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Resumen

El Servicio Nacional de Contratacion Plblica— SERCOP-, como entidad
rectora de las compras publicas en el pais, tiene como atribucion realizar el monitoreo
constante de los procedimientos de contratacion, y es através de su Coordinacién Zonal 5& 8
— CZ5& 8- que se ha descentralizado sus actividades de control paralas provincias de Guayas,
Santa Elena, Bolivar, Los Rios, y Galgpagos.

El presente trabajo de titulacion esta enfocado en el andlisis de la gestion de
reclamos de la CZ5& 8 del SERCOP, por cuanto es uno de los componentes que genera una
accion de control de los procedimientos de contratacion, y contribuye aidentificar posibles
irregularidades en las contrataciones de las entidades publicas. Por tal razon, el objetivo
principal es disefiar una guia metodol 6gica para la gestion de reclamos que permita mejorar el
control de los procedimientos de la contratacion publicaen lazona5 & 8 del SERCOP,
apoyandose en los lineamientos que ofrece lanorma 1SO 10002:2014 y las buenas précticas
de control de procedimientos de contratacion del pais vecino de Chile.

Esta investigacion contempla un enfoque cuantitativo, descriptivo ya que se
centraen describir, comprender e interpretar €l porqué de hechos no observables
directamente como: registros, opiniones que se obtendra por parte de |as personas
reclamantes; asi como de analizar cual es el nivel o estado de diversas variables estudiadas.

Se tomé como muestra | os reclamos recibidos de proveedores durante el
periodo 2015 y primer semestre del afio 2016, que comprende 657 registros, a quienes se les
realizd un cuestionario; y por otra parte, un cuestionario interno realizado alos siete analistas
de control de procedimientos de la CZ5& 8 del SERCOP referente a reclamos recibidos. Para
el correcto procesamiento y andlisis de datos se contd con la ayuda del programa Microsoft

Office (Excdl).
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De esta manera se obtuvo como resultado que |os reclamos constituyen més
del 70% de las acciones de control de procedimientos de contratacion y el contenido de los
mismos permite analizar |a totalidad de |os procesos.

Palabr as clave: contratacion publica, control de procedimientos, gestion de

reclamos, guia metodol 6gica.

Xiii



Abstract

The National Procurement Service — SERCOP-, as governing public
procurement in Ecuador, has the attribution to perform constant monitoring of procurement
procedures, and through its Zonal Coordination 5& 8 has been decentralized its control
activities to the provinces of Guayas, Santa Elena, Bolivar, Los Rios, and Galapagos. This
research isfocused on the analysis of the SERCOP CZ5&8’s claims handling, becauseit is
one of the most significant components for controlling procurement procedures and helps to
identify possible irregularitiesin public entities procurements. For that reason this research
has as a main goal to design a methodological guide for complaints handling which could
improve the control of governmental procurements in SERCOP CZ5&8’s zone, taking asa
reference the guidelines established of the ISO 10002: 2014 and the best practices of Chile.

This research has a quantitative and descriptive approach because it will be
based on describing, understanding and interpreting the non-visible facts consequences such
as: records, opinions which will be got by claimants; as well as analyzing the level or
condition of those several studied variables.

In this research there is a sample of 657 complaints received from suppliers
during the period 2015 and first half of 2016, then a questionnaire will be applied. On the
other hand, an internal survey is conducted at seven SERCOP CZ5& 8’s analysts control
procedures concerning complaints received. For the right procedure and analysis of the data,
it was helpful to use the Microsoft Office (Excel) program.

Finally, the conclusion is that the complaints constitute more than 70% of the
actions for controlling procurement procedures and its content we allow analyze the
processes at al.

Keyswords: complaints handling, guidelines, procedures control, public

procurement.
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Introduccion
Delimitacion del problema

A partir de julio de 2015, el Servicio Nacional de Contratacion Publicafacilito
los mecanismos para presentar reclamos y denuncias por parte de los proveedores con la
expedicion de la Resolucion No. RE-SERCOP-2015-0000035, |o que provoco que se
incrementara la cantidad de los mismos. Estainiciativa tenialafinalidad de promulgar la
participacion los proveedores, quienes son especialistas en el mercado a que pertenecen, para
gue intervengan en €l control de la contratacién publica. Sin embargo, no se dimensioné la
cantidad de denuncias y reclamos recibidos con la cantidad de funcionarios que tendrian que
atender los mismos, y asimismo no se establecid mecanismos claros para verificar el
comportamiento de las entidades contratantes ante el control de los procedimientos de
contratacion.

Lo cual trajo como consecuencia gque los proveedores no confien en la
transparencia e igualdad de condiciones para participar dentro del sistema de contratacién
publica, asi como aumentaria el riesgo que las entidades contratantes evadan |os principios
establ ecidos en la normativa de contratacion publica.

A nivel local no se evidencian estudios realizados que identifiquen la gestion
de reclamosy control de la contratacién publica. Por ello, esimportante efectuar una
investigacion que permita documentar el impacto de la gestién de reclamos en €l control de la
contratacion publica en la Coordinacidén Zonal 5& 8 en los ultimos dos afios, a fin de mejorar
dicho control en cantidad y calidad de procedi mientos observados.

Formulacion del problema

¢Como afecta la falta de una guia metodol 6gica para la atencion de los

reclamos en el control de los procedimientos de contratacion publica en la Coordinacion

Zonal 5 &8 del Servicio Nacional de Contratacion Publica?



Justificacion

Laimportancia de lainvestigacion radica en el andlisis del incremento de los
reclamos y denuncias recibidas en la Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP y como una
adecuada metodol ogia podria esclarecer las vulnerabilidades que se presentan en la gestion de
control de los procedimientos de contratacion y que no necesariamente corresponden a un
incumplimiento a la normativa de contratacion publica. A su vez que el proveedor del Estado
0 ciudadano en general puede contribuir a optimizar |os mecanismos de control del SERCOP

paralograr llevar procedimientos de contratacion mas eficientes y transparentes.

Objeto de estudio

Control de procedimientos de la contratacion publica.

Campo de accién o de investigacion

Gestion de reclamos

Objetivo general
Disefiar una guia metodol 6gica para la gestion de reclamos que permita
mejorar el control de los procedimientos de la contratacion publicaen lazona5 & 8 del

SERCOP.

Obj etivos especificos

Identificar los fundamentos tedricos acerca de la gestion de reclamos y control
de procedimientos de contratacion publica.

Analizar laincidencia de los reclamos de proveedores en la gestion de control

de procedimientos de contratacion en lazona 5 & 8 en el periodo 2015 a Junio 2016.



Elaborar una guia metodol 6gica para la atencion de reclamos que permita
optimizar la gestion de control de los procedimientos de la contratacion publicaen lazona 5
& 8 del SERCOP.
La novedad cientifica

El aporte cientifico de la presente investigacion es el planteamiento de una
guia metodol 6gica para el tratamiento de |os reclamos presentados por proveedores de un
Estado en el organismo que regula las contrataciones publicas tomando como referenciala
normade calidad SO 10002, ala vez que permita mejorar la gestion de control de las

contrataciones efectuadas por |as entidades publicas.



Capitulo 1. Marco Tedrico
1.1 Teoriasgenerales

El control en laadministracién

Dentro de la administracién cientifica de Frederick Winslow Taylor se tiene el
principio de control dentro de un proceso administrativo que constituye la manera de verificar
gue se gjecute la accién o servicio de acuerdo a la planificacion o norma establecida (Robbins
& Coulter, 2005). Por su parte, la teoria clasica de la administracion, impulsada por Henry
Fayol, contempla a control como una de las funciones de la administracion, en lacual sela
define como la accidn de comprobar que se realice de acuerdo alas ordenes determinadas.
(Chiavenato, 2001)

Robbinsy Coulter distinguen al control en trestipos: preventivo, es decir se
toma una accién de manera anticipada a que se genere el problema; concurrente, que se
gjecuta durante el transcurso de la actividad y se corrije conforme se van presentando los
problemas, y el control posterior que se desarrolla como retroalimentacion del proceso, cuya
desventgja es que el dafio o problema ya estd hecho y queda el aprendizaje para nuevos
eventos. (Boland, Carro, Stancatti, Gismano, & Banchieri, 2007)

Contratacion Publica en Ecuador

En el pleno de la Asamblea Constituyente en agosto de 2008, se cred el
Instituto Nacional de Contratacion Publica, actualmente denominado Servicio Nacional de
Contratacién Publica - SERCOP, de acuerdo ala tltima modificacion de laLey Organicadel
Sistema Nacional de Contratacion Publica— LOSNCP el 14 de octubre de 2013, el cual tiene
entre sus objetivos garantizar la transparenciay la discrecionalidad en la contratacion pablica,
asi como también g ecutar e monitoreo y la supervisién de |os procedimientos ef ectuados por
las entidades contratantes en las fases precontractual, de gjecucion de contrato y de

evaluacion del mismo. (Servicio Nacional de Contratacion Pablica, 2013)



Procedimientos de contratacion publica

La LOSNCP en su articulo 6 define a un procedimiento de contratacién

publica como el conjunto de acciones donde intervienen proveedores como personas

naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, y entidades contratantes que requieren adquirir

bienes, gjecutar obras o prestar servicios, inclusive los de consultoria. (Servicio Nacional de

Contratacion Pablica, 2013)

La seleccion del tipo de procedimiento de contrataci dn es responsabilidad de la

entidad contratante y depende de caracteristicas como son el monto de contrataciony s €l

tipo de compra corresponde a un bien, un servicio, una obra o una consultoria. Enla Tabla 1

se presentan los diferentes tipos de contratacion que se utilizan en el Portal Institucional del

SERCOP. El monto de contratacion establecido para cada afio depende del monto del

presupuesto inicial del Estado establecido para dicho afio.

