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Resumen

Actualmente a nivel global, la administracién para las empresas tiene un doble
desafio, la ayuda a entenderse y al mismo tiempo la ayuda a entender lo que se
desafia. El objetivo de la investigacion fue determinar que, el sistema QR influye
positivamente en el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de
la ONP. La metodologia consiste en un tipo de investigacién aplicada, un enfoque
cuantitativo, nivel preexperimental. La poblacion la conforma N= indeterminado, la
muestra se compone de 30 procesos, la unidad de analisis son los Clientes que
utilizan el Sistema QR para el proceso de monitoreo de quejas en el area de
seguimiento. Por cuanto, a resultados, en el Antes el porcentaje en el nivel de
Nunca es de 93.3, asimismo en el Después el porcentaje en el nivel de Casi
Siempre es de 66.7, en un rango que alcanza los 100 puntos. Se concluye que el
sistema QR influye positivamente en el proceso de monitoreo de quejas en el area
de seguimiento de la ONP, con un nivel de significancia de 0.05.

Palabras claves: Sistemas, codigo QR, imagen QR, tramite, pensionista.
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Abstract

Currently, at a global level, management for companies has a double challenge, it
helps them to understand themselves and at the same time it helps them to
understand what is being challenged. The objective of the research was to
determine that the QR system positively influences the complaint monitoring
process in the ONP follow-up area. The methodology consists of a type of applied
research, quantitative approach, pre-experimental level. The population is made up
of N= indeterminate, the sample is composed of 30 processes, the unit of analysis
are the Clients who use the QR System for the complaint monitoring process in the
follow-up area. In terms of results, in the Before the percentage in the Never level
is 93.3, likewise in the After the percentage in the Almost Always level is 66.7, in a
range that reaches 100 points. It is concluded that the QR system has a positive
influence on the complaint monitoring process in the ONP follow-up area, with a

significance level of 0.05.

Keywords: Systems, QR code, QR image, procedure, pensioner.
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I. INTRODUCCION

Actualmente a nivel global, la administracion para las empresas tiene un doble
desafio, la ayuda a entenderse y al mismo tiempo la ayuda a entender lo que se
desafia. Por esta razon las empresas de América latina son un excelente ejemplo
para mejorar de los desafios generales y una excelente herramienta para reducir
los impactos al entorno empresarial, pero es algo que toda empresa deberia
manejar ya que se relaciona muy bien con la cultura organizacional y la reflexién

de amar al entorno y los clientes que necesitan una atencion de calidad.

La calidad en la prestacion de servicios debido a las entidades pertinentes
debe mejorar a medida que avanza el mundo globalizado, incluida la entrada a
tecnologias recientes en base a la informacién y enfoques estratégicos como Six
Sigma. En las dltimas décadas se han desarrollado conceptos relacionados con los
estandares de calidad para que las empresas de servicios cuantifiquen atributos
(por ejemplo, competencias), permitiendo asi el célculo y creacion de estandares
de medicién de la calidad, precio, tiempo de entrega y por supuesto la satisfaccion
del servicio al cliente. Estos proveedores de servicios incluyen a las
Administradoras de Fondos de Pensiones o AFP las cuales son uno de los servicios
muy vitales la cual ofrece el gobierno o cualquier entidad privada que incluye
garantias, brindando proteccioén a las personas cuando ya no estan en capacidad
fisica 0 mental 6ptima para trabajar y obtener sus propios ingresos debido a las
manifestaciones intratables de la vejez (Lopez Canoles, 2020).

La forma tradicional de asistencia es registrar manualmente a un libro y luego
convertirlo a digital; dicho sistema puede ser un proceso engorroso. Dicho sistema
puede ser un proceso tedioso y, a menudo, genera errores al generar informes.
Ademas, por diversas razones, en ocasiones falta, se extravia o se ingresa
incorrectamente informacion en los libros. Ademas, es conveniente acotar que al
comienzo, no se usaban el reconocimiento facial ni los cédigos QR (Pandagre et
al., 2021).



Asimismo, el seguimiento de quejas se basa en la forma que una empresa
asimila y maneja las experiencias o vivencias adquiridas mediante herramienta de
administracion utilizados para relacionarnos con el entorno cambiante y las
necesidades de los clientes. De acuerdo con el Decreto Supremo N° 011-2011-

PCM, senala:

Para los prestadores que realicen actividades econdémicas de servicio
publico reguladas o se encuentren bajo el monitoreo constante de la
Superintendencia de Banca, seguros y AFP, se aplicaran los pasos detallados en
base a la atencion de quejas y reclamos de los usuarios previamente establecidos
por las autoridades de control. Ademas, se contara con disponibilidad del libro de
guejas si este procedimiento permite registrar las quejas y su contenido, y también
regula la implementacion de rutas para calcular y presentar fechas de entrega. En
tales casos, el proveedor esta sujeto a las regulaciones de estas organizaciones.

Cabe destacar que la empresa Oficina de Normalizacion Previsional requiere
implementar un sistema QR para mejor el procedimiento de gestion de reclamos,
dado que la poblacién ha expresado una gran confianza en los esfuerzos del
Congreso para encontrar una solucion a traves de los informes de la Defensoria del
Pueblo. En 2008, Beatriz Merino, Defensora del Pueblo, recibié 112.694 casos de
la ciudadania. Es por ello que se reportaron 6.785 casos Unicos a nivel nacional.
Estas denuncias involucraron procesos previsionales prolongados, irregularidades
en el manejo de solicitudes de desafiliacion y desconocimiento de afios de
cotizacion por parte del publico en general, que se referia a sus problemas. Merino
Lucero solicité asistir al Congreso en apoyo al Xll Informe Anual 2008, segun lo
establece el inciso ¢) en el articulo 94 del Reglamento del Congreso de la
Republica. Como el informe ya habia sido presentado a la Justicia y Derechos
Humanos y Constitucional del pais, quiso estar ahi para apoyarlo. La Memoria de
Informe Anual contiene un balance de las actividades realizadas durante el periodo
comprendido entre enero y diciembre de 2008. Indica que se registraron mas de
30.000 615 denuncias, 68.096 964 consultas y 115 intervenciones o mediaciones

ante autoridades de diversos sectores.



Con ello, se han formulado las siguientes preguntas de investigacion.
Pregunta principal; ¢De qué manera el sistema QR influye en el proceso de
monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP? Preguntas especificas
¢,De qué manera el sistema QR influye en el tiempo de atencién de la queja en el
proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP? ¢De qué
manera el sistema QR influye en el tiempo de monitoreo de la queja en el proceso
de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP? ¢ De qué manera el
sistema QR influye en el tiempo de cierre de la queja en el proceso de monitoreo

de quejas en el area de seguimiento de la ONP?

En la justificacibn metodoldgica, se recurre a la realizacion de tacticas de
indagacion cuantitativa, asi como las fichas de observacion y encuestas, esto con
la intencion de entender la situacion que pasa la organizacion y de esta manera se
enfatiza la tecnologia QR y los beneficios de su uso en el seguimiento de quejas,
lo que consigue una mayor eficacia en la administracion del cliente y ayuda a
ahorrar tiempo en la elaboracién de informes para una buena toma de decisiones
mas adecuada y acertada. (Ahmed et al., 2019). En la justificacion teoérica, la
investigacion tratd de recopilar factores que profundizaron el uso de la tecnologia
QR y accedieron a dar respuesta en los desafios cotidianos del seguimiento de la
laboral del personal acorde a los datos brindados desde el area (Ahmed et al.,
2019). En la justificacion practica, se ofrece resolver un problema o, al menos,
proporcionar una estrategia que ayude a la soluciébn de dicho problema,
reconociendo la necesidad de emplear tecnologias digitales contemporaneas en la
gestidon del cliente y, lo mas importante, los beneficios de igual forma, de utilizar
instrumentos recientes que accedan a realizar las labores de la manera mas eficaz
teniendo siempre en cuenta puntos relevantes como la discrecién e integridad de
los datos como eje importante en la toma de decisiones las cuales se contemplan

dentro de la planificacién estratégico de la compafiia (Abbas AL et al., 2019).

