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RESUMEN EJECUTIVO

Descripcion del Problema

La Oficina Nacional de Procesos Electorales, es la institucidon encargada de
administrar la informacion de los ciudadanos que no acudieron a cumplir con
el derecho y deber de sufragar en los diferentes procesos electorales
convocados en nuestro pais, razon por la cual los ciudadanos acuden a esta
institucion para regularizar su situacion.

Este servicio actualmente presenta reiteradas quejas por parte de los
usuarios debido al tiempo que se emplea en resolver las solicites y en
responder sobre el resultado del tramite en cuestion, el tramite tarda entre 10
a 15 dias y hasta un mes y medio para que esta informaciéon sea replicada

entre las otras instituciones que forman parte del sistema electoral.

Solucion del problema
Se propone el mejoramiento del proceso de atencion al publico en el tramite
de regularizacion que se inicien, aplicando las metodologias de

mejoramiento de los procesos existentes y que sea viable para la

organizacion.



En ese sentido utilizaremos la metodologia DMAIC (Mejora de procesos Seis
Sigma), como pauta para el desarrollo de la solucion del problema motivo del

presente informe.

Conclusion

Siguiendo la metodologia se determind que la voz del cliente requeria mayor
celeridad en el tramite de regularizaciones.

Aplicando la metodologia planteada se logré reducir el tiempo del tramite y
mejorar el nivel sigma del proceso de 0.31 a 2.7, del mismo modo se
lograron ahorros significativos al eliminar actividades que no agregaban valor

al proceso.



INTRODUCCION

El presente informe tiene como objetivo principal el mostrar una aplicacion
practica de mejoramiento de procesos en una organizacion, con la finalidad
de lograr reducciones en los tiempos y los costos asociados al proceso

motivo de analisis.

La experiencia que se desarrolla en este informe se basa en el mejoramiento
de uno los procesos criticos, involucrado con la atencién al cliente, de la
Oficina Nacional de Procesos Electorales (ONPE), utilizando para tal fin la

metodologia Seis Sigma.

Para poder llevar adelante el proyecto se tuvo que trabajar mucho el tema de
contar con la aprobacién de la alta direccion, lo cual fue clave, puesto que
existia resistencia de las areas involucradas, incluso luego de haber

concluido el proyecto.

S| bien se obtuvo logros significativos, al finalizar el proyecto de mejora, no
se logro concretar el nivel Seis Sigma, sobre todo por las restricciones
presupuestales y del personal con el que cuenta la organizacion, por lo que

se debid trabajar con un numero reducido de personas que poseian el



debido conocimiento del proceso y por lo ajustado del plazo asignado al
desarrollo e implementacion proyecto. Por lo antes sefalado este proceso

aun es susceptible de ser mejorado y perfeccionado.



Capitulo |

Pensamiento estratégico

1.1 Diagnostico Funcional

1.1.1 Organizacion

Antecedentes

La Oficina Nacional de Procesos Electorales - ONPE fue creada con la
Constitucion Politica del Peri de 1993. Es en el Capitulo Xll de nuestra
actual Carta Magna donde se considera por primera vez la conformacion del
Sistema Electoral Peruano, constituido por tres organismos electorales
autéonomos: el Jurado Nacional de Elecciones —JNE-, la Oficina Nacional de
Procesos Electorales —-ONPE- y el Registro Nacional de Identificacion y

Estado Civil —-RENIEC-.

Con la Ley Organica N° 26487 aprobada el 17 de junio de 1995 y publicada
el 21 de junio de ese afo, se hace realidad la creacion de la ONPE,
constituyéndose en la autoridad maxima en la organizacion y ejecucioén de
los procesos electorales, referéndum y otras consultas populares. Asimismo,

queda establecida como organismo autdnomo, con personeria juridica de



derecho publico interno y con atribuciones en materia técnica, administrativa,

economica y financiera.

Con la promulgacién de la Ley Organica de Elecciones N° 26859, publicada
el 1° de Octubre de 1997, la ONPE comenz6 a organizar y ejecutar los

procesos.

Mision

La ONPE es la autoridad maxima en la organizacién y ejecucion de los
procesos electorales, de referéndum y otras consultas populares, los que
desarrolla con altos estandares de calidad que garantizan la legitimidad y
transparencia de sus resultados. Brinda apoyo y asistencia técnica a los
partidos politicos, instituciones del Estado y organizaciones de la sociedad
civil y es responsable de la verificacién y control externo de la actividad
economico-financiera de los partidos politicos; contando para ello con
profesionales altamente calificados y comprometidos con los valores vy

principios democraticos.

Vision

Institucidn lider en la organizacion y ejecucidon de procesos electorales, de
referéndum y otras consultas populares transparentes y confiables.
Reconocida en los ambitos nacional e internacional, por la excelencia de su

desempefio y su contribucién a la consolidacion democratica del pais y al



fortalecimiento de un sistema de partidos politicos sélido y representativo de

los ciudadanos.

Funciones Principales

a) Organizar todos los procesos electorales, de referéndum y otros tipos de
consultas populares.

b) Disefiar la cédula de sufragio, actas electorales, formatos y cualquier otro
material en general, de manera que se asegure el respeto de la voluntad del

ciudadano en la realizacion de los procesos a su cargo.

c) Planificar, preparar y ejecutar todas las acciones necesarias para el
desarrollo de los procesos a su cargo, en cumplimiento estricto de la

normatividad vigente.

d) Establecer el numero, ubicacion y organizacion de las Oficinas
Descentralizadas de Procesos Electorales, de acuerdo a las

circunscripciones que determine el Jurado Nacional de Elecciones.

e) Preparar y distribuir a las Oficinas Descentralizadas de Procesos
Electorales el material necesario para el desarrollo de los procesos

electorales.



f) Coordinar con el Registro Nacional de Identificaciéon y Estado Civil la

recepcion y actualizacion del padrén electoral, de acuerdo a ley.

g) Recibir del Jurado Nacional de Elecciones los padrones electorales

debidamente autorizados.

h) Emitir la constancia de verificacién de firmas de la lista de adherentes
para la inscripcion de los partidos politicos.

i) Recibir la solicitud de inscripcidon de organizaciones politicas y candidatos
en procesos de ambito nacional u opciones para el ejercicio de los derechos
de participacion y control ciudadanos, y remitir las solicitudes al Jurado

Nacional de Elecciones.

J) Disenar y ejecutar un programa de capacitacion operativa, dirigida a los
miembros de mesa y ciudadania en general, durante la ejecucién de los

procesos electorales.

k) Establecer los mecanismos que permitan a los personeros de las
organizaciones politicas y de los organismos de observacion, hacer el

seguimiento de todas las actividades durante los procesos a su cargo.

I) Dictar las instrucciones y disposiciones necesarias para el mantenimiento

del orden y la proteccién de la libertad personal durante los comicios.



m) Coordinar con las Fuerzas Armadas y Policiales para el mantenimiento

del orden y la proteccidn de la libertad personal durante los comicios.

n) Garantizar al ciudadano el derecho al ejercicio del sufragio.

o) Divulgar por todos los medios de publicidad que considere necesarios, los
fines, procedimientos y formas del acto de la eleccién y de los procesos a su

cargo.

p) Brindar, desde el inicio del escrutinio, permanente informacion sobre el
computo en las mesas de sufragio y Oficinas Descentralizadas de Procesos

Electorales.

q) Obtener los resultados de los procesos electorales a su cargo y remitirlos

a los Jurados Electorales Especiales.

r) Dictar las resoluciones y la reglamentacion necesaria para su

funcionamiento y las materias de su competencia.

s) Revisar, aprobar y controlar los gastos que efectuen las Oficinas
Descentralizadas de Procesos Electorales a su cargo, de acuerdo con los

respectivos presupuestos.



t) Producir informacion especializada y sistematica; asi como investigaciones
aplicadas y organizar programas de especializacion académica en materia

electoral.

u) Evaluar las propuestas de ayuda técnica de los organismos extranjeros y
concertar y dirigir la ejecucion de los proyectos acordados en los temas de

su competencia.

v) Brindar apoyo y asistencia técnica a los partidos politicos, en sus
procesos de democracia interna, en el marco de lo dispuesto por la Ley de

Partidos Politicos.

w) Asignar el financiamiento publico directo a los partidos politicos, de

acuerdo a lo dispuesto por la Ley de Partidos Politicos.

x) Verificar y controlar externamente la actividad econoémico-financiera de los

partidos politicos.

y) Administrar el financiamiento publico indirecto de los partidos politicos, en
periodo electoral, y los espacios en radio y television para la difusion de sus

propuestas y planteamientos durante periodo no electoral.

z) Sancionar a los partidos politicos que infrinjan las disposiciones sobre

financiamiento establecidas en la Ley de Partidos Politicos.
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aa) Brindar asesoria técnica en materia electoral a instituciones publicas y

privadas que lo soliciten y a organizaciones de la sociedad civil, conforme a

las normas legales vigentes, previa evaluacidon y disponibilidad de recursos.