Tablal

Tipos de Procedimientos de Contratacion de Régimen Comun

Tipo de Compra

Tipode
Procedimiento

Condicion
(* Coeficiente del PIE)

M ontos de Contratacion
afo 2016

Bienesy Servicios
Nor malizados

Catalogo Electrénico
Infima Cuantia

Menor o igua a

Sin monto minimo
Menor o igual a$ 5.967,02

0,0000002
Subasta Inversa Mayor a 0,0000002 Mayor a $ 5.967,02
Electronica
Bienesy Servicios No Menor Cuantia Menor a 0,000002 Menor a$ 59.670,20
Normalizados Cotizacion Entre 0,000002 y Entre $59.670,20 y
0,000015 $447.526,47
Licitacion Mayor a 0,000015 Mayor a$ 447.526,47
Obra Menor Cuantia Menor a 0,000007 $ 208.845,69
Cotizacion Entre 0,000007 y Entre $ 208.845,69 y $
0,00003 895.052,95
Licitacion Mayor a 0,00003 Mayor a $ 895.052,95
Contratacion Integral  Mayor a0,1% Mayor a $ 29°835.098,32
por Precio Fijo
Consultoria Contratacién Directa Menor oigual a Menor oigua a$
0,000002 59.670,20
Lista Corta Entre 0,000002 y Entre $59.670,20y $
0,000015 447.526,47
Concurso Publico Mayor o igua a Mayor oigua a$
0,000015 447.526,47

Nota: PIE = Presupuesto Inicial del Estado ($ 29.835’098.320,79)

Fuente: Ley Orgénica del Sistema Nacional de Contratacion Pablica, 2014



Si la contratacion pretende la adquisicion de bienes o servicios normalizados,
quiere decir que sus caracteristicas técnicas se encuentran estandarizadas, homologadas o
catalogadas, por lo que, podria ser comparada entre dos 0 mas bienes o0 servicios entre si.
(Servicio Nacional de Contratacién Publica, 2013, pag. 3)

La Subasta Inversa Electrénica es e tipo de procedimiento de contratacion mas
utilizado por las entidades contratantes parala adquisicion de bienes o servicios
normalizados o no normalizados, lo cual representa el 16,1% del monto total adjudicado en €l
afo 2015. (Rendicion de Cuentas 2015, 2015, pag. 10)

Control de procedimientos de contratacién

Referente a un sistema de control, se lo define como un conjunto de elementos
gue pueden influir en el funcionamiento predeterminado de un actividad o procedimiento,
con el proposito de disminuir las posiblesfallasy llegar alos resultados esperados. (L6pez
Belova, Ruiz Chang, & Alvarez Moreira, 2011)

El SERCOP como ente rector de las compras publicas en el Ecuador tiene
atribuciones de control entre |as cuales constan monitorear de oficio o por peticion de un
tercero, posibles gestiones o actividades de parte de | as entidades contratantes o de
proveedores que van contra los principios y objetivos del Sistema Nacional de Contratacion
Publica. (Servicio Nacional de Contratacion Publica, 2013). Sin embargo, dichas atribuciones
no contemplan establecer una sancién ante el incumplimiento de la normativa, por lo que, le
corresponde a SERCOP notificar alos organismos de control como la Contraloria General
del Estado y la Procuraduria General del Estado, para que realicen el control posterior de los
procedimientos de contratacion iniciados por la Entidades Contratantes. (Servicio Nacional
de Contratacion Publica, 2013)

El control basicamente se basa en larevision de los pliegos y documentos de

los procedimientos con € fin de verificar que se cumpla con la normativa de contratacion.



Cuando se evidencia unafalta grave por parte de las entidades contratantes, el SERCOP tiene
lafacultad de sugerir proceder con la cancelacion, la declaratoria de desierto o la suspension
del procedimiento de contratacién afin de salvaguardar los principios y objetivos del sistema
gue se encuentran contemplados en los articulos 4, 9y 10 de la LOSNCP. (Servicio Nacional
de Contratacion Publica, 2013)

Un procedimiento de contratacion podra ser cancelado en el periodo
comprendido entre la publicacion y 24 horas antes de la presentacion de las propuestas de |os
oferentes, debido a un incumplimiento substancial de la normativa de contratacién que no
permite corregir dentro de la etapa de las preguntas al procedimiento. Por su parte, un
procedimiento de contratacion podra ser declarado desierto cuando no se reciban propuestas
de parte de los participantes o existiendo las mismas, no cumplan con las caracteristicas
solicitadas por las entidades contratantes, asi como una vez adjudicado el procedimiento, no
puedafirmarse el contrato por causas que no dependen de la entidad contratante o por
inconsistencias en lainformacion proporcionada por € proveedor ganador. (Servicio
Nacional de Contratacion Publica, 2013)

Con laemision de Resolucion R.1.SERCOP-2014-0000208, en agosto 2014,
las &reas administrativas del SERCOP encargadas de realizar el monitoreo de los
procedimientos de contratacion iniciaron la aplicacion de una herramienta informatica
Ilamada “SICONTROL” a través del cual se realizaba la supervision en base a una matriz de
riesgos.

Dentro de los procedimientos de contratacion pueden establecerse condiciones
consideradas riesgosas gque atentan contra |os principios de la normativa de contratacion y
gue en ocasiones son dificiles de identificar, tales como especificaciones técnicas
direccionadas para favorecer a un participante, plazos no consistentes con la realidad del

mercado, 0 acuerdos con el personal de la entidad contratante con el fin de brindar ventgjaa



los proveedores en las contrataciones respecto a sus competidores, entre otros. Por [0 que, €l
monitoreo a través de riesgos pretende ir més alla de lo evidente para el control de la compra
publica. (Pefia Ayala, 2015)

Partiendo de lo expuesto, |os proveedores y/o futuros oferentes presentan
reclamos o denuncias administrativas de aspectos técnicos particulares de cada procedimiento
de contratacion, o gque implica que el departamento de supervision de procedimientos
obtenga una alerta a ser tomada en cuenta para el monitoreo de los mismos.

La LOSNCP no establece especificamente un tratamiento para atender un
reclamo; sin embargo, €l articulo 102 ibid sefiala que la entidad contratante tendra un plazo
de siete dias parajustificar el reclamo unavez notificado por el SERCOP. Los reclamos son
considerados una alerta para |l os analistas de control para proceder a monitoreo de los
procedimientos de contratacion. En caso de generarse oficios de supervision posteriores al
tramite del reclamo, de acuerdo a articulo 14 de la citada laley, |as entidades contratantes
tienen un término de diez dias para dar respuesta a |os documentos oficiados por al SERCOP.

El concepto de sistema de control implica que es posible monitorear |a
actuacion de las entidades contratantes al mismo tiempo en gque se realizan las adquisiciones
y de ser pertinente solicitarle explicaciones al respecto. Un sistema eficiente de compras debe
contemplar la participacion de los proveedores con la presentacion de reclamos o denuncias
ante una mala actuacion de | as entidades contratantes, que permite iniciar un proceso de
control afin de evitar la materializacién del incumplimiento ala normativa de contratacion.
(Instituto Mexicano parala Competitividad A.C., 2013)

1.2 Teoriassustantivas
Gestion dereclamos
Previo aanalizar lo que contempla el ambito de la gestion de reclamos, es

pertinente conocer lo que significa un reclamo. La norma SO 10002 (2014) lo define como



la manifestacion de lainconformidad de un cliente o usuario ante unainstitucién respecto al
producto o servicio que ofrece, y cuyo propdsito es obtener una respuesta determinada.