Los objetivos del estudio fueron los siguientes: Objetivo principal, Determinar
la influencia del sistema QR en el proceso de monitoreo de quejas en el area de
seguimiento de la ONP. Obijetivos especificos, Determinar la influencia del sistema
QR en el tiempo de atencion de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en

el area de seguimiento de la ONP, Determinar la influencia del sistema QR en el



tiempo de monitoreo de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area
de seguimiento de la ONP, Determinar la influencia del sistema QR en el tiempo de
cierre de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento
de la ONP.

De igual manera, se ha formulado la siguiente hipoétesis: Hipotesis principal,
El sistema QR influye positivamente en el en el proceso de monitoreo de quejas en
el area de seguimiento de la ONP. Hipétesis especificas, El sistema QR influye
positivamente en el tiempo de atencion de la queja en el proceso de monitoreo de
qguejas en el area de seguimiento de la ONP. El sistema QR influye positivamente
en el tiempo de monitoreo de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el
area de seguimiento de la ONP. El sistema QR influye positivamente en el tiempo
de cierre de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area de

seguimiento de la ONP.



ll. MARCO TEORICO

Los trabajos de investigacion nacional las cuales custodian el trabajo, segun
Rodriguez (2018), que nos presenta como problematica la relacion de la conciencia
de la calidad de atencion y el conocimiento de los usuarios del Sistema de Atencion
Movil de Urgencias (SAMU) de la ciudad de Ayacucho, 2017. Por su lado, sugirio a
la Direccion Regional de Salud Ayacucho optimizar el conocimiento de la calidad
de los aspectos estructurales para exigir mejores bienes econémicos en la
aplicaciéon de instrumentos médicos, técnicos y consumibles, y para que los
profesionales médicos los lleven a cabo. En ese orden, capacite a mas personal
para mejorar el flujo de atencion, reducir la latencia y acelerar el servicio. Siendo
una investigacion de tipo aplicada no experimental con una poblacion finita, nos
presenta como resultado el nivel de conocimiento sobre el servicio mencionado.
Presentando un 52,1% de usuarios que consideran que se les brinda una calidad
de atencion regular mientras que un 23,9% la considera deficiente. Asimismo, la
investigacion concluyd que existe una correlacion de la percepcién de la calidad en
atencién que brinda el Sistema de Atencion Mévil de Urgencias y Emergencias
(SAMU) y del nivel de conocimiento de los usuarios sobre dicho aporte.

Rosadio (2020), sostuvo que su objetivo fue analizar el uso de un sistema
de comunicacién para la Policia Nacional del Peru en el area de Loreto. Esto
significa que la cantidad de solicitudes disciplinarias enviadas por la unidad policial
a los puntos en que acude la Policia Nacional del Peru, sera lo mas normal posible
0 no presentara acumulaciones, sino, el verdadero aporte que se pretende
alcanzar, se encuentra en la administracion electronica por cada unidad, donde se
busca que el tiempo utilizado sea significativamente menor al normal, pues se
contara con un sistema que hara eficiente el envio de informacién a esta policia
gue interviene en los puntos conforme a las solicitudes que llegan. Se enfoca en un
estudio de tipo aplicada y una poblacién de tipo finita que nos da como resultado la
necesidad de contar con un hub propio para tener una arquitectura autbnoma.
Asimismo, concluyé que el factor mas importante para utilizar una red VSAT en un
sistema de comunicaciones PNP en la region de Loreto es el conjunto de elementos
gue integran las comunicaciones satelitales: disponibilidad y demanda del sistema.



En esa linea, el uso de dispositivos eléctricos con fines de aplicacion de la ley ha

permitido abordar y controlar este sistema.

Torres (2021), destaca la importancia de vincular el uso de la mesa de partes
digital con la administracion de los servicios civiles en diversos aspectos de acuerdo
con el reconocimiento de los involucrados en el procedimiento de la Corte Suprema
de Lima durante el 2020. Por su lado, sugiri6 a la Gerencia de Administracion de la
CSJLima, que continten desarrollando pautas para respaldar la implementacion de
la mesa de partes electronica, mientras contindan las emergencias sanitarias
provocadas por el coronavirus. En ese sentido, los servicios técnicos deben
mantener el trabajo presencial y buscar alternativas para que los ciudadanos sean
mas transparentes en el uso de la aplicacién y accedan al Poder Judicial mediante
las TIC. Se enfoca en un estudio de tipo basica y de caracter deductivo con una
poblacion de tipo finita, la cual dio como resultado el nivel 6ptimo de la
administracion de servicio de atencion al usuario, siendo este porcentaje de 50.3%.
Asimismo, concluy6 que, en 2020, la incidencia de la mesa de partes electrénica
fue significativamente mayor en la gestion de las mejoras civiles en la Corte
Suprema de Justicia de Lima. Encontrandose que los 24.54% que conformaron los
encuestados, conocian la incidencia de la mesa de partes de informes electrénicos

en la administracion de servicios para los servicios de atencion al usuario.

Miranda (2021), en su investigacion de tipo basica, presenta la problematica
de determinar el nivel de aplicacion en que WhatsApp se usa como medio de
doctrina, segun la percepciéon de los padres entre los alumnos de la Instituciéon
Educativa Inicial Santa Luzmila Comas del 2021. Debido a que la problemética se
baso6 en que la institucion en base a la pandemia, muchos maestros han tenido que
realizar nuevas herramientas y formas de relacionarse de forma directa con la
agrupacion de docentes y asi conseguir que la educacién no se detenga. Se enfoca
en un estudio de tipo basica y una poblacién finita, la cual dio como resultado que
segun los PP.FF. de la I.E.l Santa Luzmila, la aplicacion WhatsApp como medio de
doctrina es excelente, esto se debe a que los 52,50% que conformaron los
encuestados creen que esta aplicacion, tendra un efecto significativo en el

aprendizaje de sus hijos. Por su lado, sugiri6 a la IElI Santa Luzmila se le sugiere



que, con la ayuda de los padres y la tecnologia digital, se logren aprendizajes
especialmente por medio de los teléfonos moviles, los cuales son herramientas
digitales con verdadera leccién mediatica. Asimismo, concluy6é que a perspectiva
de los PPFF en la I.E.l Santa Luzmila los mensajes de texto, foto, audio, video y
documentos son beneficiosos, debido a que el 81% de los encuestados considera

gue puede hacer que logren competencias de nivel inicial.

Ascona (2020), nos presenta la problematica de determinar la relacion del
uso de WhatsApp y el aprendizaje experiencial en los docentes de la I.E Daniel
Alcides Carrion, Chancayllo, 2020. Debido a la problematica que se basé en que
no contaban con el manejo de los instrumentos virtuales ante la situacion de la
pandemia, por ende, aun no fortalecian el aprendizaje colaborativo y experiencial
en los docentes, dado que se esta tornando una brecha del aislamiento, asimismo
no tenian estrategias del manejo adecuado para el uso de WhatsApp y asi poder
disminuir su impacto. Por su lado, sugirié continuar investigando los tipos de
aprendizaje experiencial entre docentes y de esa manera, obtener indicadores de
su relevancia en la forma en que los docentes proponen estrategias de ensefanza.
Esto le permite entrenar y mejorar sus habilidades, en consecuencia, el uso de
herramientas de comunicacion como WhatsApp mejorard su practica educativa. Se
enfoca en un estudio de tipo bésica con un enfoque cuantitativo, cuya poblacion es
de tipo finita. Dio como resultado un aprendizaje experiencial de nivel alto, del 30%.
Asimismo, concluy6 que hay relacion alta positiva (Rho = 0.843*) y significativa (p
< 0.05) del uso del WhatsApp y aprendizaje experiencial en los docentes de la IE

publica en Chancayllo.

Se desarrollaron trabajos internacionales que respaldan el tema de la

presente investigaciéon como:

Castanares (2019), cuya investigacion describe la problematica de
desarrollar un aplicativo movil para la administracion automatica de la facturacion
del servicio eléctrico por parte de la cooperativa eléctrica Villa Hesel, de manera
accesible para todos los dispositivos inteligentes. Por su lado, sugirio implementar
soluciones que obtengan modificaciones significativas en la manera de atencion al
usuario, y considerar la gestiébn de reclamos por escasez de energia, falta de
alumbrado publico, gestion de reclamos por peligrosidad en la via publica v,



asimismo, la notificacion a los usuarios. Su investigacion, de tipo aplicada, tiene
como poblacién beneficiada a los usuarios de la cooperativa; es decir, se trata de
una poblacion de tipo finita. La investigacion dio como resultado la deteccion de las
reales necesidades que tenia la Cooperativa y de sus trabajadores, considerando
que se logré al 100% pues se consiguié ademas involucrar a los trabajadores en el
relevamiento e implementacion del sistema. Asimismo, concluy6 que a través del
reconocimiento de las verdaderas necesidades de las cooperativas y de las
personas que trabajan en ellas, y su implicacion en la recaudacion y ejecucion, no
hubiera sido posible la implementacion sin la implicacién de quienes facilitaron las
cosas. A todos los trabajadores de esta cooperativa se recomienda apoyar en las

propuestas expuestas en este trabajo y pacientemente compartir sus experiencias.

