Jefe de Compras y Suministros en conjunto con Gestion Humana
Para garantizar la gestion del conocimiento y la formacion de
?
Why/PORQUE? competencias dentro del area.
se sugiere que, si el personal no cuenta con las competencias y
habilidades que requiere el cargo, la oficina deberd buscar
HOW/COMO? estrategias para desarrollarlas en su equipo de trabajo, ya sea

mediante practicas formativas o académicas que permitan ampliar
el espectro de su formacién y conocimientos. Asi como entrega de
material de apoyo como instructivos y procedimientos.

How Much/CUANTO?

En la medida que se requiera

Recomendacion 4

Definir un cronograma que permita conocer los eventos
What / QUE? institucionales de manera oportuna por parte de la Oficina de
Compras y Suministros.
When/CUANDO Semestralmente
En el comité de eventos, donde participan las diferentes partes
Where/DONDE? interesadas.
Who/QUIEN? Jefe de Compras y Suministros y Comité de Eventos
Para estar alineados a las necesidades y requerimientos que se
Why/PORQUE? derivan de los eventos institucionales de la Universidad.
HOW/COMO? Realizar semestralmente la revision del cronograma de eventos

How Much/CUANTO?

2 veces en el semestre
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Recomendacion 5

Revisar la informacion de formatos que se migrara a la plataforma

What / QUE? web que se esta desarrollando al interior de la Oficina de Compras
y Suministros.
When/CUANDO Ultima semana de mes de Mayo
Where/DONDE? En el sistema que se esta desarrollando
Who/QUIEN? Oficina de SYRI Procesos y Jefe de Compras y Suministros
Why/PORQUE? Con el fin de evitar la duplicidad de informacion
Se realicé una revision global de los formatos que cominmente se
HOW/COMO? usan en los procesos y se proceda a eliminar aquellos que tengan

campos muy similares a otros o0 que no son necesarios.

How Much/CUANTO?

Recomendacion 7

Evaluar la eficacia de las victorias tempranas implementadas y

What / QUE? descritas en el presente documento.
When/CUANDO Dos meses posterior a las implementaciones
En un Unico espacio donde se cuente con la participacion de los
Where/DONDE? usuarios criticos? i P
Who/QUIEN? Oficina de SYRI Procesos y Jefe de Compras y Suministros
Why/PORQUE? Con el fin de evitar la duplicidad de informacion
Focus Group post-implementacién
HOW/COMO? Encuestas de percepcion pos-implementacion

Entrevista a usuarios

How Much/CUANTO?

En la medida que se requiera

Recomendacion 8

Programar espacios de acercamiento e interaccién con los usuarios

?
What / QUE? criticos de los procesos y servicios (previamente identificados)
When/CUANDO Semestraimente
Where/DONDE? Con cada uno de las areas con las que se tiene interaccion.
Who/QUIEN? Colaboradores de la Oficina de Compras y suministros
Para conocer sus necesidades del momento, asi como evaluar y
Why/PORQUE? desarrollar estrategias que fortalezcan la gestion de la oficina y los
usuarios perciban que son escuchados.
Entrevistas
HOW/COMO? Encuestas

Cuestionarios

How Much/CUANTO?

Dos veces en el semestre
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