Por otro lado, en lalegislacion nacional un reclamo es considerado como una
peticidn presentada por un proveedor que tengainterés directo y se sienta afectado por las
actuaciones de una entidad contratante, lo cual implica que la accién de control permita
rectificar el hecho del reclamo afin de continuar con el procedimiento regular de contratacion
0 proceder con su cancelacion. (Resolucion RE-SERCOP-2015-0000035, 2015). Asi mismo,
se puede considerar al reclamo como un mecanismo que permite a la ciudadania objetar sobre
una mala préactica de una entidad contratante, y es donde el SERCOP puede tramitar y
resolver el reclamo, alavez queinterviene en el control de los procedimientos de
contratacion en atencion a sus atribuciones. (Paredes Madonado, 2015)

En el campo de la gestion de la calidad, la Organizacion Internacional de
Normalizacion, con sus siglas | SO, cred una norma especifica para el tratamiento de quejas o
reclamos de |os clientes en | as organi zaciones. Esta norma promueve nueve principios de
orientacion para el tratamiento de los reclamos, como son la visibilidad, la accesibilidad,
respuesta diligente, objetividad, costos, confidencialidad, enfoque al cliente, rendicion de
cuentas y mejora continua, cuya aplicacion adecuada contribuira a la satisfaccion del usuario.
(NORMA SO 10002, 2014)

Visibilidad

Lainformacion para el manejo de los reclamos debe ser transmitido a todos los
involucrados en el proceso.

Accesibilidad

Lainformacion del manejo de los reclamos debe ser comprensible asimple

vistay comprensible para cualquier tipo de cliente.
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Respuesta Diligente

El reclamo debe ser procesado inmediatamente y contestado al usuario de
manera cortes.

Objetividad

El reclamo no debera ser restrictivo y direccionado, sino que se debera
establecer criterios de igualdad paratodos los clientes.

Costos

La gestion del reclamo no contemplard costo alguno para el usuario que
reclama.

Confidencialidad

Lainformacion personal de los clientes no debe ser divulgada a menos que el
tratamiento del reclamo lo amerite.

Enfoque al cliente

El cliente, usuario o proveedor es la persona mas importante en una
organizacion, por lo que se debe mostrar atencion y brindar seguridad de unarapiday posible
solucién a reclamo.

Rendicién de cuentas

Este principio consiste en establecer a o los responsables de responder aun
reclamo.

Mejora continua

En la gestiéon de reclamos y gestion de la calidad es importante retroalimentar
el proceso paralograr una mejora continua.

Adicionalmente, esta norma promueve llevar el proceso de tratamiento de
quejas o reclamos contemplando las fases como la planificacion, el disefio, la operacion, el

mantenimiento y lamejora, lo cual podria ser comparado con el ciclo de laadministracion
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gue comprende actividades de planear, organizar, dirigir y controlar. (NORMA 1SO 10002,
2014)

Esta norma | SO 10002 sefiadla que |os reclamos deberian ser registrados,
categorizados y analizados afin de poder identificar un patrén o comportamiento en la
€jecucion de los procedimientos de contratacion de |as entidades contratantes que nos permita
identificar malas préacticas o inobservancias por desconocimiento de la normativa de
contratacion.

1.3 Referentes empiricos

A nivel sudamericano se puede tomar de referenciaal pais de Chile, por cuanto
através de la Direccion CompraChile, equivalente al SERCOP en Ecuador, es encargado de
administrar el sistema de compras publicas en ese pais, € cual ha creado un observatorio
cuyo principal objetivo es promover las mejores practicas de contratacién publica por parte
de los actores que intervienen en e procedimiento como son las entidades contratantes y los
proveedores. (ChileCompra, 2016)

Este observatorio contempla diferentes gestiones de control en los
procedimientos de contratacion que van desde una accion proactiva, es decir, un
acompariamiento a los funcionarios responsables de |os procedimientos de contratacion, asi
como una accion preventiva con el fin de anticipar una posible irregularidad de la aplicacion
de la normativa de contratacion gracias al establecimiento de una matriz de riesgos; y
finalmente instituyen una accion reactiva de control ante la presencia de reclamosy
denuncias por parte de la ciudadania. Estas acciones permitido observar 2997 casos de |os
cuales el 88% han sido cerrados de manera satisfactoria. (Observatorio ChileCompra, 2016)

En el @mbito nacional no se tiene evidencia de que se haya realizado un estudio
especifico de la gestion de reclamos en la contratacion publica; sin embargo, se encontr6 una

tesis relacionada con el manejo de reclamos de un municipio del norte del pais, considerando
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que es unainstitucion publica que brinda servicios ala comunidad, aplicando los
lineamientos que establece lanorma I SO 10002 con el fin mejorar laimagen institucional. La
propuesta espera tener un impacto interno, con la optimizacién de los procesos de reclamos a
través del establecimiento de politicas, guiasy procedimientos que agiliten los tramites
presentados por |os usuarios; asi como un impacto externo, referente al cambio de la
percepcion de los usuarios en cuanto ala atencion que se les otorga en larecepcion y

resolucion de los reclamos. (Bedoya Obando, 2014)
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Capitulo 2. Mar co M etodol 6gico
2.1 Metodologia
La metodol ogia aplicada en la presente investigacion tiene un enfoque
cuantitativo ya que utiliza el analisis de datos para probar una hipétesis, con base ala
aplicacion de aspectos estadisticos y numéricos que permitiran identificar conductas que
aclaren el objeto de estudio o de lainvestigacion. (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado,

& Baptista Lucio, 2010)

2.2 Meétodos

El presente trabajo de investigacion se realizé en base a un estudio descriptivo
yaque se pretende detallar caracteristicas, situaciones, 0 comportamientos dentro de la
gestion de control que llevala Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP, através de la
recoleccién de informacion utilizando registros existentes durante el periodo de enero 2015 a
junio 2016. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

El disefio de lainvestigacion es del tipo no experimental ya que se centra en
describir y analizar €l nivel o estado de diversas variables que apuntan ala gestion reclamosy
control de los procedimientos de contratacion, y de carécter — transversal por cuanto la
recopilacién de datos se realiza en un momento Unico. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010).

2.3 Premisaso Hipotesis
La gestién de reclamos es el mayor referente para el inicio de una accion de

control en los procedimientos de contratacién en la Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP.

2.4 Universoy muestra
El universo de estudio esta conformado por €l registro de todos los reclamos y

denuncias receptadas dentro de los procedimientos de contratacion iniciados por las entidades
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contratantes pertenecientes ala zona 5 y 8 de acuerdo ala planificacién administrativa
definida por la Secretaria Nacional de Planificacion y de Desarrollo — SENPLADES, es decir:
las provincias de Los Rios, Santa Elena, Bolivar, Galdpagos y Guayas, consideradas como
zona 5; y alos cantones de Guayaquil, Duran y Samborondén, que son considerados en la
zona 8 (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2012), lo cual corresponde aun
total de 856 casos suscitados durante el periodo de Enero a Diciembre del afio 2015y Enero a
Junio del afio 2016.

Para |la presente investigacion se ha considerado una técnica no probabilistica
de muestreo por conveniencia, por cuanto setiene a alcance el registro de tramites atendidos
por la Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP (Fernandez Nogales, 2004). Considerando €l
objeto de estudio y larepresentatividad a partir del total de datos, se ha tomado el registro de
los 657 reclamos; por cuanto corresponden a casos donde existe afectacion directaalos

participantes dentro de los procedimientos de contratacion. (LOSNCP, 2013, art.102).

2.5 Cuadro de operacionalizacién de variables
Considerando que el trabajo de titulacion tiene un enfoque cuantitativo, se

aplicard el cuadro de operacionalizacion de variables que se presentaen la Tabla 2.

Tabla2
Cuadro de operacionalizacion de variables
VARIABLE DIMENSION  INDICADOR FUENTE INSTRUMENTOS
Gestion dereclamos  Reclamos Numero de Registro de control Estadisticas
(Variable atendidos reclamos admitidos  de procedimientos
Independiente) NuUmero de delaCz5&8
reclamos negados
Control de Procedimientos NuUmero de Registro de control Estadisticas
Procedimientos de supervisados procedi mientos de de procedimientos
contratacion publica contratacion delaCz5&8
(Variable supervisados por
Dependiente) reclamos
NUmero de

Procedimientos
declarados desiertos
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2.6 Gestion de datos

La fuente de recoleccion de datos que se utilizé en esta investigacion fue el
cuestionario, €l cual consistié en una serie de preguntas en torno alas variables a medir.