Rodriguez (2022), presenta la problematica presente en los municipios de
México donde existe la necesidad de una propuesta eficiente y transparente para
los procesos de pensiones del municipio de S.L.P. Por lo tanto, las areas de
investigacion en las que se ubica esta propuesta son: (A) el municipio de San Luis
Potosi; (B) los trabajadores de la comunidad de San Luis Potosi y (C) la cantidad
de transacciones estables y exitosas una vez aplicado, implementado y definida
esta propuesta que fue presentada y aprovechada por las otras comunidades
ubicadas en San Luis Potosi. Por su lado, sugiri6 evitar absolutamente la
manipulacion del personal considerado en el proceso previsional, asimismo, se pide
gue no se tomen en cuenta a los altos funcionarios y sindicatos, puesto que su
derecho a voto esta lejos de la realidad de los pensionistas quienes deseen
proponer un mejor procedimiento para que lo apliqguen las personas de alto cargo.
Se enfoca en un estudio de tipo no experimental con una poblacion finita de 70
trabajadores que nos da como resultado el exitoso disefio e implementacion del
proceso de pensiones. Sefalando una factibilidad de implementar al 100% el
sistema de informacion. Asimismo, concluy6 que es totalmente posible implementar
el sistema, pues esta en la total capacidad para desempenfarse en realizar trdmites

previsionales en el municipio de San Luis Potosi.



Casero (2020), se centra en supervisar las limitaciones y oportunidades que
las plataformas en mensajeria instantdnea han brindado para el mensaje
organizacional a través de la crisis de Coronavirus. Por eso, también se investigo
el uso de los medios de Telegram y WhatsApp acorde al gobierno, con especial
atencion a los casos en Espafia, aunque también se incluyen ejemplos
internacionales. Mientras el manejo de los bienes de mensajeria de forma
instantanea y movil sea una herramienta que esta totalmente integrada en la
dindmica diaria de millones de personas, los gobiernos pueden tener un papel
importante en la sociedad siendo una fuente confiable de informacion durante una
pandemia. Tratdndose asi de una investigacion de tipo basica donde la poblacion
serian todos los usuarios que hacen uso de las comunicaciones institucionales.
Dado que el tamafio de esta poblacion es incomprensible, se utilizan términos como
“infinito" para describirla. Esto conduce a un aumento en el nimero de instituciones
publicas y privadas que utilizan nuevas tecnologias. También llevo a la conclusion
de que las organizaciones internacionales, los gobiernos y los gobiernos locales
ven el uso de aplicaciones de mensajeria como WhatsApp o Telegram como una
ventaja estratégica. Hacerlo les permite brindar informacion confiable que es una

de las piedras angulares de la democracia.

Jiménez (2021), donde la problematica radica en la mala imagen y poca
visibilidad del a organizacion “Todo para tu Celular” en el mercado por lo que
sostuvo que su objetivo fue proponer un sistema de administracion de relacion con
el usuario o CRM que le permite optimizar la gestion de ventas en el negocio " Todo
para tu Celular " analizando todas las noticias que los clientes se pueden informar
a través de los procesos que realiza esta CRM al aumentar la visibilidad de la
organizacion en el mercado, debido a que la problematica se baso en la proporcion
de respuestas de forma sistematica hacia los problemas de administracion que
surgieron ante los posibles requerimientos de posicionamiento en el producto
administrado Por su lado, sugiri6 el cumplimiento adecuado de las pautas y
recomendaciones establecidas por la empresa para utilizar un software de
administracion de relacion con el usuario y asi optimizar la gestion de ventas.

Hablamos, por lo tanto, de una investigacion de tipo aplicada junto a una poblacion



finita. Dando como resultado de la investigacion que el sistema SumaCRM es el
mas adecuado para la implementacion del sistema CRM. Asimismo, concluyé que
los proveedores, consultores y empresas generalmente son conscientes de que
han creado sus propias versiones de lo que realmente es el servicio al cliente. En
ese orden, esta CRM ha seleccionado un mercado de tres categorias definidas para

necesidades particulares.

Alvarez (2018), nos plantea el problema de la empresa WM WIRELESS Y
MOBILE LTDA, la cual no posee un area Servicio al Cliente por lo cual carece de
forma alguna de identificar los niveles de satisfaccion de sus clientes, motivo por el
gue sostuvo que su objetivo fue implementar el plan estratégico del departamento
de atencioén al cliente de WM inaldmbricos y Méviles LTDA para solucionar una de
las falencias que enfrentaba la organizacion: la falta de conciencia en la prestacion
del servicio, principalmente por negligencia y deficiencia. En tal sentido, se buscar
realizar esta planeacién con la cooperacion de gerentes y empleados encargados
en la prestacion de servicios. TratAndose asi de un estudio de tipo exploratoria
descriptiva con una poblacién de tipo finita. Esta dio como resultados una serie de
propuestas de indicadores de atencion al servicio al cliente. Por lo tanto, concluyo
qgue la empresa opera en el sector colombiano con 25 afios en el mercado, pero
contaba con un importante grupo de clientes quienes estaba ubicados en una nueva
area de atencion al cliente en que no existian mediciones para determinar la
percepcion de estos clientes, ocasionando que la atencion sea brindada con

interrupciones.

En dicho sentido se declaran las bases teéricas, indicando desde la teoria

general de sistemas.

Bertalanffy (2018), se baso en la nocion de que los procesos sistémicos se
reproducen isomorfica mente en numerosos campos. Por ejemplo, la

retroalimentacion en el mundo fisico (por ejemplo, la presion del aire en los
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sistemas meteorologicos), el mundo bioldgico (regulacibn homeostatica de la
temperatura en los mamiferos) y el mundo social pueden ayudar a estabilizar los
sistemas (por ejemplo, la cooperacion en las unidades familiares). Su argumento
fue que estos procesos isomorficos representan reglas basicas que se aplican a los
sistemas en general y, por lo tanto, se declaran a todos los campos. La finalidad
primordial de la investigacién de sistemas generales fue encontrar estas reglas y el
esquema que las vincula, lo que resulté en la creacion de un GST. GST seria una
teoria general en el sentido de que se aplicaria siempre y en todas partes, y
alentaria sustancialmente el estudio cientifico, ya que seria igualmente ubicuo y
valioso para las "reglas de la naturaleza" generales, como conservar la energiay la
ley general de la teoria de la relatividad. ElI descubrimiento de estas reglas
universales de los sistemas requeriria investigacion cientifica en las ciencias
precisas, pero si se descubren, podrian utilizarse para explicar los comportamientos
isomorficos de los sistemas investigados en los campos heuristicos actuales, lo que

permitiria desarrollar modelos (pag. 58).

A causa de que el costo por hora para un desarrollador es uno de los puntos
mas vitales, iniciando con 30 soles por hora, como un auténomo o freelance sin
experiencia, hasta unos 120 soles por hora, como consultoras que tienen
experiencia en instituciones profesionales, quiere decir que lo que es peor es tener
a un programador improductivo (Molina, 2022). De manera anéloga, por su puesto
el ingreso a la informacion de la aplicacion depende de si el aplicativo requiere
enlazarse a un servidor para comenzar a la realizacion de busquedas, modificar
datos en tiempo real y ver efectos (Porras, 2022). Del mismo modo, conviene
destacar el geoposicionamiento de aplicaciones, el cual es otro factor para
considerar cuando el usuario de una aplicacion necesita datos basados en su
ubicacion. Un ejemplo es poder ver datos del centro de servicio que esté mas cerca
(Porras, 2022). Ademas, conviene enfatizar en una aplicacion de realidad
aumentada la cual ofrece productos a través de la aplicacion de esta tecnologia
mostrada en imagenes 3D en un catélogo digital, hasta poder usar una imagen 3D
(Amarillo, 2022). Igualmente, es de suma importancia la dificultad del aplicativo

basandose del uso previsto que realizara el cliente, donde se tienen aplicativos
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sencillos los cuales se desarrollan por varias horas y aplicativos complejos, asi
como redes sociales y juegos los cuales necesitan de miles de horas en trabajo
(Porras, 2022).

