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REPORTES DE NOVIEMBRE 01 - DICIEMBRE 31 DE 2014 PROCEDIMIENTO:
GESTION DE SOLICITUDES DE INVESTIGACION EN EL CIDC

Los Reportes corresponden a la ejecucion del Procedimiento de Gestion de
Solicitudes de Investigacion, anteriormente llamado Atencion de Acciones Ciudadanas
en el Centro de Investigaciones y Desarrollo Cientifico CIDC, que se encuentra
automatizado en la herramienta Bizagi, en el periodo comprendido entre el 01 de
Noviembre y el 31 Diciembre de 2014.

1. PROCESOS
1.1. Tiempo de Ciclo

Resumen de Ciclo de Tiempo

Casos 790

Duracion Promedio 13.9225 dias

Duracion Esperada 7.5 dias
Desviacion estandar 14.1457

Casos atiempo 327

Tabla 1. Resumen de Ciclo de Tiempo
Durante estos dos meses se solucionaron 790 casos, de los cuales se resolvieron a
tiempo un 41,4% con una duracién menor a 7.5 dias, resaltando aquellos casos que
se resolvieron en menos de un (1) dia, en los que se encuentran los que se les dio
Solucion inmediata. Asi mismo, se deduce que en promedio se recibieron 17 casos
por dia en los 45 dias habiles que se esta observando.
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llustracion 1. Duracion de Casos: “Duracion Promedio vs Duracion Esperada”
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llustracion 2. Estado de Casos
La llustracion 1 y la llustracion 2, demuestran que el Ciclo de Tiempo de los Procesos
en su mayoria tuvo una duracién promedio por encima de la esperada en mas de seis
(6) dias, lo que indica que se deben establecer acciones de mejora mas efectivas para
disminuir el 58,61% de los casos que fueron cerrados después de lo previsto.

1.2. Histograma de Duraciones
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llustracion 3: Histograma de Duraciones

En la llustracion 3, el Histograma de Duraciones, muestra cuantos dias estan
tomando los casos en ser completados. La linea punteada vertical divide los casos
cuya duracion es inferior a la esperada de aquellos que tomaron mas tiempo de lo
previsto.

Se observa que aproximadamente ciento setenta y cuatro (174) casos fueron
solucionados en los cuatro primeros dias; resaltando que aproximadamente cincuenta
y dos (52) casos fueron resueltos en un (1) dia siendo esta la frecuencia mas alta del
periodo, seguida de cincuenta y un (51) casos resueltos en dos dias.

Por otro lado, se evidencia que aproximadamente doscientos noventa y cuatro (294)
casos se resolvieron en un tiempo inferior a siete dias y medio (7.5), es decir, el
tiempo esperado.



1.3. Actividad de Proceso

Resumen de Actividad de Proceso
Nuevos casos 700
Finalizaciones 790

Anulaciones 0
Efectividad 112.86%

Tabla 2. Resumen de Actividad de Proceso

De la Tabla 2, se observa una efectividad de 112.86%, siendo este un resultado
positivo, dado que se finalizaron 90 casos mas de los iniciados, puesto que se
finiquitaron casos represados de periodos anteriores y se finalizdé la mayoria de los
casos iniciados en este periodo, debido a que al terminar el afio se debia dejar
ejecutado y finalizado la mayor cantidad posible de tramites, tanto por los cierres
contables, como por la finalizacién del afio académico.

Es de resaltar que no se presentaron Anulaciones durante este periodo de tiempo.
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llustracion 4. Tendencia del niumero de activaciones del proceso en el rango de
tiempo seleccionado

En la llustracidon 4, se observa que en el mes de Noviembre se hizo la mayor cantidad
de activaciones de casos del periodo, teniendo en cuenta la Directiva de Rectoria de
Cierre Presupuestal, Contable y de Tesoreria del afio 2014, por la cual el CIDC recibio
documentos para procesos de contratacion, solicitudes de Certificado de
Disponibilidad Presupuestal (CDP) y Certificados de Registro Presupuestal (CRP)
hasta el jueves 27 de Noviembre, que permitid evidenciar un significativo aumento en
noviembre, ya que en Octubre se realizaron 370 activaciones y en Noviembre 412.
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llustracion 5. Ranking de Activaciones

La llustracion 5, muestra una marcada ventaja de activaciones de Atencién de
Acciones Ciudadanas, conocido actualmente como Gestion de solicitudes de
Investigacion, asi mismo se observa que Gestion de Solicitud a Dependencia solo
tuvo diez (10) activaciones, lo que demuestra que no se esta ingresando las
solicitudes a otras dependencias, debido a que esta cantidad no refleja la realidad.