O e JEFATURA
INSTITUCIONAL NACIONAL
PROCURADURIA COMITE DE GERENCIA
PUBLICA
[
SECRETARIA GENERAL = = = = — e e e e e
T
|
|
' OFICINA GENERAL DE
| OFICINA GENERAL DE OFICINA GENERAL DE PLANIFICACION Y
[ ADMINISTRACION ASESORIA JURIDICA DESARROLLO
i ELECTORAL
|
I
I
GERENCIA DE GERENCIA DE
CAPACITACION CGERENCIA DE CERENCIA DE GERENCIA DE ORGANIZACION
GERENGIA DE SISTEMAS E INFORMACION Y
eesTion Bt ecToRAl INVESTIGACION Y NeAkreiot SUPERVISION DE ELECTORAL Y
ASISTENCIA TECNICA sy FONDOS PARTIDARIOS COORDINACION
ELECTORAL REGIONAL

Grafico 1: Organigrama de la Oficina Nacional de Procesos Electorales.

1.1.2 Clientes

Los clientes de la Oficina Nacional de Procesos Electores son:

a) Los ciudadanos inscritos en el RENIEC y que estan aptos para

participar en los procesos electorales, de calendario fijo y variables,

aprobados por ley.

b) Los partidos politicos, frentes, movimientos y/o listas independientes

que participan en los procesos electorales aprobados por ley.
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c) Instituciones publicas o privadas que lo soliciten y organizaciones de
la sociedad civil, conforme a las normas legales vigentes, previa

evaluacion y disponibilidad de recursos

1.1.3 Proveedores

Los proveedores con los que cuenta la ONPE son:
Servicios basicos luz, agua, teléfono, seguridad.
De aprovisionamiento de utiles de escritorio.
Telefénica del Peru, provee el servicio de interconexion entre los 3
locales que posee la institucion, para el normal funcionamiento de la
institucion.
Banco de la Nacion, a través del cual se efectuan los pagos por
concepto de tramites efectuados en la institucion, y por el pago de
multas por omision.
Representantes de  servicios técnicos especializados en

mantenimiento y reparacion de equipos de computo.

1.1.4 Procesos
La ONPE se encarga de organizar, ejecutar y de entregar al JNE los
resultados oficiales de todo tipo de procesos electores y de consulta

popular que se convoque, de acuerdo a la legislacion vigente, en

nuestro pais.
Atencion al publico en los tramites de regularizacion de omision y de

este modo poder restablecer los derechos civiles que se les restringe

12



por no haber acudido a sufragar o a ejercer el cargo de miembro de
mesa.

Efectua la verificacion de las adhesiones de los ciudadanos a una
organizacion interesada en formar e inscribirse como un nuevo partido

politico en nuestro pais.
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1.2 Diagnostico Estratégico

1.2.1 Analisis Interno

Fortalezas

Credibilidad y confianza en la institucion por parte de la ciudadania.
Buenas relaciones con los actores politicos, la sociedad civil y la
cooperacion internacional.

Equipo humano calificado, innovador y comprometido; con principios y
valores éticos y democraticos.

Una institucion eficaz en el logro de sus objetivos, con capacidad para
replicar su experiencia a nivel regional.

El promedio de edad de los trabajadores de la organizacion esta por
debajo de los 40 afos de edad.

Cuenta con tecnologia de generacion reciente.

Debilidades

Carencia de una infraestructura inmobiliaria adecuada. Se cuenta con
3 locales dispersos con incidencia en el incremento del gasto por
concepto de alquiler y servicio de seguridad.

Debido al marco normativo vigente, para cada proceso electoral se
debe contratar un significativo numero de personas en corto tiempo
con el riesgo de enfrentar dificultades en el proceso de seleccion y
capacitacion mismo.

Alta rotacion de personal para procesos electorales.

Como consecuencia del proceso de reorganizacion estructural vy

funcional, la institucién se encuentra en un proceso de consolidacion.
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* Depende del presupuesto publico.
= Centralizacion de la gestion de la ONPE.
* La mitad del personal de la institucidon, esta en condicién de locador
de servicios.
1.2.2 Analisis Externo
Amenazas
* Modificacion constitucional de los organismos electorales.
*» Continuidad de las impresiones, vacios y contradicciones en la
Legislacion Electoral vigente.
* Asignacion inoportuna de recursos financieros para los procesos
electorales, afectando las funciones de ONPE.
* Promulgacién de legislacién inadecuada para la organizacion de los
procesos electorales.

Oportunidades

= El restablecimiento de la plena vigencia del Estado de Derecho.

* Impulso al proceso de descentralizacion y desconcentracion de las
funciones del Estado, lo cual implica el desarrollo de nuevos y
complejos procesos electorales.

* Posibilidad de captar apoyo de la Cooperacion Técnica Internacional
para procesos electorales.

= Ser un ente técnico.

1.2.3 Matriz de estrategia

15
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De la matriz estratégica Institucional, nos centraremos en la estrategia

determinada por las Fortalezas vs. las Oportunidades, especificamente en la

estrategia siguiente:

“Optimizar los procesos claves de los sistemas administrativos (F1, F3, O2,

03)".

Para llevar a cabo esta estrategia, en primer lugar procederemos a identificar

los procesos claves de la organizacion.

item Procesos Clientes

1 Verificacion de listas de adherentes de - Organizaciones que
organizaciones politicas, este proceso es |buscan lograr inscribirse
una actividad de caracter permanente, de | como partidos politicos en el
acuerdo a lo establecido en la Ley de pais
Partidos Politicos, es ejecutada por la
ONPE y tiene plazos de ley establecidos

2 Gestion de la documentacion electoral, la | - Publico en general,
ONPE es la institucion encargada de - Areas internas de la
reproducir y custodiar los documentos que | institucion
son utilizados en todos los procesos
electorales del pais

3 Verificacion y control de las finanzas de - Partidos Politicos
los partidos politicos, de acuerdo a la ley
de Partidos Politicos esta actividad se
debe efectuar semestralmente.

4 Asistencia técnica electoral, consiste en - Partidos Politicos
brindar apoyo técnico logistico con el fin - Sociedad civil.
de garantizar el fortalecimiento de la - Municipalidades.
democracia en nuestro pais

5 Atencion al publico en tramites de - Ciudadanos peruanos con
regularizacion de omisiones, actividad plena vigencia de los
permanente que involucra a varias derechos civiles que se
unidades organicas internas encuentra dentro o fuera del

territorio nacional.

6 Organizar y ejecutar procesos electorales, |- Ciudadanos.
actividad que involucra a toda la - Partidos Politicos
organizacion, incluso descentralizandose
en todo el territorio nacional

Tabla 2: Principales procesos de la ONPE
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El presente informe no se enfocara en el nivel corporativo de la organizacién
por lo que para poder priorizar el estudio de los procesos claves,

utilizaremos la Matriz de priorizacion.

Criterio de R . . Imagen
priorizacion| Beneficio | Urgencia Riesgo Institugional Recursos Z Prioridad

Procesos
Clave 0,2 0,1 0,2 0,3 0,2 1
Verificacion de 3 1 3 3 3
listas de
adherentes de 2,8 3
organizaciones 0.6 0.1 0.6 0,9 0.6
politicas.
Gestion de la |—3 \—3 |—3 |—1 u
documentacion 2 6
electoral existente. 0.6 0.3 0.6 03 0,2
Verificacion y 1 3 3 3 li
control de las 26 4
finanzas de los 0,2 0,3 0,6 0,9 0,6 !
partidos politicos.

3 3 1 3 1]
Asistencia técnica 29 5
electoral 0,6 0,3 0,2 0,9 0,2 '
Atencion al puiblico 5 [ s [ 5 5 |3]
en tramites de 46 1
regularizacion de 1 0,5 1 15 0,6 '
omisiones.

5 3 5 5 3
Organizar y l— ‘— \— |— ’—
ejecutar procesos 4,4 2
electorales. 1 0.3 1 1.5 0.6

Tabla 3: Matriz de Priorizacion de procesos

Debajo de los criterios de priorizacion se han colocado los promedios
ponderados de cada uno de ellos. En la esquina superior derecha, de los
celdas de calificacién, hemos colocado los promedios relativos de acuerdo a

la calificacién Alto (5), Medio (3), Bajo (1).
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El proceso de atencion al publico en tramites de regularizacion de omisiones,
es uno de los procesos criticos debido a que estos demoran entre 10 a 15
dias para ser respondidos al ciudadano causando malestar e incomodidad,
ya que los ciudadanos no pueden efectuar tramites en SUNAT, en palacio de
justicia, en los bancos (cobrar cheques, solicitar prestamos), obtener o

actualizar documentos en migraciones,
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

Para el desarrollo del presente informe se han tenido en cuenta las
metodologias orientadas a la mejora continua de los procesos, entre ellos los
siguientes:

- Elciclo de la calidad.

- Administracion de procesos empresariales — BPM (Business Process

Management.

- Reingenieria.

- Seis Sigma.
De ellos se ha elegido la metodologia seis sigma como base para la soluciéon
del problema en estudio, pues si bien todas apunta a la mejora de los
procesos Yy la buena administracion de los mismos, encontramos que en
seis sigma se promueve un cambio cultural en la organizaciéon, mediante una
preparacion cuyo resultado es la percepcion por todos de la posibilidad de
mejorar los productos o0 servicios sustentadas en medidas mas que en
experiencias, juicios o creencias pasadas.