También, es necesario resaltar el administrador de contenido de una
aplicacion dependiendo de si el contenido de una aplicacion es estatico o se
actualiza dinamicamente. Asimismo, los gestores de contenidos son un factor
importante, tal como los dinamicos que tienes dos opciones: (1) Usar un
administrador de contenido que debe integrarse con su aplicacién y (2) Crear un
administrador personalizado para cambiar el contenido de la aplicacion (Jordi,
2019). De manera analoga, es importante destacar el registro de usuario en la
aplicacion haciendo que funcione si se necesita incluir el registro de usuario. Esto
basandose en la base de datos que ejecute en términos del tamafio y tipo de datos
que esté acumulando (Porras, 2022). Ademas, es preciso sefialar que el envio de
notificaciones automaticas funciona mediante la capacidad de enviar mensajeria
personalizada al usuario mediante aplicaciones descargadas. Para el aplicativo el
cual se esta creando, debe considerarse la naturaleza de la notificacion o si se
necesita innovar una interfaz en administracion de notificacion o si necesita

integrarla en su sistema existente, etc.

El disefio de esta aplicacion mejorada incurre en costos adicionales de
desarrollo que deben planificarse dentro del presupuesto (Porras, 2022). También,
ciertamente el disefio gréfico de una aplicacion no vendria a ser lo mismo que un
disefio simple que usa pestafias y menus como hojas informativas basadas en
plantillas, pues es una aplicacidén que incluye formas mas sofisticadas y complejas
de interactuar con el usuario. (Porras, 2022). Del mismo modo, definitivamente la
cantidad de plataformas a las que se puede acceder en paralelo tras la
implementacion de la aplicacion y la cantidad de plataformas en las que la
aplicacion necesita funcionar, son factores importantes en el calculo del costo. En
general, es comun crear aplicaciones para Android y iPhone, las cuales son

actualmente los principales sistemas operativos para dispositivos moéviles. (Porras,
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2022). Asimismo, es necesario resaltar si la aplicacion necesita integrarse con los
sistemas existentes en una empresa (que maneja una base de datos, realiza la
administracion de usuarios, disefia el administrador de contenidos, programa el
mando de notificaciones, etc.), la integracion con otros sistemas en desarrollo
puede resultar muy compleja. En general, implementar un sistema para un
aplicativo suele ser un procedimiento bastante técnico y caro el cual requiere un

gran esfuerzo para desarrollarlo. (Porras, 2022).

Consiguientemente, se mencionan los conceptos de la variable
independiente que es sistema QR. Los codigos QR se pueden mostrar en muchos
lugares diferentes, como fuera de su hegocio, en el empaque del producto, en vallas
publicitarias 0 en anuncios impresos (Boyles, 2012). Un cddigo QR es una barra
bidimensional conocido como cddigo en respuesta rapida. Este cadigo fue creado
originalmente por Toyota por la década 1990 para rastrear piezas de automoviles.
Con el tiempo, los codigos QR se utilizaron en empresas comerciales. Hoy en dia,
las empresas utilizan codigos QR en una variedad de aplicaciones comerciales,
como tarjetas de presentacion, revistas, edificios, tazas de bebidas y muchos
productos en tiendas (Hester, 2013). Un codigo QR, es un cuadro cuadrado que
parece un laberinto y contiene informacién codificada que parece un cédigo de
barras. Los codigos QR pueden ser tan pequefios como 1 pulgada cuadrada y tan
grandes como grandes, pero puede crear mucho valor y llevar a los espectadores
a una gran cantidad de datos que pueden ayudar a convencer a la persona curiosa
gue lo escanea para que aprenda mas sobre usted y posiblemente se convierta en

un cliente (Hamilton et al., 2013).

A continuacién, se mencionan los conceptos de variable dependiente que es
proceso de monitoreo de quejas. Segun (Reinarz & Wynter, 2014), los historiadores
médicos y los investigadores actuales estan en una posicion ideal para contribuir a
las discusiones y debates sobre las quejas y la cultura de las quejas; después de
todo, la queja es un ajuste de cuentas con el pasado. Para (Barnett, 2022) los

directorios legales lo caracterizan como un proceso para un increiblemente habil en
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la materia y este puede aprender paginas de instrucciones a la velocidad del rayo;
involucrado en una serie de situaciones muy controvertidas; destacado por su
trabajo para grandes empresas de primera linea; incansable, persistente, bien
informado y un excelente defensor de las politicas de la empresa. Finalmente
(Falter, 2017) nos menciona que descubriria que la empresa tiene problemas
durante algun tiempo con la entrega de sus servicios de Tl a su base de clientes,
todos los cuales eran internos de la organizacion, las cuales habian realizado varios
esfuerzos para rectificar sus deficiencias: nuevo personal, nueva tecnologia e
incluso algunas estructuras organizativas nuevas. Todas tuvieron éxito o fracasaron
en diversos grados. Algunas cuestiones fueron abordadas y resueltas, mientras que
otras surgieron en su lugar. Constantemente parecian regresar a la zona cero, sin

importar lo que hicieran.

Las dimensiones que se obtienen a partir del Anexo 5 son (1) Tiempo de
atencion de la Queja, (2) Tiempo de monitoreo de la queja y (3) Tiempo de cierre

de la queja, definidos a continuacion:

Como dimension 1: Tiempo de atencion de la Queja se trata del tiempo de
un procedimiento de desaprobacion contra la deficiencia de atender la tramitacion
de los procedimientos, especialmente en los supuestos de paralisis procesal,
violacion de los plazos legales, desperfectos u omisiones procesales que deban ser
subsanadas antes de que se determinen los resultados finales para ser prevenidos
en los casos correspondientes (Ordofiez, 2018), dimension 2: Tiempo de monitoreo
de la queja se trata del tiempo para monitorear los defectos de tramitacion y gestion
de la queja por parte de quien asume el procedimiento de similar jerarquia al
guejado evitando la paralizacion del mismo aplicando las medidas pertinentes
respecto al procedimiento (Ordofiez, 2018), dimension 3: Tiempo de cierre de la
gqueja se trata de un requerimiento que debe ser presentado citandose el deber
infringido y la norma exigida; la autoridad superior debera entonces resolver la

gueja dentro de los 3 dias siguientes antes de entregarla al quejado para que
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presente el informe que estime necesario el quejado cuando asi lo solicite y asegure

el llamado del administrativo previsional para el cierre de la queja (Ordofiez, 2018).

Consiguientemente, los indicadores que se desprende de la dimensién 1, 2

3 son en total cuatro (4) dados de la siguiente manera:

1- Tiempo de revision de una queja.
2- Tiempo para generacion de reporte de una queja.
3- Nivel de satisfaccion del asistente previsional.

4- Tiempo para archivamiento de una queja.

Asi mismo, consideramos de utilidad poder saber los indicadores y la informacién
de pre-Prueba promedio mostrados a continuacion:

Tabla 1

Indicadores de la Investigacion

: Datos de Pre-Prueba Comentario
Indicador :
(Promedio)
Tiempo de revision de una queja 33 min
Tiempo para generacion de 4.6 min

reporte de una queja
No contrastado
Nada satisfecho indicador
cualitativo

Nivel de satisfaccion del asistente
previsional

Tiempo para archivamiento de
una queja
Fuente: Elaboracion propia

8,1 min

Acorde a lo planteado, se visualiza de forma detallada la situacién actual
(AS-IS) y la propuesta actual (TO-BE) en la tabla mostrada a continuacion.