Este cuestionario presenta dos partes. Por un lado, las preguntas que
contestaron |os reclamantes en base alas inconformidades que tenian dentro de los
procedimientos de contratacion, y por otro lado, |as preguntas contestadas internamente por
los analistas de control de procedimientos en base a las acciones realizadas ante el ingreso de
un reclamo. En el Anexo 1 se presenta el cuestionario realizado.

El procesamiento de lainformacién se llevo a cabo através del programa
Microsoft Excel con lafinalidad de que lainformacién recopilada nos proporcione datos
precisosy permitarealizar el procesamiento de datos, tabulaciones, gréficasy €l andlisis
respectivo paralavisualizacion y comprensién de resultados sati sfactorios.
2.7 Criterios éticos de lainvestigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se solicito autorizacion al
Coordinador Zonal 5& 8 del Servicio Naciona de Contratacion Publica, como representante
delainstitucién en lalocalidad, para el uso de lainformacion registrada en el periodo
comprendido entre el afio 2015 ajunio de 2016, asi como para la elaboracion de una guia
metodol 6gica para la gestion de reclamos que contribuya a mejoramiento del control de los

procedimientos de contratacion. En el Anexo 2 se adjunta la autorizacion citada.
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Capitulo 3. Resultados
3.1 Antecedentes delaunidad de analisis o poblacién

Los proveedores, contratistas y ciudadania en general de todo €l pais pueden
presentar un reclamo, queja, o denunciaa SERCOP si se sienten afectados directa o
indirectamente dentro de un procedimiento de contratacion, al amparo de lo que establece el
numeral 23 del articulo 66 de la Constitucion de la Republica. Sin embargo, para una gestion
maés efectiva, la SENPLADES ha organizado a pais en diferentes niveles administrativos de
planificacién, con el fin de poner al alcance de toda la ciudadania los principales servicios de
las entidades publicas.

Launidad de andlisis considerada en la investigacion corresponde alos
trdmites atendidos por la Coordinacion Zonal 5& 8 del SERCOP, e cual comprende un total
de 856 datos en el periodo de enero a diciembre 2015 y enero ajunio 2016. Considerando la
extension de la poblacion y el objeto de estudio, se hatomado como muestra 657 registros de

reclamos.

3.2 Diagnostico o estudio de campo
Unavez utilizadas las herramientas informaticas para el andlisisde los
registros proporcionados por la Coordinacion Zonal 5& 8 del SERCOP, se expone los

resultados obtenidos:

Tabla3
Tramites recibidos de | os ciudadanos
ANO No. Reclamos No. Denuncias
2015 344 127
2016 313 72
TOTAL 657 199

Fuente: Coordinacion Zona 5 & 8 de SERCOP

El 77% del total tramites atendidos en la Coordinaciéon Zonal 5& 8 en €

periodo analizado corresponden areclamos, o cual esta directamente relacionado con la
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disposicion del SERCOP para que |os proveedores y/o ciudadania en general presenten sus

reclamos sin el auspicio de un abogado. (Servicio Nacional de Contratacién Publica, 2015)

Tabla4

Tipo de contratacién que presenta mas reclamos
Tipo de Contratacion 2015 2016
Subasta I nversa Electrénica 261 267
Cotizacién Obras 21 10
Menor Cuantia obras 24 5
Menor CuantiaB &S 9 7
Cotizacion B & S 5 10
Otros 24 14
TOTAL 344 313

Fuente: Coordinacion Zonal 5 & 8 de SERCOP

Mas del 75% de los procedimientos de contratacion que han presentado mayor
nuimero de reclamos durante el afio 2015 corresponde al tipo de Subasta | nversa Electrénica,
y latendencia se mantiene en el primer semestre del afio 2016, con 267 reclamos recibidos.
Sin embargo, cabe recalcar que a término del afio en curso, esta cifra podriaincrementarse
considerablemente por cuanto este tipo de contratacion es de caracter nacional, es decir
dirigido a proveedores en todo el pais, y es e més utilizado por |as entidades contratantes

parala adquisicion de bienes o la prestacion de servicios.

Tabla5

Etapa del procedimiento que presenta mas reclamos
Etapa del procedimiento 2015 2016
Adjudicado - Registro de Contratos 74 93
Por Adjudicar 72 39
Entrega de Propuesta 34 23
Convalidacion de Errores 18 36
Desierto 14 19
Negociacion 12 18
Otros 37 39
TOTAL 261 267

Fuente: Coordinacion Zonal 5 & 8 de SERCOP

La Tabla 5 muestra que la etapa del procedimiento de contratacién que

presenta la mayor cantidad de reclamos es “Adjudicado — Registro de Contratos” con 74y 93
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reclamos registrados en el afio 2015 y 2016, respectivamente, debido a que en esta etapa los
proveedores tienen conocimiento de las razones de descalificacion en un proceso y presentan
su inconformidad respecto dicha descalificacion. Adicionalmente, se destaca la etapa “Por
Adjudicar”, donde los participantes han finalizado |a etapa de puja 0 negociacion dentro del
procedimiento, es visible el acta de calificacion de las ofertas y |os of erentes conocen el
nombre de sus competidores. Cabe sefiadlar que estos val ores corresponden a los reclamos

registrados en el tipo de contratacion de Subasta Inversa Electronica.

m ADMISION m NEGACION

2015 2016

Figura 1. Acciones tomadas respecto al reclamo

Del total de reclamos recibidos en la Coordinacion Zonal 5& 8 del SERCOP
durante el afio 2015, el 44% fueron admitidos a tramite, 1o que equivale a 150 reclamos,
mientras que el 56% no fueron derivados a las entidades contratantes por cuanto no
cumplieron con los requisitos de formay fondo establecidos en la normativa de contratacion
publica. Situacion similar se observaen el registro del afio 2016, cuya causa de negacion mas
frecuente se debe a la actualizacion de la herramienta informética del SERCOP paralas

diferentes funcionalidades.
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2015 2016

OFICIO DE SUPERVISION

237 = 36%

INFORME NO OBSERVADO
420 = 64%

Figura 2. Supervision alos procedimientos de contratacion

Referente ala actividad de control de los procedimientos de contratacion en la
Coordinacion Zonal 5& 8 del SERCOP, la Figura 2 muestra que 237 registros de reclamo
entre el aflo 2015y primer semestre del afio 2016 contribuyeron a generar un oficio de
supervision, lo que equivale al 36% de |os reclamos recibidos, mientras que €l 64%
corresponden a Informes No Observados, debido a que el objeto de los reclamos permite

anadlizar latotalidad de los procedimientos.

Tabla 6

Recomendacion al procedimiento en la supervision
Recomendacion 2015 2016 % Frecuencia

Total

Aclar aciones 65 69 57%
Declaratoria de Desierto 38 38 32%
Futur as recomendaciones 13 12 11%
Cancelacion 2 0 1%
TOTAL 118 119 100%

Fuente: Coordinacion Zonal 5 & 8 de SERCOP

Una vez que se ha generado un oficio de supervision, la Coordinacion Zonal
5& 8 del SERCOP ha establecido cuatro tipos de recomendaci 0n que se puede realizar
durante la accion de control, siendo la solicitud de aclaraciones o explicaciones alas

observaciones encontradas dentro de los procedimientos de contratacion la més utilizada, 1o
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cual corresponde al 57% del total de reclamos durante €l periodo analizado. A continuacién
se tiene el requerimiento de proceder con la declaratoria de desierto, por cuanto las
observaciones formuladas en e procedimiento atentaron indiscutiblemente los principios de
la contratacion publica, lo cual equivale al 32%. No es menos importante mencionar que €l
11% de las supervisiones generaron futuras recomendaciones a los procedimientos, los cuales
deberan tomar en cuenta las entidades para futuros procedimientos, y finalmente el 1% de las

supervisiones recomendd cancelar |os procedimientos de contratacion.

Tabla7

Accion de la entidad contratante ante sugerencia del SERCOP
Descripcién Total % Frecuencia
Acoge recomendacion 50 64%
No acoge recomendacion 28 36%
TOTAL 78 100%

Fuente: Coordinacion Zonal 5 & 8 de SERCOP

La Tabla 7 presenta la accion tomada por la entidad contratante respecto ala
sugerencia emitida por el SERCOP respecto a proceder con la declaratoria de desierto o
cancelacién del procedimiento donde se ha presentado un reclamo. Los resultados evidencian
gue 64% de las sugerencias fueron acogidas por las entidades contratantes, mientras que el
36% no lo hizo, lo cual debera ser notificado a los organismos de control como la Contraloria

General del Estado para que proceden conforme a sus atribuciones.