A continuacion pasaremos a desarrollar las metodologias citadas:
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2.1 EL CICLO DE LA CALIDAD.
Se le reconoce como metodologia de cuatro fases: "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar" (PHVA). No es mas que un ciclo de mejora continua.
Los primeros intentos por modelarlo quizas se pierdan en el tiempo.
PHVA puede describirse en esencia como:
Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente (ya sea interno o
externo) y las politicas de la organizacion.
Hacer: implementar los procesos o actividades, considerando la
educacion y capacitacion como requisito para seguir adelante con el
ciclo.
Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.
Actuar: ejecutar acciones para mejorar continuamente el desempeno de
los procesos.
Si bien, parece una sencillez, cuando se analiza el desempefio de
muchas organizaciones, aflora el incumplimiento o la desviacion de una,
0 varias, de las etapas establecidas por el ciclo PHVA. No es posible
realizar con calidad actividad, proceso, producto o servicio alguno, si se
viola alguno de los pasos del ciclo. Podria decirse que la metodologia
PHVA no da lugar a fisuras en cuanto su proposito: se define una meta y
dejandose llevar por la sabiduria contenida en cada etapa, se llega a

cumplirla quitando del camino los obstaculos (no conformidades) que se
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interpongan, ya sean humanos, materiales o financieros. Si el objetivo es
realista y considera las variables del entorno, entonces siguiendo la
estrategia del Ciclo de la Calidad, la probabilidad de éxito es mayor. No
debe olvidarse que en cada paso habra que realizar acciones tacticas y

operativas para seguir adelante con dominio.

Accones
cofrecivas

ACTUAR "ng""‘ PLANIFICAR
METAS
6 ELIMINAR NO
CONFORMDADES O ,
DETECTADAS Acciones
2-DEFINIR preventis as
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
3EDUCAR Y
S.VERIFICAR LOS
RESULTADOS DE CAPACIT AR
LAS TAREAS
EJECUTADAS l—
4.RE ALIZAR
VERIFICAR EL TRABAJO HACER
Evaluacion —/ \ \\

| Ejecudion
Grafico 2: Ciclo de la Calidad

2.2 BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
Es la metodologia empresarial cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a
través de la gestion sistematica de los procesos de negocio (BPR), que
se deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma

continua.
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Como su nombre sugiere, Business Process Management (BPM) se
enfoca en la administracién de los procesos del negocio.
A través del modelado de las actividades y procesos puede lograrse un
mejor entendimiento del negocio y muchas veces esto presenta la
oportunidad de mejorarlos. La automatizacion de los procesos reduce
errores, asegurando que los mismos se comporten siempre de la misma
manera y dando elementos que permitan visualizar el estado de los
mismos. La administracion de los procesos permite asegurar que los
mismos se ejecuten eficientemente, y la obtencién de informacion que
luego puede ser usada para mejorarlos. Es a través de la informacion
que se obtiene de la ejecucion diaria de los procesos, que se puede
identificar posibles ineficiencias en los mismos, y actuar sobre las
mismas para optimizarlos.
Para soportar esta estrategia es necesario contar con un conjunto de
herramientas que den el soporte necesario para cumplir con el ciclo de
vida de BPM. Este conjunto de herramientas son llamadas Business
Process Management System y con ellas se construyen aplicaciones
BPM.
Existen diversos motivos que mueven la gestidon de Procesos de Negocio
(BPM), entre los cuales se encuentran:

= Extensidn del programa institucional de calidad

= Cumplimiento de legislaciones

= Crear nuevos y mejores procesos
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= Entender qué se esta haciendo bien o mal a través de la comprension
de los procesos

= Documentar procesos para outsourcing y definicion de SLA (Service
Level Agreement)

= Automatizacion de procesos

= Crear y mantener las cadenas de valor.

ESTRATEGIA

VALOR VALOR

BPM

PROCESOS | VALOR TECNOLOGIA

Grafico 3: BPM articula la estrategia, los procesos y la tecnologia de una

organizacion.

2.3 REINGENIERIA
Es el re-pensamiento (revision) fundamental y el disefo radical de los
procesos de negocios para alcanzar mejoras dramaticas en mediciones
criticas del desempeno (rendimiento) tales como calidad, servicio y

rapidez.
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Cualquier reorganizacidon corporativa o institucional, estén o no
cambiando los procesos comerciales. Como tal, la reingenieria afectara
a casi todos los estamentos de las companias desde las medianas hasta
las grandes, incluyendo a las instituciones sin animo de lucro.

Es un medio para lograr cambios radicales en el desempeno, tomando
como las medias los costos, los tiempos de los ciclos, el servicio y la
calidad, y buscando la mejora de los procesos relacionados con el
cliente para que le agreguen valor real.

Reingenieria es una metodologia que busca un mejoramiento RADICAL
de la organizacion que le permita sobrevivir en el mercado global y

obtener ventajas competitivas.

¢Quién hace reingenieria?
La reingenieria es hoy en dia una de las principales tendencias de la
moda en el ambito de administracion, ya que su antecesora “la mejora
continua” no es suficiente para muchas organizaciones. Esas
organizaciones no necesitan mejorarse a si mismo sino reinventarse. En
general, necesitan aplicar la reingenieria en:

* Empresas en grandes problemas.

* Empresas que tienen vision de ver venir el problema.

* Empresas que estan bien, pero que la gerencia es agresiva y

ambiciosa.
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Si cualquiera de las afirmaciones siguientes describen la situacion de su

empresa, ella esta precisando un cambio radical, revolucionario, en sus

procesos de negocios:

1.

El desarrollo de nuevos productos es un factor critico para su éxito.
Sus competidores, entretanto, estan consiguiendo lanzar los
productos en los meses e incluso anos antes que su empresa.

Usted esta empleando mas personas, para hacer determinados
trabajos de lo que lo estan haciendo sus competidores.

Su empresa esta necesitando imperiosamente reducir sus costos de
manera significativa y rapida, porque sus competidores estan
ofreciendo los mimos productos a un precio mucho menor que el
suyo.

Usted esta queriendo mejorar la productividad de su empresa en mas
del 50% en el termino de 2 anos.

Los clientes estan exigiendo plazos de procesamiento y entrega mas
rapidos y usted no sabe como acortar dichos plazos.

Su empresa no logra satisfacer las necesidades fundamentales de
sus clientes en cuanto a la calidad de sus productos, como de sus
servicios a un costo permisible.

La cuota de mercado de su empresa es substancialmente menor de lo
que era en periodos anteriores, 0 de lo que quisiera poseer.

Su empresa desea operar en el mercado internacional a nivel

competitivo.
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9. Las regulaciones y preocupaciones por el medio ambiente generan la
necesidad imperiosa de encontrar una nueva manera de hacer las
cosas.

10. Su empresa esta aplicando otras formas de mejorar su situaciéon por
medio de iniciativas de productividad. TQM y automatizacién, no
logrando producir el salto competitivo que esperaba y precisaba.

11.Los profundos y rapidos cambios del mercado estan amenazando la
supervivencia de la empresa.

12. Usted esta planeando introducir un nuevo sistema de informacion o
proceso de rediseno de un sistema ya existente, del cual usted espera
lograr ventajas competitivas

¢ Qué se necesita?

* Autoridad delegada
= Responsabilidad por las decisiones que uno toma
= Capacidad (herramientas, conocimientos, habilidad).

= Confianza.

Definicion De Reingenieria

La reingenieria definida como el rediseno rapido y radical de los procesos
estratégicos de valor agregado, de los sistemas, de las politicas y las
estructuras organizacionales que lo sustentan, permite optimizar los flujos de

trabajo y la productividad en la organizacion.
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Los procesos son actividades relacionadas entre si que transforman insumos
en productos (bienes y/o servicios). Las actividades involucradas en un

proceso pueden ser de tres tipos:

- Actividades importantes para los clientes, las que agregan valor.
Actividades de traspaso, las que permiten ejecutar el flujo de trabajo
en las esferas funcionales, departamentales u organizacionales.
Actividades de control, las que sirven para supervisar y controlar las

actividades de traspaso referidas anteriormente.

La reingenieria permite los cambios no en todos los procesos dentro de la
organizacion, sino soélo en aquellas actividades que generan valor agregado

y a la vez son estratégicas.

Objetivo De La Reingenieria

El objetivo primario de la reingenieria se concentra en aquellos procesos que
simultaneamente son estratégicos y generan valor agregado, que por lo
general representan la cuarta parte de los mismos.

El éxito en el proceso de implantacién de la reingenieria esta en la
concentracion de todo el esfuerzo en aquellas actividades que constituyen
los procesos mas importantes de la organizacion. Pero esto no significa que,
se descuide los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales.
Los sistemas que sostienen actividades de procesos que van desde

sistemas de procesamiento y administracion de informacion, hasta sistemas
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sociales y culturales; las politicas que sostienen actividades de procesos que
incorporan reglas escritas y normas que prescriben la conducta y el
comportamiento relativo a cdmo se ha de realizar el trabajo; finalmente las
estructuras organizacionales que sostienen actividades de procesos de los
grupos de trabajo, los departamentos, las areas funcionales, las divisiones,
las unidades y otras formas en que se dividen los trabajadores para realizar
sus labores.
La aplicacion de la reingenieria en cualquier organizacion, debe producir la
optimizacion del flujo de trabajo como de la productividad es decir la
eficiencia. Los indicadores de la optimizacion que se logra en funcion a los
resultados del negocio, se miden con |o siguiente:

- Incremento de rentabilidad.