Tabla 2
AS-IS y TO-BE del Proceso

Situacion Actual (AS-IS) Situacion Propuesto (TO-BE)
Tiempos altos para desarrollar Tiempos bajos para desarrollar
formulario de queja formulario de queja
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Tiempos altos para revisar una queja  Tiempos bajos para revisar una queja

Tiempos altos para desarrollar un Tiempos bajos para desarrollar un
reporte de queja reporte de queja
Nivel bajo de satisfaccidon del asistente  Nivel alto de satisfaccion del asistente
previsional previsional

Fuente: Elaboracion propia

El proyecto tiene por fin mejorar los indicadores identificados, para ello se va
a definir algunos aspectos dentro del desarrollo, por ende, se presentan los

conceptos tedricos mostrados a continuacion:

Cdédigo QR: Es la evolucion del coédigo de barras. Se utiliza para guardar
informacion de modo que posteriormente pueda ser leido mediante el uso de un
dispositivo movil. Estos codigos nos permiten almacenar distintos tipos de
informacion como informacion de contacto, una URL de una pagina web, un texto
de hasta 350 caracteres, datos de un evento, entre muchas otras aplicaciones mas
(Hussain et al., 2022; Majeed, 2018; Kim y Lim, 2021).

Proceso de monitoreo: Es el proceso continuo por el que se realiza de manera
sistemética la verificacion de la eficiencia de un proyecto. Por lo general se logra
identificando los logros y debilidades para posteriormente recomendar las medidas
correctivas correspondientes. Para lograrlo de manera exitosa es necesario
establecer un sistema de informacién, asi como conocer y definir a los usuarios de
la informacion, los distintos tipos de informacion y sus prioridades y las fuentes con

las que se cuentan (Kim y Kwak, 2022; Aldiansyah et al., 2021; Bastani et al. 2019).

Area de Seguimiento:

Es el area encargada de analizar, recopilar y hacer uso de cierta informacién para
realizar la supervision del progreso de alguna actividad o proyecto. Este
seguimiento empieza con la puesta en marcha de la actividad o proyecto. De
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manera general un seguimiento comprende las siguientes fases (Li et al. 2020;
Djekic et al. 2022; Wu y Zhao, 2022):

e Medicion:
Ya que deseamos controlar algo, es importante realizar la medicién para
considerar que valores consideraremos como un éxito o un fracaso. Aqui se
plantean distintos parametros a usar (Kennedy y Bowblis, 2022; Sweeting et
al., 2020).

e Reuniones:
Estas se realizan con el fin de analizar las desviaciones y deben ser concisas
y directas. En esta fase se buscan casusas y consecuencias (Tehci y Ersoy,
2020; Aksoy y Yilmaz, 2022).

e Busqueda de soluciones:
Se decide qué medidas correctivas se aplicara (Chugani et al., 2018).

e Volver ainiciar:
Finalmente se vuelve a realizar la medicion con el fin de comprobar si se ha

conseguido el resultado esperado (Jin et al., 2019; Ozsoy y Gokhan, 2021).

Figura 1
Fases del area de seguimiento

\\
—[\ 3 ‘[\\
Medidas N Reuniones \ Desviaciones Volver a empezar
Barbmetins Qué funciona \) Qué hacemos Medir, corregir,
Garliklas ? y qué no para mejorar segimiento

==/

Fuente: Elaboracion propia
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lll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion estuvo aplicada para la solucién a la problematica del proceso
de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP pues plante6 tomar
acciones para modificar la preocupacion de una realidad concreta mediante una
aplicacion que hizo posible mejorar la situacion de la realidad social y cultural,

planteando soluciones concretas y factibles necesarias. (Valderrama, 2019).
3.1.2. Disefio de investigacion

Este disefio se represento de la siguiente manera:

Donde:

Donde O1 representd un grupo donde no se ha aplicado el estimulo (Sistema QR),
X constituyo el estimulo (sistema QR) que se suministré al grupo para observar cual
fue el comportamiento de este y O2 represent6 la respuesta al tratamiento de un
grupo dado. De esta manera, se determiné si mejoré el proceso o empeord después
del estimulo. Del mismo modo, fue necesario establecer causalidad cuando se

trataron de controlar las variables externas que no se pudieron medir (Pérez, 2020).

Por ello se tuvo como disefio al tipo preexperimental porque resultd

conveniente para fines de establecer causalidad de un estimulo (sistema QR) en
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los indicadores de la variable dependiente (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2018).

Enfoque: La investigacion presenté enfoque cuantitativo porque empled la
recoleccion y el andlisis de datos para responder las preguntas de la investigacion,
y justificar las hipétesis con base a la medida numérica y al andlisis estadistico
(Carhuancho et al., 2019).

Nivel: La Investigacion present6 un nivel de andlisis descriptivo porque los estudios
descriptivos evaltan, miden y recolectan los datos acerca de variados aspectos,
dimensiones o componentes. Esto con la finalidad de recoger toda la informacion
que se logré obtener para asi llegar al resultado de la investigacion (Carhuancho et
al., 2019).

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Sistema QR

Es un cddigo de barras que se utiliza para guardar informacion de modo que
posteriormente pueda ser leido mediante el uso de un dispositivo movil. Estos
codigos nos permiten almacenar distintos tipos de informacion como informacion
de contacto, una url de una pagina web, un texto de hasta 350 caracteres, datos de
un evento, entre muchas otras aplicaciones mas. (Hamilton et al., 2013; Hester,
2013).

Definicion conceptual: Un cdodigo QR es un cdodigo de barras bidimensional
conocido como cédigo de respuesta rapida (Hester, 2013) y contiene informacion
codificada que parece un cédigo de barras (Hamilton et al., 2013).
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Variable dependiente: Proceso de monitoreo de quejas

Es un procedimiento de atencidn de reclamos que inicia cuando un cliente presenta
un reclamo a una institucién por teléfono o en persona y no se puede resolver de
inmediato a favor del cliente, se deben seguir determinados pasos, comenzando
por recibir un formulario de queja del cliente para presentar un reclamo formal a
gestion de guejas hasta que el cliente sea notificado pro escrito o por correo
electrénico del resultado de la queja. En el mencionado proceso el cliente es

ayudado por un asistente previsional. (Informe Defensorial N° 135, 2018).

Definicién conceptual: Es un mecanismo y monitoreo de la calidad de los
servicios prestados por nuestro personal a cargo de los servicios tercerizados. Por
otro lado, se necesitaban estadisticas 46 de la Defensoria del Pueblo sobre el
ndamero de denuncias contra la ONP para conocer el estado del personal encargado
del proceso de orientacion y recepcion de expedientes. (Informe Defensorial N°
135, 2018).

3.3 Poblacion, muestray muestreo

La poblacion que presentd la investigacion fueron todos los procesos
(transacciones) de monitoreo de quejas en el area de seguimiento que pueden
prestar servicios en empresas latinoamericanas y realicen actividades econémicas
en empresas formalizadas. Debido a que el niumero de procesos no se pudo
determinar, N fue indeterminado porque es el grupo de procesos (transacciones) a

los que se va a estudiar para la investigacion (Carhuancho et al. 2019).

La muestra que presentd este estudio son 30 procesos (transacciones) de
monitoreo de quejas en el area de seguimiento que pueden prestar servicios en
empresas latinoamericanas y realicen actividades econdmicas en empresas

formalizadas porque es el nUmero estandar para la mejora de procesos (Pande,
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2004, pp. 135-136) que nos ayudo a la investigacion, siendo un grupo de menor

personas de la poblacion con caracteristicas similares (Carhuancho et al. 2019).

Asimismo, la investigacion presentd un muestreo aleatorio porque trata de elegir de
una muestra acorde al juicio del grupo indagador, la clase del muestreo no se pudo
evaluar, se necesité de los principios que se han usado para componer la muestra
(Carhuancho et al., 2019). Fue util porque se utilizaron métodos cualitativos y se
aplicaron los siguientes criterios: las decisiones fueron tomadas rapidamente, se
requirieron ejemplos ilustrativos y se utilizaron procedimientos operativos simples
(Sundberg, 2019).

e Criterios de inclusién: Clientes que utilizan el Sistema QR para el proceso
de monitoreo de quejas en el area de seguimiento.
e Criterios de exclusion: Clientes que no utilizan el Sistema QR para el

proceso de monitoreo de quejas del area de seguimiento.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica de recoleccién de datos

Las técnicas se refirieron a captar informacion mediante procedimientos concretos
0 que siguieron reglas para emplearlos como datos, que luego se trasmitieron para

avanzar la ciencia y la tecnologia con un método concreto:

e Método cientifico para investigacion cualitativa.
e Método cientifico para investigacion cuantitativa.