2. EJECUCION POR PERSONA

2.1. Creador del Caso

Creador del Caso

Joan Stid Cardozo
Cesar Solano

Andrea Nifio
Leonardo Eljach
German Vargas
Daniel Pefia

Milena Rodriguez

Jeisson Colmenares
Diana Triana
Administrador bizagi
Astrid Martinez
Leicy Salas

Javier Corredor
Pedro F. Pérez

Alexandra Garcia
Julian Suarez

Herminia Bautista

Las personas que se encuentran en la Recepcion son las que ingresan la mayoria de
las solicitudes realizadas al CIDC (63.2%), sin embargo los demas miembros del
equipo por tener requerimientos verbales, por correo electronico o por carta que han
sido entregados directamente, tambien ingresan casos tal y como se refleja en la
grafica. En este periodo se ve un aumento importante de casos creados por
Alexandra Garcia, Javier Corredor y Leicy Salas.



2.2. Responsable

Responsable

Esta grafica permite evidenciar las personas a las que se considera podrian dar
solucién al requerimiento presentado. En este periodo Julian Esteban Suéarez y
Alexandra Garcia Rodriguez son las personas con mayor cantidad de casos
asignados como responsables. Asi mismo se evidencia que se tuvieron 45 casos de
solucién inmediata 0 no se establecié un responsable. Por otro lado, se observa una
disminucion de 121 casos con respecto al periodo anterior de Milena Rodriguez.

2.3. Asignado

Asignado
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Esta gréfica permite ver aquellas personas a las que se les asigna el caso ya sea una
vez o varias veces dependiendo la necesidad, debido a que en algunas ocasiones
resulta imprescindible el trabajo en equipo para llevar a cabo el tramite respectivo y
dar solucion efectiva. En este periodo las personas con mayor asignacion fueron Joan
Cardozo con 19.7% y Alexandra Garcia con 14.4%.



3. CASOS

3.1. Estado delos Casos

Estado de los Casos

700
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39

0 1
Casos pendientes Casos con términos de Casos cerrados
extension

De los 700 casos en este periodo, 39 casos aun se encuentran pendientes para el
Sistema, se finalizaron 661 en este periodo entre los que se encuentran los creados
en el mismo periodo y los que no se habian finalizado de periodos anteriores y se
hizo extensién de términos de 636 casos.’ Debe notarse que aumento la participacion
de casos pendientes (5,57 %) con respecto al periodo anterior (0,43 %).

3.2. Medio de Recepcidon

Medio de Recepcion

600

500 -

400

300 -

200 -

o .

8 3 2
0 I T T ﬂ T T T 1
Carta Correo Verbal Sin Medio Web Teléfono
Electronico

! Estos datos no incluyen los casos de Prueba realizados en el periodo representado.



El Medio de Recepcion més frecuente fue Carta con 524 casos, tambien se observa
que 8 casos no registran Medio. Es el primer periodo en que la Web es utilizada como
un Medio de recepcion, sin embargo este resultado se puede tomar como un error al
momento de diligenciar el formulario de Ingresar solicitud, dado que aun no se ha
habilitado el modulo web.

3.3. Tipo de Requerimiento

Tipo de Requerimiento

Otros

Cumplidos

Solicitudes de Proyectos

Solicitud de Pago

Recepcion Documentos Contratacion
Solicitud de Avance

244

Solicitud de Informacion y comunicado de Convenios
Sin Tipo de Requerimiento

Comunicados y solicitudes de otra dependencia
Certificacién o Paz y salvo

CDPy CRP

Solicitudes para Comité de Investigaciones
Apoyo a Eventos

Solicitud de Informacién UDFIC

Reclamo

Derecho de Peticién

Queja

Consultas

0 50 100 150 200 250 300

La mayor parte de los casos, se ingreso con el Tipo de Requerimiento Otros, lo que
implica que se debe evaluar estos casos y establecer si no se hizo bien la
clasificacion o si es necesario establecer nuevos Tipos. Sin embargo se puede ver
que los Requerimientos mas frecuentes son Cumplidos con 19.9%, Solicitudes de
Proyectos con 12.3%, Solicitud de Pago con 10.9% y Recepcidon Documentos
Contratacién con 10%.



3.4. Solicitud de Informacién a Solicitante

Solicitud de Informacion a Solicitante
0,43%

M No se solicitd informacion
M No se realizo Actividad

 Se solicité Informacion

En 651 casos no se hizo Solicitud de Informacién, a 3 de los casos se le hizo Solicitud
de informacion adicional a la entregada inicialmente y en 46 casos no se realizo la
Actividad Solicitar Informacién Adicional.

3.5. Solicitud de Mejora

Solicitud de Mejora
700
600
500
400
300
200
100
? i
0 T T
Envioé solicitud de mejora MNo ha realizado la actividad No Envid solicitud de mejora
correspondiente

Teniendo en cuenta que se finalizaron 790 casos, se evidencia que solo en 3 de ellos
se hizo Solicitud de Mejora, realimentando el proceso y contribuyendo en la
correccion de los problemas encontrados.

Se sugiere utilizar estas solicitudes para mejorar la eficiencia y realimentar
constructivamente el trabajo de equipo.

A Continuacion se pueden ver las Solicitudes de Mejora realizadas y el responsable
de esta.