- Participacion de mercados

- Ingresos.

- Rendimientos sobre la inversion, el capital social o los activos.

- Numero de clientes a quienes sirve un programa.

- Numero de casos resuelto con éxito.

- Cambios positivos de actitud del personal desde los niveles directivos

hasta los niveles operativos.

A manera de sintesis podemos afirmar que la reingenieria aplicada
prioritariamente a los procesos que involucran actividades estratégicas y que
generan valor agregado se debe hacer en forma rapida y radical.
Rapidamente, porque los altos ejecutivos o dirigentes de la organizacion

necesitan resultados en un espacio de tiempo mucho mas corto que nunca
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antes: los programas de reingenieria fracasan inevitablemente si los
resultados se producen con demasiado retraso. Los programas de
reingenieria tienen que ser radicales, es decir resultados notables y
sorprendentes y no solo resultados incrementales.
Para alcanzar con éxito los resultados de la reingenieria en toda
organizacion debemos identificar lo siguiente:

- Los resultados decisivos del negocio.

- Los procesos en forma global.

- Los procesos estratégicos y que producen valor agregado, es decir

son importantes para la organizacion y nuestros clientes.
- Los elementos que sustentan la organizacion, es decir los sistemas,

las politicas y las estructuras organizacionales.

METODOLOGIA PARA IMPLEMENTACION DE LA REINGENIERIA

La metodologia es la manera sistematica o claramente definida de alcanzar
un fin. Es también un sistema de orden en el pensamiento o en la accion. En
la identificacidon de la metodologia adecuada que garantice el éxito del
proceso de reingenieria debemos tener en cuenta, la visidn institucional, la
mision, los objetivos y las metas de la organizacion. Asi mismo, debemos
considerar la satisfaccion del cliente como la razén de ser de la
organizacion. Finalmente debemos tener un sistema de informacion agil y
accesible.

Una metodologia apropiada para los fines establecidos en el parrafo

precedente, es la metodologia Rapida Re, que se constituye de un conjunto
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de técnicas administrativas conocidas por todos los elementos de la
organizacién. La metodologia Rapida Re integra apropiadamente y utiliza
justamente estas técnicas (modelos de procesos, medidas de desempefio,
analisis de flujos de trabajo, etc.) para desarrollar y analizar informacion
clave que permita identificar oportunidades de cambio radical en los
procesos estratégicos y de valor agregado.

La metodologia de Rapida Re incluye cinco etapas y cincuenta y cuatro
pasos que permite a las organizaciones obtener resultados rapidos y
sustantivos efectuando cambios radicales en los procesos estratégicos de
valor agregado. Los resultados obtenidos en una etapa precedente sirven a
las subsiguientes. Las cinco etapas consideradas son: preparacion,
identificacion, visién, solucién y transformacion.

Etapa 1. Preparacion: Empieza por encontrar un consenso ejecutivo sobre
las metas y objetivos que se buscan como avance decisivo de la
organizacion y son la justificacidon del proyecto de reingenieria. Se establece
las relaciones entre las metas decisivas de la organizacion y el rendimiento
de los procesos redisefados, y define los parametros del proyecto relativos a
programacion, costos, riesgo y cambio organizacional. En esta etapa, se
reune el equipo de reingenieria, recibe capacitacién y se elabora el plan
inicial de gestion del cambio.

Etapa 2. Identificacion: desarrolla un modelo de organizacion, orientado al
cliente, identifica los procesos estratégicos de valor agregado, establece

relaciones entre la organizacion, los recursos y volumenes con procesos
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especificos y prioridades; y recomienda procesos especificos como objetivos
de mayor impacto para la reingenieria.

Etapa 3. Vision: Busca oportunidades de avance decisivo en los procesos;
los analiza y los estructura como visiones de cambio radical.

Etapa 4. Solucion: Comprende dos actividades paralelas, uno para el disefio
“técnico” necesario para implementar las visiones, y la otra, el diseno “social’
que organiza y estructura los recursos humanos que tendran a su cargo el
proceso redisenado.

Etapa 5. Transformacion: Ejecuta las visiones del proceso, utilizando planes
pilotos y los de plena produccion de los nuevos procesos.

Las cinco etapas consideradas se deben realizar en forma consecutiva. El
final de cada etapa representa un hito importante en el proyecto de
reingenieria, por lo que se debe desarrollar en forma apropiada. Cada etapa
involucra un conjunto de tareas.

LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS Y LAS ETAPAS DE RAPIDA
REINGENIERIA (“RAPIDA RE”)

Las técnicas administrativas pueden ser procedimentales y no
procedimentales.

Las técnicas procedimentales individuales y formales producen resultados
tangibles, como modelacién del proceso, benchmarking y analisis de flujo de
trabajo. Las técnicas no procedimentales, incluyen la motivacion o
facilitacién.

Los resultados esperados de la implementacion de la Rapida Re por lo

general se producen en el término de seis meses a un ano.
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2.4 SEIS SIGMA

2.4.1 ;Qué es Seis Sigma?

Seis Sigma, es un enfoque revolucionario de gestion que mide y mejora la
Calidad, ha llegado a ser un método de referencia para, al mismo tiempo,
satisfacer las necesidades de los clientes y lograrlo con niveles proximos a la
perfeccion. Pero ¢ qué es exactamente Seis Sigma?

Dicho en pocas palabras, es un método, basado en datos, para llevar la
Calidad hasta niveles proximos a la perfeccion, diferente de otros enfoques
ya que también corrige los problemas antes de que se presenten. Mas
especificamente se trata de un esfuerzo disciplinado para examinar los
procesos repetitivos de las empresas.

Literalmente cualquier compania puede beneficiarse del proceso Seis
Sigma. Diseno, comunicacion, formacion, produccion, administracion,
pérdidas, etc. Todo entra dentro del campo de Seis Sigma. Pero el camino
no es facil. Las posibilidades de mejora y de ahorro de costes son enormes,
pero el proceso Seis Sigma requiere el compromiso de tiempo, talento,
dedicacion, persistencia y, por supuesto, inversiéon econdémica.

Un tipico coste de no Calidad -errores, defectos y pérdidas en los procesos-
puede suponer el 20 6 30 por 100 de las ventas. El campo es amplio, incluso
sin llegar al nivel Seis Sigma (3,4 errores o defectos por millén de
oportunidades), las posibilidades de mejorar significativamente los
resultados son ilimitadas. Solamente sera necesario que la organizacion
ponga a disposicion sus capacidades y proceda de manera consistente con

SuUS recursos.
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2.4.2 El comienzo

Es esencial que el compromiso con el enfoque Seis Sigma comience y
permanezca en la alta direccion de la compafia. La experiencia demuestra
que cuando la direccidon no expresa su vision de la compaiiia, no transmite
firmeza y entusiasmo, no evalua los resultados y no reconoce los esfuerzos,
los programas de mejora se transforman en una pérdida de recursos validos.
El proceso Seis Sigma comienza con la sensibilizacion de los ejecutivos para
llegar a un entendimiento comun del enfoque Seis Sigma y para comprender
los métodos que permitiran a la compania alcanzar niveles de Calidad hasta
entonces insospechados

El paso siguiente consiste en la seleccidon de los empleados, profesionales
con capacidad y responsabilidad en sus areas o funciones que van a ser
intensivamente formados para liderar los proyectos de mejora. Muchos de
estos empleados tendran que dedicar una parte importante de su tiempo a
los proyectos, si se pretenden resultados significativos.

La formacidon de estos lideres tiene lugar en cuatro sesiones de cuatro dias
cada una, a lo largo de un periodo de 12 semanas durante el cual trabajaran
en un proyecto concreto de mejora, que los capacitara como candidatos a
una nueva profesion, "black belts" como implantadores de estas avanzadas
iniciativas de Calidad. Esta formacion, impartida por expertos, incluye la
seleccidbn de un proyecto en la primera semana y la aplicacion de lo
aprendido a dicho proyecto antes de la sesién siguiente, mediante un equipo

de mejora.
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Para alcanzar el nivel "black belt" los candidatos tienen que demostrar los
resultados conseguidos en el proyecto y éste nivel los capacita para
continuar liderando nuevos equipos para nuevos proyectos de mejora.

2.4.3 El método

El método Seis Sigma, conocido como DMAMC, consiste en la aplicacion,
proyecto a proyecto, de un proceso estructurado en cinco fases.

En la fase de definicion se identifican los posibles proyectos Seis Sigma, que
deben ser evaluados por la direccion para evitar la infrautilizacion de
recursos. Una vez seleccionado el proyecto se prepara su mision y se
selecciona el equipo mas adecuado para el proyecto, asignandole la
prioridad necesaria.

La fase de medicion consiste en la caracterizacion del proceso identificando
los requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto (o
variables del resultado) y los parametros (variables de entrada) que afectan
al funcionamiento del proceso y a las caracteristicas o variables claves. A
partir de esta caracterizacion se define el sistema de medida y se mide la
capacidad del proceso.