Es asi como se perfecciona la técnica en la medida que se transmiten los
datos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018). En ese sentido, la técnica para

este trabajo fue la observacion indirecta.
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Instrumentos de recoleccidn de datos

Los instrumentos se refirieron a consignar la informacion en algan medio
para su posterior procesamiento con determinados pasos que usé el investigador
para observar directamente el fendmeno que se estudié (Arenal, 2019). Fueron
validos los equipos, las maquinas y herramientas para alcanzar los resultados
esperados como apoyo en una investigacién de campo, experimental o documental

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018).

Esta investigacion fue de campo porque observa y estudia al fenémeno en su propio

ambiente. Para ello se utilizé la siguiente técnica e instrumento:

Tabla 3

Técnica e instrumento de investigacion

Técnica Instrumento

Observacion indirecta:

e Consulta a Base de datos e Fichas de observacion
Aplicacion de cuestionario: e Cuestionario
e Cerrado

Fuente: Elaboracion propia

Validez: Se us6 una ficha de observacion como herramienta importante para
anotar los datos que facilitaron las fuentes o las personas que vivian la problematica
que se vino presentando en la investigacion (Arias, 2020) mediante una laptop con
30 filas bajo un formato adaptado para anotar los resultados por cada proceso
ejecutado (30 en total) de una Base de datos, por lo cual no se aplico la validacion
y confiabilidad con el sustento de que no es obligatorio que debe haber instrumento
en una investigacion para instrumentos de tipo observacion; su validez vy

confiabilidad en ninguna parte del mundo.

Fue suficiente una ficha de observacion en un listado impreso o digitalizado

como Excel para la recoleccion de datos de los siguientes elementos:
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= Cdbdigo QR
= Escaneado
Asimismo, la investigacion presenté el cuestionario de los siguientes elementos:
= Tiempo para desarrollar formulario de queja.
» Tiempo para archivar una queja.
= Tiempo para desarrollar un reporte de queja.

» Nivel de satisfaccion del asistente previsional.

3.5 Procedimientos

Los datos se recolectaron a través de dos muestras Pre-Test y Pos-Test. Se
tomaron muestras de la base de datos de la ONP. Los datos se registraron en
Minitab para el estudio de la informacion y la ejecucion de T de Student de pruebas
de estadistica. Para la investigacion de las cambiantes cuantitativas se enfocé en
la prueba T de Student, para datos paramétricos. Se realizaron los examenes
estadisticos de la variable independientes (Sistema QR) en decision de las
dimensiones dadas por la ficha de observacion (instrumento) donde se reportaron
los resultados logrados, donde en una columna 1a se relacionaron las medidas de
la dimension (Codigo QR) del pretest y en una columna 2a las medidas del
dimensién (Cédigo QR) del postest; en una columna 1b se relacionaron las medidas
del dimension (Escaneado) del pretest y en una columna 2b las medidas de la

dimension (Escaneado) del postest.

3.6 Método de andlisis de datos

Para el estudio de los datos se seleccion6 un software recomendado y asi poder
analizar los datos. La investigacion presentd la estadistica descriptiva porque

evaluo, mididé y recolectod los datos acerca de variados aspectos, dimensiones o
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componentes. Esto con la finalidad de recoger toda la informacion que se pudo

obtener para asi llegar al resultado de la investigacion (Carhuancho, 2019).

Asimismo, para analizar los datos se ejecutd el programa Minitab. A
posteriori, se realiz6 el analisis estadistico inferencial donde utilizaran las siguientes

pruebas:

Tabla 4

Prueba estadistica

Pregunta de investigacion Prueba

Un grupo:

e Muestras independientes
_ Prueba t de Student
e Datos ordinales

Fuente: Elaboracion propia

La investigacion presentd la prueba T de Student porque se usa para decidir
si hay una desigualdad significativa de las medidas de dos grupos. Con toda la
estadistica deductiva, se asumié que los indicadores de la variable dependiente
tuvieron una distribucién normal, en ello, se especifico el nivel de la probabilidad
(nivel de la alfa, nivel de la significacion, p) (p < .05) con lo cual se verifico si las

hipotesis identificadas aceptaban las nulas o alternas (Lugo et al. 2022).
3.7 Aspectos éticos

Entre las herramientas que se implementa en la presente investigacion en funcion
al esquema de investigacion de postgrado de la Universidad César Vallejo y la
directiva de autenticidad e integridad de productos académicos RVI N°116-2021.:
Turnitin identificé el nivel de similitud de este trabajo con otros publicados a nivel
internacional y nacional, con el fin de contribuir a los procesos de escritura 'y a su
vez fomentar el pensamiento critico y el aprendizaje autbnomo para el desarrollo
de productos de tesis con relacion a las lineas de investigacion de la carrera
profesional de Ingenieria de sistemas: “Sistemas de Informacion vy
Comunicaciones” de la resolucion RCU N°200-2018.
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IV. RESULTADOS

ANALISIS DESCRIPTIVOS
Proceso de Monitoreo de Quejas

En el estudio se aplicé el sistema QR y asi evaluar los indicadores: tiempo de
atencion de la Queja, tiempo de monitoreo de la queja y tiempo de cierre de la queja
en el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP, Lima
2023. Se aplico una prueba-antes que permitié conocer las condiciones iniciales de
los indicadores; posteriormente se implementé el sistema QR y nuevamente se

realizaron las encuestas para registrar los datos de los indicadores.

A continuacién, se detallan los resultados descriptivos de estas medidas

para el proceso de Monitoreo de Quejas.

Tabla 5
Frecuencias de Proceso de Monitoreo de Quejas

Proceso de Monitoreo de Quejas

Niveles | Antes | F)espués |
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nunca 28 93.3 2 6.7
Casi Nunca 0 0 1 3.3
A veces 0 0 7 23.3
Casi Siempre 2 6.7 20 66.7
Siempre 0 0 0 0
Total 30 100.0 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion Proceso de Monitoreo de Quejas

Acorde a la tabla 5, en el Antes el porcentaje en el nivel de Nunca fue de
93.3, asimismo en el Después el porcentaje en el nivel de Casi Siempre fue de 66.7.

Del mismo modo, se observa en la figura 2 la influencia positiva del Después

respecto al Antes del Proceso de Monitoreo de Quejas.
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Figura 2

Grafico de barras Proceso de Monitoreo de Quejas

Proceso de Monitoreo de Quejas

Columna
M antes Porcentaje
100 M despues Porcentaje

Valores

3333
2 o il
MNunca Casi Munca Aveces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
Resultados descriptivos Tiempo de atencién de la Queja

Los resultados descriptivos se muestran a continuacion:

Tabla 6

Frecuencias de Tiempo de atencion de la Queja

Tiempo de atencion de la Queja

Niveles A_ntes _ De_spués _

Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje
Nunca 26 86,7% 2 6,7%
Casi Nunca 0 0,0% 0 0,0%
A veces 3 10,0% 13 43,3%
Casi Siempre 1 3,3% 15 50,0%
Siempre 0 0,0% 0 0,0%
Total 30 100,0% 30 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion Tiempo de atencién de la Queja

Acorde a la tabla 6, en el Antes el porcentaje en el nivel de Nunca fue de
86.7, asimismo en el Después el porcentaje en el nivel de Casi Siempre fue de 50.0.
Del mismo modo, se observa en la figura 3 la influencia positiva del Después

respecto al Antes del Tiempo de atencion de la Queja.

Figura 3
Gréfico de barras Tiempo de atencion de la Queja

Tiempo de atencion de la Queja

Estadisticas
M antesDi

30 W despuesDi

20

Valores

] 1

MNunca Casi Munca Aveces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracién propia
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Resultados descriptivos Tiempo de monitoreo de la queja

Los resultados descriptivos se muestran a continuacion:

Tabla 7
Frecuencias de Tiempo de monitoreo de la queja

Tiempo de monitoreo de la queja

Niveles Antes . Dgspués .

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nunca 28 93,3% 2 6,7%
Casi Nunca 1 3,3% 2 6,7%
A veces 0 0,0% 7 23,3%
Casi Siempre 1 3,3% 19 63,3%
Siempre 0 0,0% 0 0,0%
Total 30 100,0% 30 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tiempo de monitoreo de la queja

Acorde a la tabla 7, en el Antes el porcentaje en el nivel de Nunca fue de

93.3, asimismo en el Después el porcentaje en el nivel de Casi Siempre fue de 63.3.