No. Mejora Responjsable de
Caso Mejora
Por favor adjuntar los documentos Jeisson Alexander
5110 |correspondientes al dar respuesta a los casos Colmenares Flérez
Por favor tener precaucion en la digitacion de Herminia Bautista
5277 |correos, para evitar que los correos reboten Moreno
Por favor revisar el correo al ingresar los datos
5371 |para evitar inconvenientes Julian Esteban Suarez

3.6. Tipo de Solucion

Tipo de Solucidén
1,14%

M Solucion No Inmediata
M Solucién Inmediata

™ Solucion sin especificar

Los requerimientos realizados al CIDC, en su mayoria requieren tramites que implican
la gestion de varios de sus miembros, por lo que sélo 37 casos fueron resueltos de
forma inmediata.



3.7. Dependencia Solicitante

Dependencia Solicitante

Centro de Relaciones Interinstitucionales §1
Secretario Académico

Oficina Asesora de Planeacion y Control
Secretario Académico Ingenieria

Seccion de Compras

Rectoria

Sin dependencia

30 40 50 60

Las Dependencias con las que se tiene mayor interaccion son la Rectoria y la Seccion
de Compras. Por otro lado, se debe evaluar la razén por la que en 49 casos no se
haya ingresado Dependencia, dado que el CIDC hace bastantes peticiones a otras
Dependencias y en el Sistema no se esta evidenciando.

3.8. Proyectos de Investigaciéon por Facultad

Proyectos de Investigacion por Facultad
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Se evidencia que en la mayoria de los casos no se esta ingresando la Facultad a la
gue hace parte el Proyecto de Investigacion, sin embargo se debe aclarar que no en
todos los casos esta deberia ser ingresada.



4. PENDIENTES

4.1. Actividades Pendientes

Actividad Actual Pendiente

2,56% 5,13%

M Revisar y documentar
Caso.

m Recibir informacion
solicitada.

M Ingresar Solicitud.

M Solucionar.

En 39 casos no se ha procedido a dar Solucién, seguida de Ingresar Solicitud con 8
casos.

4.2. Responsables Pendientes

Responsable Pendiente

B Leonardo Yusepy Eljach Santiago

B Pedro Fabian Pérez Arteaga

® Joan Stid Cardozo Saavedra

B Leicy Johanna Salas Prada

BN Herminia Bautista Moreno

M Cesar Augusto Solano Villanueva

M Jeisson Alexander Colmenares Florez
B German Eduardo Vargas Zapata

m Alexandra Garcia Rodriguez

B Milena Rodriguez

M Ingresar Solicitud

= Julian Esteban Suarez

El responsable con la mayor cantidad de casos pendientes es Julian Esteban Suarez
con 8 casos, se evidencia que €l es la persona que espera las supervisiones de otras
dependencias y que da seguimiento a los casos con problemas o excepciones,
seguido por Milena Rodriguez con 5 casos pendientes.
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5. CONCLUSIONES DEL ANO 2014

Del 15 de Julio al 31 de Diciembre de 2014, se atendieron y finalizaron 1720 Casos
con una duracion promedio de 12,1665 dias, siendo esta duracion superior a la
duracion esperada (7,5 dias). El 46,28 % de los casos se solucionaron a tiempo, lo
gue evidencia una gran oportunidad de mejora en cuanto al tiempo de solucion de
cada caso.

Aproximadamente el 39,53% de los casos se solucionaron en menos de 8 dias, sin
embargo se tiene una desviacion estandar de 12,6842 dias, lo que indica que existe
una proporcion significativa de casos que duraron 24 dias 0 mas en ser resueltos.

Se presentaron 9 Anulaciones, las cuales corresponden al periodo comprendido entre
el 15 de Julio y el 31 de Agosto, con lo que se puede concluir que estas se debieron a
falta de experiencia en la herramienta y que posterior a estos, no se tuvo nuevas
anulaciones.

En este periodo, se logré una efectividad del 90,43%, lo que permite ver una mejora
en la gestibn del equipo CIDC. Adicionalmente, se evidencia incremento de
activaciones de casos cada mes, logrando incluir la mayoria de requerimientos que
atiende Investigaciones, por lo que se espera en poco tiempo alcanzar la inclusion de
la totalidad de solicitudes en el Sistema.

Los casos del Procedimiento de Gestion de Solicitudes de Investigacion,
anteriormente llamado Atencion de Acciones Ciudadanas son la mayoria de
activaciones realizadas con 1900 casos, mientras que Gestion de Solicitud a
Dependencia solo tuvo 25 casos en el Sistema, demostrando que no se estan
registrando estas solicitudes, que se realizan para dar solucion a una gran cantidad de
requerimientos.

Existe una marcada representacion del personal de Recepcién como creador de caso
a lo largo del afio, lo que permite inferir que desde la entrada se esta cumpliendo con
el objetivo de ingresar todo en el Sistema y que lo que no se registro, se pudo deber a
que los demas miembros del equipo no lo ingresaron.

Es de resaltar que en el transcurso de los meses aumento la cantidad de Casos
cerrados, independiente que algunos de estos se les realizara extension de términos y
se ha logrado iniciar y mantener una cultura de trabajo en la que se mantiene
trazabilidad, responsables claros y conocimiento de tiempos, que se ve reflejado en el
buen Servicio al cliente.
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