Tabla8

Tipo de hallazgo en la supervision
TIPO DE HALLAZGO Cantidad
Metodol ogia de evaluacion 95
Otras observaciones a pliegos 40
Calificacion de acuerdo a pliego 24
Publicacién documentaci6n relevante 18
Publicacion de estudios 10
Clasificador Central de Productos incorrecto 10
Especificaciones técnicas o términos de referencia direccionados 10
Valor agregado ecuatoriano 7
Requisitos minimos discrecionales 7

Elusion de catdl ogo inclusivo 6
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TIPO DEHALLAZGO Cantidad
Convalidacion de errores 4

Marcas 3
Actualizacion estado del procedimiento 2
Preguntas y/o aclaraciones 1
TOTAL 237

Fuente: Coordinacion Zonal 5 & 8 de SERCOP

Como seindico en lafigura 2, se generaron 237 oficios de supervision del total
de reclamos, de los cuales 95 presentaron hallazgos respecto a la metodol ogia de eval uacion
de las ofertas, seguido de otras observaciones a pliegos como solicitud de documentos que ya
fueron solicitados para el tramite de registro de proveedores de estado, o tiempos parala
entrega de los bienes o |as of ertas. Cabe sefidlar también que otro de los hallazgos que més se
evidencian en las supervisiones es la calificacion de acuerdo a pliego, con una cantidad de
40, lo que quiere decir que a pesar de existir una metodologia de evaluacion, la entidad

contratante califica de acuerdo a otros pardmetros.
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Capitulo 4. Discusion
4.1 Contrastacion empirica

La gestidn de reclamos en una organizacion es un medio de medir la
satisfaccion del cliente respecto a un producto o servicio entregado; sin embargo, parael ente
rector de la contratacion publica en el Ecuador es un mecanismo de inclusién de los
proveedores del estado para que sean parte del control de los procedi mientos de contratacion,
por cuanto cada uno pertenece a un mercado especifico donde conoce sus ventgjas, limitantes
y competidores. Estainiciativa del SERCOP se potencializo a partir de julio de 2015 con la
concepcién de presentar un reclamo sin la necesidad del auspicio de un abogado, lo cual
increment6 el nimero de reclamos recibidos ante ese organismo.

De los resultados obtenidos se evidencia que una de las principales alertas para
el control de los procedimientos de contratacion son |os reclamos presentados por |os
proveedores, lo cual constituye mas del 70% del total de tramites receptados en la
Coordinacion Zona 5 & 8 del SERCOP. Si bien solo el 36% de los reclamos han generado
un oficio de supervision, el control del procedimiento de contratacion ha sido suficiente con
el contenido del reclamo ingresado, |0 que lleva a destacar que la gestion de reclamos en la
contratacion publica es un referente importante para establecer indicios de mala préctica de
las entidades contratantes.

De larevisién hibliografica se encuentra que Chile, através de su Observatorio
ChileCompra, ha gestionado y cerrado cerca del 98% de |os casos ingresados por reclamos en
el afo 2015, y el 88% han sido cerrados de manera exitosa, |0 que lleva a suponer que el
mecanismo empleado por este pais ha contribuido de manera positivay satisfactoriaen el
control de los procedimientos de contratacidn, ya sea por sus acciones proactivas, preventivas
o reactivas. Por estarazon, vale la penatomar de referencia las buenas practicas desarrolladas

por Chile para el mangjo de los reclamosy la gestion de control de procedimientos.
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4.2 Limitaciones

El registro de reclamos atendidos por la Coordinacién Zonal 5 & 8 no se
encontraba actualizada, por lo que, se dificult6 establecer estadisticas alln mas precisas. Cabe
seflalar que el registro es manual através de una hoja de Microsoft Excel.
4.3 Lineasdeinvestigacion

El presente trabajo de titulacion se encuentra enmarcado en lalinea de
investigacion “Desarrollo de Model os Organizacionales™ establecido en la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad de Guayaquil. A partir de los resultados
obtenidos en el capitulo anterior, se podrian analizar casos particulares de reclamos en otro
tipo de contrataciones como son la menor cuantia o cotizacién de obras por cuanto son los
siguientes procedimientos de contrataci dn que presentan mas reclamos.

Del disefio, implementacién y evaluacion de la aplicacion de laguia
metodol 6gica para la gestion de reclamos en la Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP, se
podriareplicar en las demas coordinaciones zonales (1, 2, 3, 4, 6y 9) delaingtitucién

sefialada.

4.4 Aspectosrelevantes

De |la observacion realizada a las actividades de gestion de reclamos de la
Coordinacion Zonal 5& 8 del SERCOP se evidencia que una parte de la propuestade la
norma SO 10002:2014 es aplicada; sin embargo, las actividades de seguimiento y evaluacion
de la satisfaccion del usuario, en este caso el proveedor o ciudadano en general, no hasido
considerada.

Chile mantiene una péagina especifica para la gestion de control de las
contratacionesy de los reclamos, através del Observatorio ChileCompra, la cual proporciona

informacion en tiempo real de la gestion realizada o que se encuentra en tramite.
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Capitulo 5. Propuesta

PROPUESTA DE UNA GUIA METODOL OGICA PARA LA GESTION
DE RECLAMOSDE LA COORDINACION ZONAL 5& 8 DEL SERCOP Y SU
APLICACION EN EL CONTROL DE PROCEDIMIENTOSDE CONTRATACION
PUBLICA
5.1 Antecedente

El SERCOP dispone de una herramienta el ectronica denominada
SICONTROL, através del cual se registra automaticamente |os reclamos presentados por 10s
proveedores del estado através del SOCE. Sin embargo, ala actualidad esta herramienta
sirve como medio de informacion del reclamo para el analista de control, pues solo permite
conocer los datos personales del reclamante, el procedimiento de contratacion del cual siente
inconformidad y una explicacion mas detallada del reclamo. A través de esta herramienta no
se obtienen datos estadisticos, ya que €l registro se realiza de manera manual en una base de
datos de Excel, asi como tampoco se realiza un seguimiento de la satisfaccion del reclamante
unavez que hasido resulto €l caso.

De los resultados obtenidos en €l capitulo 5, €l 64% de |os reclamos no
generan un oficio de supervisién alos procedimientos de contratacion debido a que el objeto
de los reclamos permite analizar latotalidad de los procedimientos, |o que lleva a presumir
gue la gestion de reclamos es un referente para el control de la contratacion publica.

5.2 Introduccion

La gestion de control de procedimientos de contratacion es una de las
atribuciones mas importantes del SERCOP por cuanto le corresponde a esta institucion
realizar el monitoreo constante para gque las contrataciones efectuadas por las entidades
contratantes contemplen los principios establecidos en €l articulo 4 de laLOSNCP. Uno de

las motivos pararealizar este control son los reclamos presentados por |os proveedores, |0
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cual actualmente constituye mas del 70% del total de tramites que se presentan en la
Coordinaciéon Zonal 5& 8 del SERCOP. Por tal razdn, es necesario establecer una
metodol ogia para el mejoramiento de la gestion de los reclamos y que contribuya a optimizar
las actividades del control.
5.3 Objetivo

Proporcionar ala Coordinacion Zonal 5 & 8 del Servicio Nacional de
Contratacion Publica una guia metodol 6gica para atender de manera efectiva los reclamos
presentados por |os proveedores del Estado y que permita contribuir a un mejor control de los
procedimientos de contratacion publica iniciados por |as entidades contratantes
pertenecientes ala zona 5& 8.
5.4 Baselegal aplicabley/oreferencial

Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica.

Reglamento General de laLey Organicadel Sistema Nacional de Contratacion
Publica.

Resoluciones Externas del SERCOP.

Manual de Buenas Préacticas de la Contratacion Piblica

Norma SO 10002:2014 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para el tratamiento de las quejas en | as organi zaciones.
55 Alcance

La guia metodol 6gica para la gestion de reclamos se aplicardalas
comunicaciones de |os proveedores del Estado respecto a inconformidades dentro de lafase

precontractual de los procedimientos de contratacion de entidades pertenecientes ala zona 5

y 8.
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5.6 Responsabilidades

Entidad Contratante: La méxima autoridad seré la responsable de justificar
técnicay legalmente el reclamo presentado por un oferente o proveedor en e término de siete
dias (Servicio Nacional de Contratacién Publica, 2013).