Del mismo modo, se observa en la figura 4 la influencia positiva del Después

respecto al Antes del Tiempo de monitoreo de la queja.
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Figura 4

Grafica de barras Tiempo de monitoreo de la queja

Tiempo de monitoreo de la queja

Estadisticas
W antesD2
an W despuesD2

20

Valores

MNunca Casi MNunca A veces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
Resultados descriptivos Tiempo de cierre de la queja

Los resultados descriptivos se muestran a continuacion:

Tabla 8

Tiempo de cierre de la queja

Tiempo de cierre de la queja

Niveles Antes . De_spués .

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nunca 27 90,0% 2 6,7%
Casi Nunca 1 3,3% 2 6,7%
A veces 1 3,3% 6 20,0%
Casi Siempre 1 3,3% 17 56,7%
Siempre 0 0,0% 3 10,0%
Total 30 100,0% 30 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion Tiempo de cierre de la queja

Acorde a la tabla 8, en el Antes el porcentaje en el nivel de Nunca fue de
90.0, asimismo en el Después el porcentaje en el nivel de Casi Siempre fue de 56.7.
Del mismo modo, se observa en la figura 5 la influencia positiva del Después

respecto al Antes del Tiempo de cierre de la queja.

Figura 5

Tiempo de cierre de la queja

Tiempo de cierre de la queja

Estadisticas
W antesD3

100 W despuesD3

Valores

MNunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia

ANALISIS INFERENCIAL

Los datos cuantitativos del indicador nivel de confiabilidad del procedimiento
de monitoreo de quejas fueron sometidos a la comprobacién de su distribucion por
medio de la prueba estadistica Shapiro — Wilk (n < 50), asimismo, si los datos del
nivel de confiabilidad del proceso de monitoreo de quejas no tenian una distribucion
normal con la finalidad de seleccionar la prueba de hipétesis con un nivel de
confiabilidad de 95%, en ese sentido se utilizaron pruebas de rangos con signo de

Wilcoxon para contrastar las hipétesis especificas.
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Hipotesis especifica 1
Formulacién de hipétesis especifica:

HO = Los datos del tiempo de atencion de la queja tienen un comportamiento

normal.

Ha = Los datos del tiempo de atencion de la queja no tienen un comportamiento

normal.

Tabla 9
Prueba de normalidad del nivel de confiabilidad del tiempo de atencién de la queja
antes y después de la implementacion del sistema QR

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel de c_:f)nflabllldad _deI tiempo de 424 30 9.1389E-10
atencion de la queja - Antes
Nivel de confiabilidad del tiempo de 692 30 0.000001

atencion de la queja - Después

Fuente: Elaboracion propia

Contrastacion de la hipoétesis estadistica

Como se muestra en la tabla N° 9, los resultados de la prueba indican que
el Sig. de la muestra del indicador tiempo de atencidén de la queja antes fue de
9,1389E-10, cuyo valor fue menor al 0.05, lo cual indica que la Dimension tiempo
de atencién de la queja no se distribuye normalmente, por lo cual se rechazé la

hipotesis nula.

Del mismo modo, los resultados de la prueba indican que el Sig. de la

muestra del indicador tiempo de atencion de la queja después fue de 0,000001,

31



cuyo valor fue menor al 0.05, lo cual indica que la Dimension tiempo de atencion de

la queja no se distribuye normalmente, por lo cual se rechazo la hipotesis nula.
Hipotesis especifica 2
Formulacién de hipotesis especifica:

HO = Los datos del tiempo de monitoreo de la queja tienen un comportamiento

normal.

Ha = Los datos del tiempo de monitoreo de la queja no tienen un comportamiento

normal.

Tabla 10
Prueba de normalidad del nivel de confiabilidad del tiempo de monitoreo de la

gueja antes y después de la implementacion del sistema QR

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel dg confiabilidad o!el tiempo de 254 30 2 9432E-11
monitoreo de la queja - Antes
Nivel de confiabilidad del tiempo de 673 30 6,4702E-7

monitoreo de la queja - Después

Fuente: Elaboracion propia

Contrastacion de la hipoétesis estadistica

Como se muestra en la tabla N° 10, los resultados de la prueba indican que
el Sig. de la muestra del indicador tiempo de monitoreo de la queja antes fue de
2,9432E-11, cuyo valor es menor al 0.05, lo que indica que la Dimensién tiempo de
monitoreo de la queja no se distribuye normalmente, por lo cual se rechazé la

hipotesis nula.
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Del mismo modo, los resultados de la prueba indican que el Sig. de la
muestra del indicador tiempo de monitoreo de la queja después fue de 6,4702E-7,
cuyo valor fue menor al 0.05, lo cual indica que la Dimension tiempo de monitoreo

de la queja no se distribuye normalmente, por lo cual se rechazé la hip6tesis nula.
Hipotesis especifica 3

Formulacién de hipétesis especifica:

HO = Los datos del tiempo de cierre de la queja tienen un comportamiento normal.

Ha = Los datos del tiempo de cierre de la queja no tienen un comportamiento

normal.

Tabla 11
Prueba de normalidad del nivel de confiabilidad del tiempo de cierre de la queja

antes y después de la implementacion del sistema QR

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel qle conflabllldac_i del tiempo de 345 30 1,7195E-10
cierre de la queja - Antes
Nivel de confiabilidad del tiempo de 805 30 0,000082

cierre de la queja - Después

Fuente: Elaboracion propia

Contrastacion de la hipétesis estadistica

Como se muestra en la tabla N° 11, los resultados de la prueba indican que
el Sig. de la muestra del indicador tiempo de cierre de la queja antes fue de

1,7195E-10, cuyo valor fue menor al 0.05, lo cual indica que la Dimension tiempo
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de cierre de la queja no se distribuye normalmente, por lo cual se rechazo6 la

hipétesis nula.

Del mismo modo, los resultados de la prueba indican que el Sig. de la
muestra del indicador tiempo de cierre de la queja después fue de 0,000082, cuyo
valor fue menor al 0.05, lo cual indica que la Dimension tiempo de cierre de la queja

no se distribuye normalmente, por lo cual se rechazé la hipétesis nula.

Contrastacion de hipodtesis

A la luz de las hipétesis comprobadas anteriormente, la prueba estadistica

aprobada fue Wilcoxon, donde la formula queda descrita de la siguiente manera:

T —
7 = "My donde

JVar(T+)
Z:Valor de la distribucién normal
T: El valor de la sumatoria de los rankings con diferencia positiva
Ury: Promedio de T, que esta dado por:
pr =nn+1)/4
Var(T +):Varianza de T, que esta dado por:

Var(T+) =n(n+1)(2n+1)/24

Hipotesis general

Contrastacion de hipoétesis del proceso de monitoreo de quejas en el area de

seguimiento de la ONP

Formulacion de la Hipétesis Estadistica
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HO = El sistema QR influye negativamente en el en el proceso de monitoreo de

guejas en el area de seguimiento de la ONP.