En la tercera fase, analisis, el equipo analiza los datos de resultados
actuales e historicos. Se desarrollan y comprueban hipotesis sobre posibles
relaciones causa-efecto utilizando las herramientas estadisticas pertinentes.
De esta forma el equipo confirma los determinantes del proceso, es decir las
variables clave de entrada o "pocos vitales" que afectan a las variables de

respuesta del proceso.
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En la fase de mejora el equipo trata de determinar la relacion causa-efecto
(relacion matematica entre las variables de entrada y la variable de
respuesta que interese) para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento
del proceso. Por ultimo se determina el rango operacional de los parametros
o variables de entrada del proceso.

La ultima fase, control, consiste en disefar y documentar los controles
necesarios para asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Seis
Sigma se mantenga una vez que se hayan implantado los cambios. Cuando
se han logrado los objetivos y la mision se dé por finalizada, el equipo
informa a la direccién y se disuelve.

2.4.4 Las herramientas

En los proyectos Seis Sigma se utilizan dos tipos de herramientas. Unas, de
tipo general como las 7 herramientas de Calidad, se emplean para la
recogida y tratamiento de datos; las otras, especificas de estos proyectos,
son herramientas estadisticas, entre las que cabe citar los estudios de
capacidad del proceso, analisis ANOVA, contraste de hipotesis, disefo de
experimentos y, también, algunas utilizadas en el diseno de productos o
servicios, como el QFD y AMFE.

Estas herramientas estadisticas que hace unos anos estaban solamente al
alcance de especialistas, son hoy accesibles a personas sin grandes
conocimientos de estadistica. La disponibilidad de aplicaciones informaticas
sencillas y rapidas, tanto para el procesamiento de datos como para los
calculos necesarios para su analisis y explotacion, permiten utilizarlas con

facilidad y soltura, concentrando los esfuerzos de las personas en la
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interpretacion de los resultados, no en la realizacidbn de los complejos
calculos que antes eran necesarios.

2.4.5 Los resultados

Conceptualmente los resultados de los proyectos Seis Sigma se obtienen
por dos caminos. Los proyectos consiguen, por un lado, mejorar las
caracteristicas del producto o servicio, permitiendo conseguir mayores
ingresos y, por otro, el ahorro de costes que se deriva de la disminucion de
fallos o errores y de los menores tiempos de ciclo en los procesos.

Asi, las experiencias de las companias que han decidido implantar Seis
Sigma permiten indicar desde cifras globales de reducciones del 90 por 100
del tiempo de ciclo o 15 mil millones de ddlares de ahorro en 11 anos
(Motorola), aumentos de productividad del 6 por 100 en dos anos (Allied
Signal), hasta los mas recientes de entre 750 y 1000 millones de ddlares de

ahorro en un ano (General Electric).

Definir
Definir el problema, senalar como afecta al
cliente y precisar los beneficios esperados

h 4

Medir
Medir las variables criticas de calidad verificar
que se puede medir bien y determinar

Controlar Analizar
Disenar un sistema para que Identificar las causas raiz de cémo
mantenga las mejoras logradas se genera el problema y confirmar
las causas con datos.

Mejorar
Proponer e implementar soluciones
asegurandose de que se reduzcan los
defectos.

Grafico 4: Metodologia DMAIC
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CAPITULO 1l

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

La Oficina Nacional de Procesos Electorales tiene entre sus principales

funciones la de organizar y ejecutar los procesos electorales que se

convocan en nuestro pais, no obstante por tratarse de una institucion publica

sus principales clientes son los ciudadanos, los mismos que pueden efectuar

los siguientes tramites:

1.

2.

Solicitar informacion publica.

Adquirir kits electoral.

Regularizacion de la situacion de omision de los ciudadanos y
emision de constancia de concurrencia a los procesos
electorales organizados por la ONPE.

Acceso a la informacion segun Ley N° 27806.

Servicio de busqueda de la informacion que posea la biblioteca de la
ONPE.

Atencion de solicitudes para la compra de material cartografico

electoral
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De los tramites sefialados nos enfocaremos en el tercero, por ser este el que
mas reclamos presenta por parte de los ciudadanos, lo que perjudica la
imagen de la institucidn al ser percibida como una institucion lenta y

burocratica.

Entre los principales problemas que se presentan en este tramite podemos
senalar los siguientes:
Problemas relacionados con la atencion del cliente
Excesivo tiempo en la actualizacion de la informacion de omisos
e La informacién sobre regularizaciones a la Base de Datos de
Omisos (dispensas, excusas Yy rectificaciones), antes de ser
actualizada, transita por diversos despachos, correspondientes a
las unidades organicas de la institucion.
e El tiempo promedio de actualizacién de una regularizacion esta en
el rango entre siete (7) a quince (15) dias.
e Lainformacién de regularizacién de la base de datos de omisos se
procesada manualmente.
e Errores en la regularizacion de omisos debido al procesamiento
manual de la informacién.
Deficiente calidad en el servicio brindado al ciudadano.
¢ Ineficiente procedimiento de actualizacion de la informacion de
pagos entre el Banco de la Naciéon y la ONPE. Obliga al ciudadano

a tener que visitar a las dos instituciones.
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e Falta de integracion de los procesos entre instituciones publicas

(ONPE y Banco de la Nacién).

Problemas relacionados con la gestion interna de la Institucion
Deficiente recaudacion de tributos que afecta a los Recursos
Directamente recaudados (RDR).

e Cobranza ineficiente de las multas por falta de informacion en las
ventanillas del Banco de la Nacion.
e Errores en la informacion por deficiente digitacion del numero de
DNI.
Deficiente administracién de los Recursos Directamente Recaudados
(RDR).
e Informaciéon financiera sobre los cobros de las multas es
controlada a través de hojas Excel independientes.
e Por otro lado los ingresos que obtiene la institucion por el cobro de
multas es bastante significativo (rubro 1.7.0), segun los balances
de ingresos de los afos 2006 y 2007 (Anexo 1y 2)

Por estos motivos hemos elegido este servicio como critico y que es

suceptible de mejorar en varios aspectos con el fin de beneficiar a los

clientes internos y externos.

El Problema
La Oficina Nacional de Procesos electorales es una institucion publica

autonoma que tiene como principal funcién la de organizar y ejecutar los
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procesos electorales, asi como el de la administracion de la informacion de
los ciudadanos que no acudieron a cumplir con el cargo de miembros de
mesa y la de los ciudadanos que no acudieron a sufragar (ambos conocidos
COMO OMISOS).

Esta segunda funcién es de constante contacto con el ciudadano y ademas
es de caracter permanente, a diferencia de la primera que se da en periodos
espaciados de tiempo.

Los ciudadanos que se encuentran omisos tienen como sancion una multa
diferenciada de acuerdo al nivel de pobreza del lugar en el cual residen,
mientras los ciudadanos se encuentren como omisos no puede efectuar
tramites legales, ni solicitar créditos, o que normalmente es conocido como
muerte civil.

Los ciudadanos omisos, normalmente acuden a la ONPE a regularizar su
situacion, para lo cual pagan la multa o en su defecto inician un tramite para
que se les exonere del pago de la multa.

Actualmente los tramites que inician los ciudadanos tardan entre 10 a 15
dias, y hasta un mes y medio para que la informacién sea replicada entre las
otras 2 entidades que forman parte del sistema electoral como son el Jurado
Nacional de Elecciones (JNE) y el Registro Nacional de Identificacion y

Estado Civil (RENIEC).
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Grafico 5: Diagrama de interrelacién del proceso actual

3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION.
Para la mejora de la actividad en estudio, podemos utilizar las siguientes
alternativas de solucion:

1) Mejora de Procesos utilizando Seis Sigma (Metodologia DMAIC).

2) Redefinicion de procesos utilizando Reingenieria.

3.3 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION.
Para poder hacer una seleccion entre las metodologias planteadas vamos a
efectuar una comparacion, para ello utilizaremos las siguientes matrices

comparativas:
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Metodologia

Ventajas

Desventajas

1. Mejora de procesos con
Seis Sigma
(Metodologia DMAIC)

Cualquier proceso.

Menos riesqosa.

Alto rendimiento.
Enfocado al cliente.

Las mismas tareas, solo
mas eficiente,

No es necesario _nuevo

En algunos casos, la
eficacia de Six Sigma
nunca se ha medido o
no esta en condiciones
de ser medidos. Debido
a la incapacidad de las
mediciones

personal para alcanzar

seis sigma
2. Redefinicion de procesos Logro de mejora Rediseno radical de los
con Reingenieria dramaticas. procesos.

Reduccion de costos.

Propone avances en
materia tecnologica.

Procesos
estrategicos.

empresariales

Nuevos actividades.

Nuevos
trabajo.

puestos de

Implica mayor riesgo los
logros a veces no son
los esperados.

Tabla 4.. Matriz Ventajas vs, Desventajas

Presupuesto Presupuesto

Seis sigma Reingenieria

Servicios de consultaria 10,000 15,000
Personal para el proyecto 35,000 35,000
Capacitacion 5,000 10,000
Adquisicion de nueva tecnologia 0 10,000
Total 50,000 70,000

Tabla 5: Matriz Presupuesto comparativo de Alternativas.
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Analisis de las propuestas de soluciéon

1. De la primera matriz comparativa se puede apreciar ventajas similares
en ambas metodologias, sin embargo la metodologia que nos
representa menor riesgo es la primera.