Coordinador Zonal: Es responsable de asignar el reclamo al analista de control
para el debido procesamiento. Ademas, revisara constantemente el proceso de gestion de
reclamos para asegurarse de que se esté realizando una actividad efectiva.

Lider del &rea de control: Es responsable de establecer el proceso de
seguimiento, evaluacion y comunicacion del reclamo, asi como informar al Coordinador
Zonal sobre la efectividad de la gestion de reclamos a través de estadisticas.

Analista de control: Persona responsable de analizar el reclamo para
determinar su admision o negacion. En caso de admision de reclamo, se encargara de realizar
laresolucion del mismo. Adicionamente, se encargara de registrar lainformacion del
reclamo como de |las acciones tomadas para su cierre.

Asistentes de atencion al usuario: Personas encargadas de brindar toda la
informaci Gn necesaria respecto alas acciones a seguir para presentar un reclamo ya seade
manera fisica o electronica através de la herramientainformética en el Sistema Oficial de
Contratacion del Estado — SOCE.

Recepcionista: Encargado de recibir |os reclamos de manerafisica e ingresarlo
ala herramienta de gestion documental parala asignacion al Coordinador Zonal.

Todo el personal de la Coordinacion Zonal: Deberé ser consciente de sus
funcionesy conocer las actividades que conllevan la gestion de reclamos, afin de poder
proporcionar informacion alos reclamantes o informar al Coordinador Zonal respecto aun

reclamo.
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5.7 Actividades de la gestion de reclamos

Comunicacion

Lainformacion sobre el tratamiento de los reclamos debera optimizado por la
Coordinacion Zonal 5& 8 para que los proveedores y ciudadania en general conozcan cémo,
cuando, dénde y por qué realizar un reclamo ante un procedimiento de contratacion, yaseaa
través de medios el ectronicos como la pagina web del SERCOP, correos electronicos
masivos, redes sociales; asi como, por medio de canales fisicos como afiches o folletos. En €l
Anexo 3 se presenta una propuesta de afiche que se pondréa a consideracion del Coordinador
Zonal paralarevision y aprobacion.

La comunicacién debera ser constante al menos una vez por semana por
medios electronicos y todo el tiempo que un proveedor se acerque alas ventanillas de
atencién al usuario.

Recepcion

La recepcion de un reclamo se realizard através de | os siguientes mecani Smos:

Por correo electrénico

Los proveedores del Estado o ciudadania en general podrén presentar sus
reclamos através del correo electronico alerta@sercop.gob.ec o control @sercop.gob.ec,
donde se debera contemplar al menos la siguiente informacion:

- Datos generales: nombre del proveedor (persona natural o juridica), RUC,

direccion domiciliariay/o casillero judicial para notificaciones,

- Datos del procedimiento de contratacion: codigo de identificacion, nombre

de laentidad contratante, etapa a reclamar

- Descripcién del reclamo

- Solicitud especifica

- Anexos (de ser necesario)
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Por medio del Sistema Oficial de Contratacion del Estado - SOCE
Los proveedores del Estado deberan ingresar a la pagina web:

WWW.Sercop.gob.ec con su usuario 'y contrasefia e entrar ala opcion reclamos donde llenara

lainformacién que presenta el formulario.

Por Gestion Documental

Los reclamos podran ser recibidos de manera fisica mediante la presentacion
de un oficio que contemple a menos lainformacion detallada para los reclamos por correo
electronico. Cabe sefialar que mientras se encuentre vigente la Resolucion No. SERCOP-RE-
2015-0000035 de 24 dejulio de 2015, los proveedores del Estado no tendran la necesidad de
presentar un reclamo con el auspicio de un abogado.

Los asistentes de atencién al usuario deberan tener claros |os mecanismos
descritosy lainformacion necesaria para la atencion oportuna del reclamo.

Seguimiento

El seguimiento del reclamo se realizara desde la recepcion del mismo hastala
resoluciony cierre a satisfaccion del reclamante, y estara acargo del Lider del area de control
de la Coordinacion Zonal. Los hitos de la gestion atomar mayor atencion seran:

- Atencion del reclamo en méximo dos dias hébiles una vez que hasido

recibido.
- Recepcion de respuesta de la entidad contratante en el término méximo de
siete dias.

- Andlisisy Resolucién del reclamo en el término maximo de diez dias.

Acuso recibo del reclamo

Luego de larecepcion del reclamo, se deberé realizar un acuso recibo
indicando los motivos de la admision o la negacién del mismo, ya sea por correo electronico

o por oficio.
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Evaluacion inicial del reclamo

Unavez recibido e reclamo, debera eval uarse considerando criterios de
admision o negacion:

Criterios de admision de un reclamo

- Descalificacion por especificaciones técnicas direccionadas

- Establecimiento de plazos inoportunos en una etapa del procedimiento

- No se hadado respuesta a las preguntas de |os of erentes

- Requisitos minimos discrecionales

- Solicitud de certificaciones internacional es de aplicacion especifica

Criterios de negacion de un reclamo

- Desconocimiento del manejo de la herramienta de contratacion publica

- Deshabilitacion del proveedor por moraen SRI e IESS

- Incumplimiento de requisitos minimos sin que se evidencie

direccionamiento

- Preclusion de derechos (articulo 102 de la LOSNCP)

- Problemas de la herramienta informética del SOCE

Investigacion de los reclamos

Una vez examinados |os criterios para la admision o negacion de un reclamo,
se procederd alarevision técnicay legal de las circunstancias del evento, desde el punto de
vista del proveedor como de la entidad contratante. En caso de que lainvestigacion refleje
que el reclamo no es generado por una mala actuacion de la entidad contratante, se negara el
mismo 'y se notificaraa proveedor. Por el contrario, s se reflegja una mala actuacion,
desconocimiento o falta de claridad del evento del reclamo, se admitird el mismoy se correra
traslado ala entidad contratante para su conocimiento y respuesta, quien tendra el término de

siete dias para pronunciarse al respecto.
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En caso de reclamos admitidos, el analista de control de procedimientos

realizard un contraste entre el objeto del reclamo y larespuesta de laentidad. En caso de que

la entidad contratante justifique documentalmente el reclamo, se elaborara una resolucién de

archivo; caso contrario se procedera con la solicitud de cancelacion, de declaratoria de

desierto, de suspension definitiva del procedimiento o la notificacion del envio del expediente

alos organismos de control pertinentes. En la Tabla 9 se resume €l tipo de resolucion de un

reclamo admitido.

Tabla9

Tipo de resolucion de reclamo

Grado de Motivo Tipo de Resolucién

Complegjidad

GRAVE Materializacion del objeto del reclamo. Suspension del procedimiento en el portal
Entidad no contesta ni justifica institucional del SERCOP
documentalmente el reclamo

MEDIO Requisitos minimos limitan la participacion Salicitud de cancelacion o declaratoria de
Proveedores descalificados por desierto del procedimiento
incumplimiento de parametros no solicitados

LEVE Entidad contratante subsana el objeto del Archivo. Recomendacién alaentidad y

reclamo de formatécnicay legal.
De la supervision del procedimiento no se
encuentran hallazgos.

proveedor para futuros procedimientos

Cierredel reclamo

Una vez elaborada la resolucion del reclamo se pondra a conocimiento de la

entidad contratante y reclamante |as decisiones tomadas al respecto. En caso de resoluciones

de archivo, y no existiendo objecién por parte del reclamante, se finalizara el tramite con el

registro en la base de datos, caso contrario, si |la competencia no corresponde al SERCOP se

asesorara para que se direccione alainstitucion pertinente.

En caso de resoluciones de declaratoria de desierto, cancelacion o suspension

de lacontinuidad del procedimiento, la Coordinacion Zonal 5 & 8 debera hacer el respectivo

seguimiento del cumplimiento de las recomendaciones hasta el término de diez dias afin de

finalizar la gestion de control iniciada.
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Unavez transcurrido el plazo definido y en caso de que la entidad contratante
no haya acogido la recomendacion del SERCOP se procederd ala notificacion alos
organismos de control como la Contraloria General del Estado y/o la Procuraduria General
del Estado.

5.8 Seguimientoy mejora

A fin de optimizar la gestion de reclamos que |leva desempefiando la
Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP, se debera gjecutar 1as siguientes actividades:

Analisisy evaluacién de losreclamos

Los reclamos se clasificaran por tipo de accion tomada ya sea de admisiéon o
negacion, y se registrara el motivo de reclamo de acuerdo ala etapa del procedimiento y
hallazgo de supervision, afin de poder identificar 10s eventos recurrentes, las posibles causas
y poder programar la solucion pertinente ya sea ala entidad contratante o al proveedor.