2. De la segunda matriz comparativa podemos apreciar que la opcidn
numero uno (Metodologia Seis Sigma) es la que representa una
menor inversion.

3. Por lo antes senalado, utilizaremos como base para la mejora del
proceso la metodologia Seis Sigma, por ser esta la que presenta

menor riesgo y a la vez un costo menor, para el proyecto.

3.4 PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION
PLANTEADA

Se utilizara la metodologia DMAIC(Definir, medir, analizar, mejorar,
controlar) de seis sigma

3.4.1 DEFINIR EL PROBLEMA (D)

1) Requerimientos del cliente

Primero identificaremos los “que” (requerimientos del cliente) luego
convertirlo en los como (requerimientos del disefio) y su respectiva
importancia, esto con la finalidad de orientar inicialmente los esfuerzos en el
disefio del servicio. Para la identificacién de los “que”’, se realizo una
encuesta a los principales clientes y a los clientes potenciales. La tabla

adjunta es el formato de preguntas acerca de los “que” a este proceso:
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Describa que caracteristica desearia que tuviera el proceso “Tramite de
regularizacion de los ciudadanos omisos’, y califique cada una de ellas con

un aspa en la escala del 1 al 9.

¢, Qué desea usted? Importancia
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 — ——
2
3
10 —_———k — L —— —

Tabla 6: Formato de encuesta

El siguiente paso fue seleccionar la respuesta mas representativa con su
respectiva importancia, siendo las seleccionadas:

1. Que el tramite demore menos tiempo.

2. Que el tramite sea gratuito.

3. Que los tramites puedan hacerse por Internet

Su respectivo puntaje de importancia fue:

¢Que desea el usuario?

Descripcion Importancia
1. Que el tramite demore menos 9
tiempo

2. Que el tramite sea gratuito 6

3. Que los tramites puedan hacerse
por Internet

Tabla 7: Resumen de los puntajes
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Para la identificacion de los “como®, se plantea los siguientes requerimientos

de diseno:

1. Disminuir el tiempo del tramite.

2. Modificar el Texto Unico de Proceso Administrativo (TUPA).

3. Incluir una ventanilla electronica en el portal Web de la institucién.

A continuacidon vamos a proceder a conocer cual es la clave del proceso,

utilizando la Matriz de Planeacion conocida como la casa de la calidad:

Requerimiento de Diseno

Requerimientos de Clientes

Disminuir el
tiempo del
tramite

Modificar el
Texto Unico
de Proceso
Administrativo

Incluir una
ventanilla
electrénica en
el portal Web
de la
institucion

Que el tramite demore 9
menos tiempo

Que el tramite sea gratuito 6

Que los tramites puedan 5
hacerse por Internet

OO0 @

Puntaje de importancia

114

68

72

Leyenda
Simbologia y forma de llenado
Simbologia % Relaciones
O 9 Fuerte
O 3 Medio
> 1 Debil

Tabla 8: Matriz de planeacidon o casa de la calidad.
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Diagrama de Pareto: Importancia de los requerimientos

del disefio

120 s e i
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60 -

40

20 A

0 _
Modificar el Texto Unico  Incluir una ventanilla  Disminuir el tiempo del
de Proceso electrénica en el portal tramite
Administrativo web de la institucion

Grafico 6: Diagrama de pareto, importancia de los requerimientos del
disefno

De los graficos anteriores se puede concluir que la clave del proceso es
la “Disminuir el tiempo del tramite”’, debido a que la encontramos con
mayor puntaje de importancia en los requerimientos de disefo, que es
consecuencia de lo que los clientes quieren del servicio, concluyendo que

es clave para que el proceso sea de calidad.

Clave del Proceso “Disminuir el tiempo de tramite”
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2) Direccionamiento del proceso del negocio.

Vision

Proceso de regularizacion eficiente y moderna, via Internet, con empleo de

nuevas tecnologias de informacion, que permitan brindar al ciudadano un

servicio de excelencia, totalmente automatizado, sin requerir su presencia

fisica.

Mision

Brindar al ciudadano un servicio de calidad a través de un proceso agil,

eficiente y oportuno que cubra sus expectativas.

Objetivos

OBJETIVOS

METAS

1. Brindar un servicio moderno y que se
encuentre dentro de los plazos que
las normas sefalan.

Reducir el periodo del proceso en un 40%,
una vez implantado el nuevo sistema.

2. Reducir las subsanaciones de la
informacién de los ciudadanos.

Reducir el niumero de subsanaciones de la
informacién en un 95%, a la culminacion del
periodo.

3. Reducir costos de recursos
materiales y de Horas — Hombre
dedicadas al proceso

Reducir las H-H dedicadas al proceso en un
75 % a la culminacion del proceso.

Reducir el consumo de papel en un 80%, a
la culminacion del periodo.

Reducir el consumo de toners de impresora
y fotocopiadora en un 80 %, a la
culminacién del periodo.

Tabla 9: Objetivos y Metas del proceso
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3.4.2 MEDIR (M)

1) Calculo de la base Sigma

Para el plan de recoleccion de datos se tomo como data estadistica la
informacion del numero de dias que tarda en concluirse un tramite de
regularizacion de omisos, correspondientes a un mes.

UNIDAD: Tiempo de regularizacion

DEFECTOS: Tiempo de regularizacion superior a 7 dias

OPORTUNIDADES: 1

Tiempo para el Frecuencia de
tramite (dias) expedientes
3

__,\
-—
R IRIEIESIES

1_1
12
13
14
Defectuosos < 15
s
7
18
19
20

\ [

~ Total 65
Tabla 10: Cuadro de frecuencias

=olo|=Nvsloolgi N oolsvN 2N =

Total = 65
Defectuosos = 57

Oportunidades =1
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Grafico 7: Distribucion de frecuencias
2) Calculo del DPMO
# Defectos
Defectos X Millon de unidades = X 1°000,000

# Unidades X # Oportunidades

57
Defectos X Millon de unidades = X 1°000,000
65 X1

Defectos X Millon de unidades (DPMOQO) = 876,923.08

DPMO |Rendimiento (%) |NIVEL EN SIGMA
933,200 6.68 0,00
915,450 8.46 0,13
894,400 10.56 0,25
869,700 13.03 0,38
841,300 15.87 0,50
809,200 19.08 0,63

Tabla 11: Equivalencias del nivel sigma

Nivel sigma = 0.31
Rendimiento ~ 12 %
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3.4.3 ANALIZAR (A)

1) Analisis de proceso actual
A continuacién se presenta el diagrama de flujo actual para el proceso de

regularizacién de omisiones:

Regularizacién de Omisiones y Emision de constancias de sufragio

Tramite Archivo Electoral Organizacion

. Sistemas
documentario Electoral

Ciudadano

( Inkio ) 1—»-( Verfica estado | (+—#{ Recibe Solicitud | »{ Recibe Solicitud ) | -»{ Recibe informe | |
N / . J 5 \, J

T— | 0| == =
- ( Revisa soficitud J| \ Revisa solicitud | || /~ Verficala

7" Solicita _ Ny ; . . |
—+»{ Constanciade || < Esomiso? ———— ~ — \ . formackin: /" |
_ Surago _/ v v |
DNl [ ( Revisa archivo ‘) ( Revisa informes ..‘I ' N
3] |\ electoral | de excusas - B
| — | ~ — N <__Escorrecta? >—t—
! NO e = == e ‘
. 2 |

=p— No |

=l / Consolida en un '\ ( Consolida en un )
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Grafico 8: Diagrama de flujo proceso actual



La oficinas de tramite documentario, organizacion electoral y sistemas, se
encuentran ubicados en el centro de Lima (sede principal) en donde

ademas acuden los ciudadanos para dar inicio el tramite.

La oficina de archivo electoral se encuentra ubicada en el distrito de San
Martin de Porres, esta oficina ademas es la encargada de consolidar toda

la informacion de los expedientes de tramites iniciados.

2) Identificacion de limitaciones del proceso

Identificado el “Tiempo de Tramite” como la clave del proceso, a
continuacion se senalan las limitaciones encontradas en este proceso, de
acuerdo a la informacién recogida de las reuniones sostenidas con las

unidades organicas involucradas:

Limitaciones u obstaculos Importancia
Deficiencias en el Sistema informatico actual 5
(no es funcional, poco flexible).
Responsabilidad concentrada 4
Errores en la digitacion de la informacién 4
previa antes de pasar al area de Sistemas
La oficina responsable no opera en el mismo 3
edificio que las otras (*).
Proceso manual. 2

Tabla 12: Limitaciones del proceso actual
(*) Los documentos deben viajar del Local 1(Local principal) al Local
2(archivo electoral) y viceversa en mas de una oportunidad, como se

muestra en el grafico siguiente.