Parala evaluacion de los reclamos se propone | os siguientes indicadores:

Reclamos Ingresados: cantidad de reclamos que ingresaron en un

determinado mes.

- Comparacion mensual de reclamos: comparacion mes ames de los
reclamos ingresados.

- Estado mensua de reclamos: medicidn exacta de reclamos ingresados,
cerrados y acumulados.

- Reclamos por tipo: reclamos ingresados en el mes segun tipo de reclamo.

- Reclamos por provincia: Nimero de reclamos atendidos por provincia,
canton y por mes.

- Accion del reclamo: Numero de reclamos admitidos y negados por

provincia, cantény por mes.
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- Tipo de Resolucién del reclamo: cantidad de resoluciones por tipo de
reclamo, por provincia, cantén 'y por mes.

Medicién de la satisfacciéon de la gestion de reclamos

Para lamedicion de la satisfaccion del reclamante en la gestion realizada por la
Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP se realizara una encuesta posterior a la resolucién de
reclamo. Un model o de encuesta se presenta en el Anexo 4.
5.9 Gestion de control de procedimientos de contratacion

Contemplando las mejores practicas de paises |atinoamericanos, se propone
gjecutar la gestion de control de procedimientos de contratacion en tres acciones:

Accion Proactiva

Esta accion consistira en realizar el control previo ala publicacion de los
procedimientos de contratacion por parte de las entidades contratantes, con el objetivo de
incentivar ala aplicacion de las mejores préacticas de la contratacion publica, enfocandose en
los principios establecidos en el articulo 4 de laLOSNCP.

Programa de apoyo a entidades

Una vez identificadas las entidades que presentan el mayor nimero de
reclamosy el tipo de inobservancia ala normativa de contratacion, se preparara
capacitaciones especializadas en dichos temas 'y se brindara el apoyo directo a las entidades
en lafase de preparacion y precontractual del procedimiento de contratacion.

Accion Preventiva

De acuerdo alos indicadores obtenidos a partir de |os registros de reclamos
recibidos, se alimentarala ficha de comportamiento de una entidad contratante que permita
definir una accidn de control preventiva ante una posi ble mala préctica de contratacion.

Los pasos a seguir para esta accion de control preventiva seran:
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- Revision en el SOCE de los actores (proveedores, personal de la entidad
contratante) que intervienen en las contrataciones.
- Busqueda de lainformacién de los actores de la contratacion publicaen los
portales de informacion publica como SR, IESS, Registro Civil, Senescyt,
Policia Nacional, CNE.
- Preparacion de una base de datos con la informacion recopilada.
- Andlisis delainformacion recopilada paraidentificar las relaciones entre
Si.
- Disefio de las relaciones identificadas con las herramientas informéticas.
Accion Reactiva
Un reclamo se considerara como una aerta para el control de un procedimiento
de contratacion, donde se contemplara larevision y cumplimiento de criterios como los que
se describen en la Tabla 10.
Cabe sefidlar que si bien un reclamo no llega a ser admitido por cualquiera de

las situaciones antes expuestas, €l contenido del mismo se considerara para el control del

procedimiento de contratacion.

Tabla 10
Criterios de control segun la etapa de procedimiento de contratacion
Etapa del Procedimiento Verificaciones Nor mativa Aplicable
Publicacion CPC, Documentos relevantes Art. 23 LOSNCP, Art.
Preguntas, Respuestas y Especificaciones técnicas o 13 RGLOSNCP,
aclaraciones términos de referencia Resolucion Incop No.
Entrega de Propuestas 053-2011
Convalidacién de Errores Solicitud de convalidaciones Resolucion No. RE-
2013-0000083
Calificacion de Participantes Requisitos minimos definidosen  Pliegos
pliegos y términos dereferencia  Resolucion Incop No.
0 especificaciones técnicas 053-2011
Ofertalnicial (Puja) Calificacion de acuerdo ala Resolucion No. RE-
Negociacion metodol ogia de evaluacion SERCOP-2014-

Adjudicacion establecida 000003




Indicador es de contr ol
A fin de evaluar la efectividad del control de los procedimientos de
contratacion en la Coordinacion Zonal 5 & 8, se propone |os siguientes indicadores:

- Hallazgos de incumplimiento ala normativa: cantidad mensual de
hallazgos realizados en los monitoreos de control .

- Entidades contratantes monitoreadas: cantidad de procedimientos de
contratacion observados por entidad contratante, por provinciay por mes.

- Efectividad de la solicitud de declaratoria de desierto/cancelacion de los
procedimientos a partir de la supervision efectuada: nimero de

procedimientos declarados desiertos por mes.

Resultados esperados

- Disminucién del nimero de reclamos recibidos por entidad.

- Disminucion del tipo de incumplimiento a la normativa registrada por
entidad.

Presupuesto de la propuesta

Para laimplementacion de la propuesta, se plantea un periodo piloto de cuatro
meses, donde se estiman |0s siguientes costos:

Tabla 11

Costos de recursos materiales

Descripcion Unidad Cantidad Costo Unitario Costo Total

Resmas de hojas A4 unidad 4 $ 3,50 $ 14,00

Tonner unidad 2 $ 350,00 $ 700,00

TOTAL $ 714,00

Tabla 12

Costos de recursos humanos

Descripcién Unidad Cantidad CostoUnitario  Costo Total
Capacitacion $ 1.287,45
Capacitador (1) horalhombre 16 $952 $ 15236
Personal atencién al cliente (6) hora/hombre 96 $4,63 $ 444,00
Analistas de Control (7) hora’/hombre 112 $6,17 $ 691,09



Descripcion Unidad Cantidad Costo Unitario  Costo Total
Desarrollo y andlisis de estadisticas hora’lhombre 16 $6,17 $ 98,73
Optimizacién de herramienta 1
SICONTROL mes’hombre $1.21200 $ 1.212,00
TOTAL $ 2.598,18
Tabla 13
Resumen de costos
Descripcion Costo Total
Recursos materiaes $ 714,00
Recursos humanos $ 2.598,18

TOTAL $ 331218

35
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Conclusionesy recomendaciones

Conclusiones

El 77% de los trdmites ingresados en la Coordinacion Zonal 5 & 8
corresponden a reclamos de | os of erentes respecto a inconformidades dentro de los
procedimientos de contratacion iniciados por las instituciones publicas, o que contribuye a
un control del 8% del total de procedimientos de contratacion publicados entre el afio 2015y
junio 2016 en lazona 5 & 8. (Servicio Naciona de Contratacién Publica, 2016)

Alrededor del 42% de los reclamos fueron admitidos a trdmite por
cumplimiento de criterios de fondo y forma, de los cuales el 32% de |os procedimientos
monitoreados resultaron con hallazgos graves contra los principios de la contratacion publica
y con recomendacion de no continuar con la contratacion.

De la observacion realizada como antecedente a la propuesta durante el
periodo de andlisis, se pudo evidenciar que en la Coordinacién Zonal 5 & 8 no seevallala
satisfaccion del proveedor respecto alos reclamos.

El andlisis de los resultados de | os reclamos tramitados en la CZ5& 8 muestra
gue el procedimiento de contratacion denominado Subasta Inversa Electronicaes el que
presenta la mayor cantidad de reclamos, |o que equivale al 80%, debido a que en este tipo de
contratacion existe la etapa entre la ofertainicia y fin de la puja o negociacién en la cua los
proveedores no conocen |os motivos de descalificacion de sus representadas.

La propuesta de una guia metodol 6gica para la gestion de reclamos y que su
aplicacion permitamejorar el control de procedimientos de contratacion hasido una
compilacion de las mejores précticas desarrollada por Chile, cuyas acciones han contribuido a

tener casos model o para aplicacién en procesos similares.
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Recomendaciones

Implementar |a propuesta desarrollada para la gestion de reclamosy su
aplicacion en el control de los procedimientos de contratacion, una vez que haya sido
socializada atodo el personal dela Coordinacion Zonal 5 & 8 del SERCOP.

Optimizar laherramienta SICONTROL del Servicio Nacional de Contratacion
PUblica parala gestion de los reclamos que permita obtener estadisticas actualizadas para
identificacion de mejoras en las actividades de control, y registre el cumplimiento de cada
una de las actividades de un reclamo.