52



UNI (San Martin de Porres) Plaza Grau (Centro de Lima)
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Grafico 8: Plano Provincia de Lima

2) Diagrama causa efecto

Para evaluar las causas de los problemas antes indicados como
limitaciones del proceso, se utilizara la herramienta de Causa Efecto,
tomando en consideracion las cuatros M, materia prima, método, mano

de obra, maquina (sistema informatico de apoyo al proceso)
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Grafico 9: Diagrama Causa Efecto de las limitaciones del proceso

Del analisis anterior, se puede deducir que el principal problema del
proceso se origina en la falta de un adecuado soporte de sistema
informatico que minimice el traslado de documentos asi como las
actividades manuales y validacion adecuada de los datos de los
ciudadanos ingresada, y reduciendo de este modo Ios errores producidos

cotidianamente.

3) Identificar las guias claves de accion

De la Hipotesis planteada, parten las siguientes guias de accion:

= Implementar un nuevo sistema integrado

= Implementar verificacion de datos del ciudadano al iniciar tramite.
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* Otorgar responsabilidades a las demas unidades organicas

involucradas.

A continuacién mostraremos a manera de diagrama del arbol las guias

claves con sus respectivos factores criticos.

Guias de Accion
Hipotesis
_a Automatizar e

roceso |
P y

Implementar un
4 nuevo sistema
integrado

Implementar
Demoraen el verificaciéon de

tramite [ datos al inicio del |

tramite

Otortgar

4 responsabilidades |

en las demas
areas organicas

Factores criticos

w Desarrollo de nuevo sistema
P Informacion de expedientes centralizado

A Interconexion entre los locales

¥ Modificar procedimiento

A Calidad de la informacién

¥ Modificar el MOF

w Compromiso de todas las areas

Grafico 10: Diagrama del arbol de las guias claves de accion

De donde la hipétesis que se plantea es la siguiente:

Hipotesis:

ciudadanos

La automatizacion de las actividades, mejorara el proceso actual y por
consiguiente disminuira el tiempo de tramite de regularizacion de los
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3.4.4 MEJORAR (I = M)
1) Técnicas para el mejoramiento del proceso
Se utilizaran las siguientes pautas para lograr el mejoramiento de los
procesos:
¢ Eliminar o minimizar las actividades que no incorporan valor anadido.
e Desarrollar y aplicar normas.
¢ Mover o Desplazar los puntos de inspeccidn hacia delante y eliminar

la necesidad de los puntos de inspeccion.

1.1 Eliminar o minimizar las actividades que no incorporan valor
anadido.

Para poder identificar las actividades que no agregan valor al proceso,
vamos a transformar el flujo del proceso actual en un diagrama de
dependencias, en el cual se aprecie el flujo del proceso, sin importar que

area o dependencia se encargue de ejecutarlo.
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Grafico 11: Diagrama de Dependencias del proceso actual
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1.2. Desarrollar y aplicar normas.

Las normas a aplicar seran

1. El sistema debe estar integrado y debe poder ser accedido desde

todos los locales de la institucion.

2. La oficina de tramite documentario debe llenar los datos del

ciudadano directamente del documento nacional de identidad (DNI),

utilizara un escaner lector de cédigo de barras para este fin.

3. Las solicitudes seran derivadas por el sistema a las areas

responsables, el sistema

notificara por correo electrénico al

responsable de resolverlo y al responsable de dar respuesta al

tramite.

4. Los responsables de cada area se encargaran de actualizar la base

de datos directamente a través del sistema integrado.

1.3 Mover o Desplazar los puntos de inspeccién hacia delante y

eliminar la necesidad de los puntos de inspeccion.

Puntos de Inspeccion a Eliminar

Accion que posibilita la eliminacion

I1. ¢ La lista remitida por archivo

electoral a sistemas es correcta?

Archivo electoral remite, impreso a la oficina de
sistemas la relacion de ciudadanos a regularizar,
debido a que en el sistema no es posible.

Implementando esta funcionalidad en el sistema se

eliminaria esta actividad

12. ¢ El reporte remitido por
sistemas al archivo electoral, sobre
los ciudadanos regularizados

coincide con el listado inicial?

Como consecuencia de mejorar el sistema esta
inspeccidon también se eliminaria, debido a que el
archivo electoral ya no recibiria los listados
impresos de ciudadanos.

Tabla 13: Eliminacion de los puntos de inspeccion.
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En el diagrama elaborado identificamos los puntos que deben ser eliminados
en color rojo asi como las actividades que no agregan valor y los puntos de
inspeccion de acuerdo al cuadro anterior. Esto se resume en el siguiente

grafico.
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Grafico 12: Eliminacion de puntos de inspeccion en diagrama de flujo
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Luego de eliminar los items sefalados en el grafico anterior y aplicando las

normas senalas el nuevo diagrama de dependencia quedara como sigue:
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3.4.5 CONTROLAR (C)

Para controlar las mejoras aplicadas volveremos a medir el nivel sigma del
proceso:

1) Calculo de la base Sigma

Para el plan de recoleccion de datos se tomo como data estadistica la
informacion del numero de dias que tarda en concluirse un tramite de
regularizacion de omisos.

Los datos corresponden a los tramites iniciados en una semana luego de
implementar las mejoras.

UNIDAD: Tiempo de regularizacién

DEFECTOS: Tiempo de regularizacién superior a 7 dias

OPORTUNIDADES: 5
Frecuencia de expedientes
Tiempo para el | Oportunidad | Oportunidad | Oportunidad | Oportunidad | Oportunidad Total
tramite (dlas) 1 2 3 4 g
1 0 0 i 0 | 0 0 0
2 0 1 0 1 0 2
3 6 4 | 2 ' 0 5 ' 17
4 19 25 13 17 19 93
5 14 | 17 T 15 T 15 17 ' 78
B 12 [ 8 ; 20 I 11 16 67
7 3 14 9 8 5 ' 39
8 1 e e T s [ 1 [ 5
-—&5— | g __|>_1__ ——t—— o——1 | y —
Total 55 71 ' 8t 53 | 63 | 303
Tabla 14: Cuadro de frecuencias
Defectuosos
Total = 303

Defectuosos = 7

Oportunidades = 5
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Calculo del DPMO

# Defectos

Defectos X Milléon de unidades——=
1°000,000
# Unidades X # Oportunidades

Defectos X Millon de unidades =

Defectos X Milldn de unidades (DPMO) =

303 X1

De tablas se determina el nivel sigma:

115 511,5512

X 1°000,000

DPMO |Rendimiento (%) |NIVEL EN SIGMA
190 800 80,92 2,38
158 700 84,13 2,50
130 300 86,97 2,63
{ 105 600 89,44 2,75
84 550 91,545 2,88
66 800 93,32 3,00

Tabla 14: Equivalencias del nivel sigma

Nivel sigma ~ 2.70
Rendimiento ~

88.20 %
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En este capitulo se ha aplicado la metodologia DMAMC de seis sigma, con
lo cual se han logrado mejoras significativas relacionadas con:

a) Reduccidn de las actividades en el proceso

b) Reduccién de personal involucrado en el proceso.

c) Reduccion de implementos logisticos.

d) Desconcentracidén de responsabilidades.
Como consecuencia de lo anterior el tiempo de atencion en los tramites
también se reduce.
Estas variables han permitido que se mejore el nivel sigma del proceso
pasando de:
Nivel Sigma Inicial de 0.310 (12%) a un Nivel Sigma de 2.70 (88.20%), y
sobre todo esta mejora se traducen en ahorros de tipo economico para la

organizacion.

Si bien el nivel sigma alcanzado esta muy proximo al nivel 30, y para los
niveles de defectos que se tenia al inicio la mejora es bastante aceptable y

se lograra reducir dramaticamente los reclamos del cliente en este proceso.

Sin embargo el nivel alcanzado al final del proyecto, aun permite la
ocurrencia de defectos y por ello este proceso aun es susceptible de ser
mejorado, puesto que el objetivo de este proyecto no era el de alcanzar el

nivel 6o
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CAPITULO IV

ANALISIS BENEFICIO COSTO

Estableceremos un analisis de los principales costos involucrados en el

proceso actual

4.1 Costos Involucrados:

1)

2)

El costo del personal, actualmente existen 2 personas por cada area
que se dedican exclusivamente a la revision y validacion de los
expedientes ya que se trata de un proceso manual.

Bienes de consumo, entre ellos tenemos en mayor proporcion el
papel y tonner de las impresoras, debido a que constantemente se
imprime listados y varias copias de ellas transitan entre las oficinas,
en donde se confeccionan nuevos listados. Por otro lado también se
utilizan Gtiles de oficina, diskettes, CD para almacenar los cuadros.
Servicios de courier, destinados para entregar los documentos de un
local a otro en repetidas oportunidades, esto ocasionado por los
recurrentes errores en los documentos que contienen los datos de los

ciudadanos a regularizar.
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4) Servicios de telecomunicaciones, entre ellos el enlace de
comunicacion de datos entre los locales, el cual no es aprovechado
en el proceso actual de regularizacion. Por otro lado también el
servicio de telefonia que es cubierto por telefonia fija y moévil para
efectuar las coordinaciones entre las areas involucradas.