Establecer una planificacién para el control de los procedimientos de
contratacion de entidades publicas que presentan mayor nimero de reclamos y cuyos motivos
sean reincidentes con el propésito de realizar un acompafiamiento en todo el procedimiento y
brindar una mejor orientacion en cuanto a normativay parala aplicacion de buenas practicas
de contratacion publica

Realizar capacitaciones periddicas a personal de atencién al usuario y control
de procedimientos para que conozcan a profundidad |as actividades que contemplan una

efectiva gestion de reclamos y puedan proporcionar un servicio a cliente de calidad.
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario realizado a reclamantesy analistas de control

CUESTIONARIO
Estimado proveedor:
El Servicio Nacional de Contratacién Publica ha construido el siguiente cuestionario afin de
conocer sus inconformidades dentro de |os procedimientos de contratacion y la accion de las
entidades contratantes ante un reclamo.
INSTRUCCIONES
Marque con una “X” una de las opciones presentadas en cada pregunta.

De antemano: jMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!

Reside en:
Bolivar D Ciudad
Guayas L] Ciudad
Galdpagos | | (i
LosRios m Ciudad
Santa Elena D Ciudad
Otro L Ciudad

Tipo de Tramite efectuado

Denuncia

[]
Reclamo D

Otro

Nombre dela entidad contratante

Cddigo del procedimiento de contratacion donde ha presentado € reclamo
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¢En quétipo de procedimiento de contratacion ha presentado reclamos?

Catélogo Electronico Menor Cuantia obras

Consultoria LicitacionB & S
CotizacionB & S Licitacion Obras
Cotizacion Obras Régimen Especial

FeriaInclusiva

Hinnn.

Subasta Inversa Electrénica

L

Menor CuantiaB &S Otro

¢Cudl ha sido la etapa del procedimiento de contratacion en que se ha sentido afectado

por parte delaentidad contratante?

Adjudicado — Registro de Contratos Negociacion D
Calificacion de Participantes Por Adjudicar D

Convalidacion de Errores Preguntas, Respuestas y Aclaraciones [‘

Puja D

Otro

Desierto

Entrega de Propuesta

HinNE

¢Cual es el motivo mas frecuente por el cual ha realizado un reclamo?

Metodol ogia de evaluacion

Otras observaciones a pliegos

Calificacion de acuerdo a pliego
Publicaci6n documentacion relevante
Publicacion de estudios

Clasificador Central de Productosincorrecto
Especificaciones técnicas o términos de referencia direccionados
Valor agregado ecuatoriano

Requisitos minimos discrecionales

Elusion de catd ogo inclusivo

Convalidacion de errores

Marcas

Actualizacion estado del procedimiento

Preguntas y/o aclaraciones

I .
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PARTE 2 (Solo completar por e analista de control)

Nombre del andlista:

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” una de las opciones presentadas en cada pregunta.

¢Al recibir y analizar el reclamo, qué accién tomé?

Admision de reclamo D

Negacion de reclamo D

¢Al momento de realizar el monitoreo del procedimiento de contratacién, qué accion

derivé?
Oficio de Supervision D
Informe No Observado D

¢Cual fue larecomendacion efectuada a la entidad contratante respecto al monitoreo del

procedimiento de contratacion?

Aclaraciones
Cancelacion

Declaratoria de Desierto

HiENE

Futuras recomendaciones

¢Unavez notificado el oficio de monitoreo del procedimiento de contratacion, cuél fuela
accion de entidad contratante respecto a su recomendacion?

Laentidad acogi6 la recomendacion m

Laentidad no acogié larecomendacion D



Anexo 2: Autorizacién para desarrollo de trabajo detitulacion en CZ5& 8.

* Dixrramks grrwcncs por Conos

+ SERCOP

Oficio Nro. SERCOP-CZ5-2016-3081-OF
Guayaquil, 09 de agosto de 2016

Ingeniero

Joffre Santamaria , Mba

Director de Unidad de Postgrado

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD DE
GUAYAQUIL

En su Despacho

De mi consideracion:

Con un atento saludo me dirijo a usted para manifestarle que se ha aceptado la solicitud
presentada por la Ingeniera Mireya del Rocio Alvarado Céceres, con cédula de ciudadania
No. 0704798990, estudiante del programa de Macstria en Administracion de Empresas
con Mencién en Calidad y Productividad; por consiguiente, se encuentra AUTORIZADA
para desarrollar su tema de trabajo de titulacién relacionado con una “PROPUESTA DE
GUIA METODOLOGICA PARA LA GESTION DE RECLAMOS DE LA
COORDINACION ZONAL 5 & 8 DEL SERCOP Y EL CONTROL DE
PROCEDIMIENTOS DE CONTRATACION PUBLICA"™, ¢l cual podrd contribuir a
optimizar la gestion que viene ejecutando este Servicio Nacional de Contratacion Piiblica

Aprovecho la oportunidad para presentarle mi sentimiento de la mis alta consideracién y

estima.
Atentamente, ~ ——— P S
S 3 —— \
S !
'- P : . COORDINACION
Infg. Vi lurf/m%msco Argoti Doylet Ao

COORDINADOR ZONAL 5 .




Anexo 3. Afiche para comunicacion dela gestion dereclamosdela CZ5& 8

A
SJ—.}_.-

Si te sientes afectado por la actuacion de una entidad contratante dentro de un procedimiento de
contratacion, presenta tu reclamo y sé parte activa del control de la contratacion publica en el pais.

Con tu reclamo, y de acuerdo a las atribuciones de supervision y monitoreo del SERCOP, iniciaremos
las acciones necesarias en beneficio de la transparencia, igualdad, trato justo y participacion nacional
en los procedimientos de contratacion publica

iComo hacerlo‘.’
1 Ingresa a www Sercop.gob ec R Recuerda que también puedes
o SERCOP 5 Ingresa con tu 'usuan-o'y hinhtna presentar un reclamo de manera directa
[ freretm el e A28 3. Haz clic en la pestafia “Reclamos” ante cualquier oficina del SERCOP
4. Ingresa los datos solicitados en el

o

l
H i
Www.sercop.gob.ec formulario de Reclamos e
. Haz clic en Enviar )
1.Datos del proveedor: RUC, direccidn

domiciliaria y/o casillero judicial para

(OO alerta@sercop.gob.ec notificaciones,
2. Datos del procedimiento de
V/ control@sercop.gob.ec contratacion: codigo de identificacion,
nombre de la entidad contratante, etapa a
reclamar
Direcciones SERCOP Zonal 5 & 8 3.Descripcion del reclamo

4 Solicitud especifica
‘‘‘‘‘ 5.Anexos (de ser necesario)

Babahoyo. Av_ 5 de Noviembre y Rlcaurle

Guaranda: Calle 7 de Mayo y Garcia Moreno, esquina — = = :

Oficinas del SRI IMPORTANTE: No necesitas el auspicio o firma de un
Santa Elena: Av. Carlos Espinoza Larrea — Centro de abogado para presentar tu reclamo y es gratuito.
Atencién Ciudadana (CAC)
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Anexo 4. Formato de encuesta de satisfaccion de la gestion de reclamos

EEE
[
] [
HEEE B scrRvicio nACIONAL DE CONTRATACION POBLICA
wmoo

(]

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA GESTION DE RECLAMOS
Estimado Usuario:

En SERCOP uno de nuestros Valores Institucionales es la “Actitud de Servicio” razon por
la cual su satisfaccién y la calidad de nuestra atencién son compromisos fundamentales,
por lo que agradecemos hacernos conocer su opinidn, que nos permiten ser mejores dia a
dia.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con la siguiente escala de
clasificacién:

1=PESIMO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUENO 5 =EXCELENTE

Tipo de procedimiento: Tipo de proveedor: natural___juridica___consorcio___
Cantén:
Fecha: 1/2/3 |4 |5

1. ¢éComo es el trato del personal hacia los usuarios o clientes?

2. éConsidera que todo el personal se encuentra capacitado y es idéneo para realizar
el servicio?

3. éLa informacion sobre el mecanismo para realizar un reclamo es comprensible?

4. iRecibio respuesta a su solicitud (admision o negacion)?

5. éSu reclamo fue resuelto de manera oportuna?

6. ¢En cuantos dias laborales le dieron respuesta a su solicitud?

7. éLa respuesta que emitid el SERCOP, cumplid con todos sus requerimientos?

8. iCree que la entidad contratante acogid las recomendaciones del SERCOP a partir
de su reclamo?

Observaciones o Recomendaciones:

Agradecemos su colaboracion.

INCENTIVAMOS LA PRODUCCION NACIONAL COMPRAMOS PRIMERO A LOS ECUATORIANOS

Agosto 2016