4.2 Analisis de riesgo:

En esta seccion destacaremos un conjunto de factores légicos que

permitiran incorporar al analisis algunos elementos de incertidumbre en

los beneficios asignandose probabilidades a cada factor como evento de

ocurrencia, tal como se muestran a continuacion:

Se Otorgan los Recursos

. v |
L vsi | L *x No |
98% 2%

Mejoras producen resultados esperados

A/ \A
v si | | x No |
99% 1%

Mejora la confianza de la poblacidén en
los servicios que brinda la institucion

N

| v Si | 1 x No
80% 20%

De los factores Sl hallamos la probabilidad de éxito siguiente:
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\:> 98% x 99% x 80% = 78%

4.3 Cuadro Costo - Beneficio
En base a estos principales costos involucrados y el analisis de riesgos se

confecciond el siguiente cuadro resumen:

f Costo Costo| Costo| Costo| Costo
Actual/mes| Mejorado/mes| ARo 0| Afo 1 Ao 2
Personal (*) 16,000 12,000| 192,000, 144,000/ 144,000
Bienes de Consumo 1,900 1,000, 22,800 12,000, 12,000
Servicio de Courier(**) 500 100 6,000 1,200 1,200
Servicios
Telecomunicaciones (voz y 13,000 12,400 156,000/ 148,800 148,800
datos)
SubTotal 376,800( 306,000/ 306,000
Costo de automatizacion(***) 0/ 41,000 0
Costo Total 376,800( 347,000/ 306,000
Ahorro 0 29,800, 70,800
Probabilidad de éxito (78%)
Ahorro esperado 0| 23,244| 55,224

Tabla 15: Cuadro Costo Beneficio del proyecto
Informacion recogida de la Oficina de Administracion
Montos expresados en nuevos soles (S/.)
(*) 8 personas en proceso actual, 6 personas en el mejorado.
(**) Los servicios courier bajaron dramaticamente al ya no existir traslado de
documentos.
(***) Costo de automatizacion requerido en el proyecto, consiste
basicamente en sueldo de personal de apoyo para desarrollar la aplicacion
En conclusion se puede observar solo en el primer aino un ahorro

esperado de S/. 23,244 lo cual justifica la inversion inicial de S/. 41,000.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones
Siguiendo la metodologia se determino que la voz del cliente requeria
mayor celeridad en el t
ramite de regularizaciones.
Se logro reducir el tiempo del tramite y mejorar el nivel sigma del
proceso de 0.31c a 2.70
Se cumplio la meta de reducir el tiempo de atencion en 40%.
Este trabajo de mejora se centro en mejorar las actividades
relacionadas con el flujo y control de la informacion.
El compromiso y aporte de las areas involucradas permitieron
determinar con mayor claridad los problemas que presentaba el

proceso.

Recomendaciones
Implementar una ventanilla electronica a través de la pagina Web de

la institucion, para de ese modo los ciudadanos pueden realizar los

tramites sin necesidad de acudir a la oficina.
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Mejorar la infraestructura de los locales de la institucién de tal modo
que sean concentrados en uno solo.
Continuar analizando y mejorando las demas actividades y sub

actividades del proceso nos llevara en el camino al 6c.
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GLOSARIO

Omiso: Flojo descuidado.

Padron: Nomina de los vecinos o moradores de un pueblo.

Proceso Electoral: Actividades que se realizan para poder llevar a cabo
las consultas populares o la eleccion de los representantes locales,

regionales y/o nacionales.
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ANEXOS
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Anexo 1 : Ejecucién de Ingresos de la Oficina Nacional de

Procesos Electorales ano 2006.

OFICINA NACIONAL DE PROCESOS ELECTORALES

<

GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
SUB GERENCIA DE FINANZAS

1.0.0 INGRESOS CORRIENTES

1.2.0 TASAS
1.2.1.010 DERECHOS Y OBLIGACIONES
1.2.1.014 DUPLICADOS DE DOCUMENTOS
1.2.1.017 CONSTANCIAS
1.2.1.021 RENOVACION DEL DOCUMENTO NACIONAL
1.2.1.027 SUMINISTRO DE INFORMACION
1.2.1.031 INSCRIPCION, ADOPCION
1.2.1.032 CONSTANCIA, NEGATIVA, INSCRIPCION
1.2.1.033 REGULARIZACION DE FIRMAS
1.2.1.034 CANCELACION DE ACTAS REGISTRALES
1.2.1.035 EXTRACTO - COPIA CERTIFICADA
1.2.1.036 COPIA CERTIFICADA PARTIDA

1.4.0 VENTA DE BIENES
1.4.6.009 VENTA DE BASES
1.4.6.011 VENTA DE BOLET. PUBLIC.

1.5.0 PRESTACION DE SERVICIOS
1.5.6.030 SERVICIOS DE TERCEROS
1.5.6.035 EVALUACION TECNICA

1.6.0 RENTAS DE LA PROPIEDAD
1.6.1.006 CONCESION

EJECUCION DE INGRESOS 2006

\L\“}
ONPE

Total

21,942,590.58

3,426,523.18
1,196.80
370,811.95
67,462.08
2,972,093.50
9,243.60
3,771.00
68.25

71.30

25.30

0.00
1,779.40

197,048.40
270.00
196,778.40

7,109.64
6,012.04
1,097.60

3,565.20
3,565.20

| levmooweses

1.7.0 MULTAS , SANCIONES Y OTROS
1.7.1.011 MULTAS ELECTORALES

1.7.3.099 OTROS

18,304,268.85
17,811,868.93
492,399.92

1.8.0 OTROS INGRESOS CORRIENTES
1.8.1.003 DEV. Y/O ANULACIONES
1.8.1.099 OTROS

4.2.0 SALDO DE BALANCE

4.2.1 SALDO DE EJERCICIOS ANTERIORES

TOTAL

4.2.1.001 SALDO DE EJERCICIOS ANTERIORES

4,075.31
0.00
4,075.31
1,998,791.93

1,998,791.93
1,998,791.93

23,941,382.51

1

%

14.31%

0.82%

0.03%

0.01%

76.45%

0.02%

8.35%

00.00%
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Anexo 2 : Ejecucion de Ingresos de la Oficina Nacional de
Procesos Electorales afno 2007.

OFICINA NACIONAL DE PROCESOS ELECTORALES \ !‘0
OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
OFICINA DE FINANZAS ONPE

EJECUCION DE INGRESOS 2007

Total % Saldo de Marco %

1.0.0 INGRESOS CORRIENTES ] 8,711,417.80 59.20% 6,004,636.20 40.80%

1.2.0 TASAS 2,744 463.33 18.65% -640,127.33  -4.35%
1.2.1.010 DERECHOS Y OBLIGACIONES 0.00 360.00
1.2.1.014 DUPLICADOS DE DOCUMENTOS 635,892.31 355,428.69
1.2.1.017 CONSTANCIAS 16,118.12 112,226.88
1.2.1.021 RENOVACION DE DOCUMENTOS 2,079,612.81 -1,113,649.81
1.21.027 SUMINISTRO DE INFORMACION 1,976.00 9,589.00
1.2.1.031 INSCRIPCION, ADOPCION 10,244 .84 -9,349.84
1.2.1.032 CONSTANCIA NEGATIVA, INSCRIPCION 0.00 216.00
1.2.1.033 REGULACION DE FIRMAS 398.35 -385.35
1.2.1.034 CANCELACION DE ACTAS DISTRITALES 220.90 -215.90
1.2.1.035 EXTRACTO - COPIA CERTIFICADA 0.00 9.00
1.2.1.036 COPIA CERTIFICADA PARTIDA 0.00 5,644.00

1.4.0 VENTA DE BIENES 13,203.50 0.09% 14549450 0.99%
1.46.009 VENTA DE BASES 669.00 -74.00
1.4.6.011 VENTA DE BOLET. PUBLIC. 12,534.50 145,568.50

1.5.0 PRESTACION DE SERVICIOS 174788 0.01% 84,516.12 0.57%
1.5.6.030 SERVICIOS DE TERCEROS 1,747.88 59,078.12
1.5.6.035 EVALUACION TECNICA 0.00 25,438.00

1.6.0 RENTAS DE LA PROPIEDAD 237.46  0.02% -237.46  -0.02%
1.6.1.006 CONCESION 237.46 -237.46

1.7.0 MULTAS , SA 7 . . - 0.25 43.72%
1 MULTAS ELECTORALES 5,312,994.11 6,997,436.89

1.7.3009 OTROS 614,886.64 -563,776.64
& INGRESOS CORRIENTES 23,884.88 0.16% -18,669.88 -
1.8.1.003 DEV Y/O ANULACIONES 10-887-77 -10,887.77
1.8.1.099 OTROS 12,997.11 -7,782.11
2.0.0 INGRESOS DE CAPITAL ] 37,105.11  0.00% -37,105.11  0.00%
2.1.0 VENTA DE ACTIVOS 37,105.11  0.00% -37,105.11  0.00%
2.1.4.005 BIENES DADOS DE BAJA 37,105.11 -37,105.11
4.2.0 SALDO DE BALANCE ] 10,040,340.04 99.91% 9,312.96  0.09%
4.2.1 SALDO DE EJERCICIOS ANTERIORES 10,040,340.04 99.91% 9,312.96  0.09%
4.2.1.001 SALDO DE EJERCICIOS ANTERIORES  10,040,340.04 9,312.96

18,788,862.95 75.87%  5,976,844.05 24.13%
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