Ha = El sistema QR influye positivamente en el en el proceso de monitoreo de

quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Figura 6
Prueba de Wilcoxon para el proceso de monitoreo de quejas antes y después de

implementado el sistema QR

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Prueha Sig. Decision
Prueba de
rangos con
1 Lamediana de las diferencias entre  signo de 000 Eieg?::iir =
antes y despues es igual a 0. llcoxon para ' nupia
muestras :
relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn es de 05

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al resultado del contraste de hipétesis se aplicod la prueba de
Wilcoxon. Habiendo obtenido un nivel de significancia menor al 0.05 se rechazo la
hipotesis nula. Por lo tanto se concluyé que el sistema QR influye positivamente en

el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Hipotesis especifica 1

Contrastacion de hipoétesis de la dimensién tiempo de atencion de la queja

del proceso de monitoreo de quejas
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Formulacion de la Hipétesis Estadistica

HO = El sistema QR influye negativamente en el tiempo de atencion de la queja en

el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Ha = El sistema QR influye positivamente en el tiempo de atencion de la queja en

el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Figura 7
Prueba de Wilcoxon para el tiempo de atencidn de la queja del proceso de
monitoreo de quejas antes y después de implementado el sistema QR

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Prueba Sig. Decisidon
Frueba de
rangos con
q Lamediana de las diferencias entre  signo de 000 Eiefi?::iir @
antesD1 y despuesD1 esigual a 0. llcoxon para : nupia
muestras :
relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn es de 05,

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplicd la prueba de
Wilcoxon. Habiendo obtenido un nivel de significancia menor al 0.05 se rechazo la
hipétesis nula. Por lo tanto se concluyé que el sistema QR influye positivamente en
el tiempo de atencion de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP.
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Hipotesis especifica 2

Contrastacion de hipotesis de la dimension tiempo de monitoreo de la queja

del proceso de monitoreo de quejas
Formulacién de hipotesis especifica:

HO = El sistema QR influye negativamente en el tiempo de monitoreo de la queja

en el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Ha = El sistema QR influye positivamente en el tiempo de monitoreo de la queja en

el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Figura 8
Prueba de Wilcoxon para el tiempo de monitoreo de la queja del proceso de

monitoreo de quejas antes y después de implementado el sistema QR

Resumen de prueba de hipétesis

Hipdtesis nula Prueha Sig. Decision
Prueba de
rangos con
1 Lamediana de las diferencias entre  signo de 000 Eieg?::iir I
antesDZ2 y despuesD2 esigual a 0. llcoxon para : nupia
muestras '
relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn es de 05

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al resultado del contraste de hipétesis se aplicod la prueba de
Wilcoxon. Habiendo obtenido un nivel de significancia menor al 0.05 se rechazo la
hipotesis nula. Por lo tanto se concluyé que el sistema QR influye positivamente en
el tiempo de monitoreo de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP.
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Hipotesis especifica 3

Contrastacion de hipotesis de la dimension tiempo de cierre de la queja del
proceso de monitoreo de quejas

Formulacion de hipotesis especifica:

HO = El sistema QR influye negativamente en el tiempo de cierre de la queja en el

proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Ha = El sistema QR influye positivamente en el tiempo de cierre de la queja en el
proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP.

Figura 9
Prueba de Wilcoxon para el tiempo de cierre de la queja del proceso de monitoreo

de quejas antes y después de implementado el sistema QR

Resumen de prueba de hipétesis

Hipdtesis nula Prueha Sig. Decision
Prueba de
rangos con
1 Lamediana de las diferencias entre  signo de 000 Eieg?::iir I
antesD3 y despuesD3 esigual a 0. llcoxon para : nupia
muestras '
relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn es de 05

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al resultado del contraste de hipétesis se aplicod la prueba de
Wilcoxon. Habiendo obtenido un nivel de significancia menor al 0.05 se rechazo la
hipotesis nula. Por lo tanto, se concluyd que el sistema QR influye positivamente
en el tiempo de cierre de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP.
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V. DISCUSION

Dados los resultados obtenidos se pudo indicar a continuacion cuales fueron las
discusiones pertinentes a establecer en el capitulo en cuestién con relacién a los
antecedentes investigados tanto a nivel internacional como nacional, en el
planteamiento final de posturas en contra o favor de los resultados reunidos en el
capitulo del marco tedrico que ofrecieron un mejor entendimiento de como los
resultados en esta investigacion fueron o no parecidos a la literatura actual en el

margen de 5 afos de antigliedad.

Para el indicador 1: El sistema QR influyé positivamente en el proceso de
monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP, con un nivel de
significancia de 0.05. Este resultado fue consistente con los resultados de Torres
(2021), quién aplico su sistema QR que pudo encontrar que los 24.54% que
conformaron los encuestados mejoraron su conocimiento de los servicios al
ciudadano, mas aun porque si se analiza sus resultados a profundidad no es una
investigacion aplicada como el caso del presente trabajo, por el contrario es
exploratoria, lo que significa que, los resultados de Torres (2021), son inferiores en
el sentido de que no solucionaron un problema en beneficio de la sociedad o en pro
de una empresa, no como en el caso de la presente tesis, en la que beneficié a una
empresa, tal es el caso de la ONP, quien ya firmé la carta de conformidad sobre la
entrega recibida (Sistema de QR), y porque Torres (2021), si bien es cierto, tuvo
por empresa la Corte Superior de Justicia de Lima en la parte de su titulo de tesis,
pero la desarrollé de una manera poco clara, lo que significa que no estuvo
atendiendo a sus indicadores o dimensiones planteadas en su tesis, es mas, en la
parte de justificacion practica que es lo mas importante para explicar la solucion a
un problema solamente se enfocé en inclusién de las TIC’s, algo que no contribuye

a sus resultados.

En cambio, por el lado de la presente tesis, si hay una contundente
explicacion de por donde surgen las dimensiones, que pasa por un pensamiento
disciplinado sobre como debe pensar un gerente de la ONP para identificar cuales
fueron los indicadores que le permitieron determinar si mejora 0 empeora un

proceso, cuya informacion se planteé en forma de pasos metodolégicos que
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guiaron la investigacion al punto de usar esos indicadores para montar todo un
proceso de recoleccién de informacion que permiti6 obtener los resultados ya
presentados anteriormente, y que se dan tomando conciencia de cual fue la
justificacion préactica que se debid la investigacion para solucionar problemas

similares al de Torres (2021), pero diferentes en la ejecucion.

El sistema QR influy6 positivamente en el tiempo de atencion de la queja en
el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP, con un
nivel de significancia de 0.05. Este resultado fue superior de los resultados de
Rodriguez (2018), quién aplicd su sistema QR que pudo optimizar la calidad del
servicio al usuario en un 23,9%. También porque toda la investigacion partiendo de
la problematica se mantuvo apartada de la solucién necesaria a darse, porque al
menos en el aspecto organizacional, hay parecido con la empresa de Rodriguez
(2018), pero de nueva a cuenta, en la ejecucién no estd dando una atencion de
calidad porque no lo busca desde un principio, sino porque aparece en los
resultados de manera poco clara y ello es diferente a los resultados de la presente
tesis, porque si bien hay todo un tiempo para estudiar la problematica, también hay
otro tiempo para certificar que los indicadores propuestos sean los mejores para
seguir con la investigacion, lo que no es asi en la investigacién por Rodriguez
(2018) quien de forma poco clara los estableci6, casi dando a entender que no los
planteé con su debido tiempo, puesto que si trasladamos sus problematica a sus
resultados obtenidos, es como si se tratard de otra investigacion, es asi que se
considera que la presente es superior, porque ademas, el 23,9% en optimizar la
calidad del servicio al usuario que obtuvo Rodriguez (2018) solamente se centrd en
la lealtad del cliente, pero no del proceso mismo.

Para el indicador 2: El sistema QR influye positivamente en el tiempo de
monitoreo de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area de
seguimiento de la ONP, con un nivel de significancia de 0.05. Este efecto fue
consistente con los resultados de Miranda (2021), quién aplico su sistema QR que
pudo mejorar las competencias de nivel inicial de los estudiantes por el 81% de los

encuestado. Es mas, asume que las nuevas herramientas por mucho sea
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entregado con tecnologias actuales a los principales beneficiarios, debe darse un
conocimiento que corresponda al siglo, donde sostuvo que hay escasas técnicas y
procedimientos sobre el tema investigado en la presente tesis y que permite lograr
aprendizajes con la intermediacién del aplicativo. Entonces, en la presente tesis el
resultado del tiempo de monitoreo de la queja analizandose como un procedimiento
gue debe seguir la ONP para operar su proceso sin inconvenientes, es seguro que
en el actual siglo, las quejas son asumidas tarde o temprano y se necesita para ello
una herramienta para atenderlas, caso contrario, aparecen pocas intervenciones
de lo que se considera una mejora, al punto de dejar reflexionando a una
organizacion si el proceso estd mejorando o empeorando, solamente estudiando el
tiempo de monitoreo de la queja, que no puede resaltar Miranda (2021) su tipo de
investigacion es exploratorio, o que significa que no hizo algo con respecto a la
perspectiva de los PPFF como unidad de andlisis abordada en su tesis y también
no es claro si hay relacion entre el tiempo y la percepcion, a menos de que se trate
de un proceso netamente manual, el cual ha sido superado en la presente tesis con
un Sistema QR, permitiendo no solo obtener un tiempo referencial para monitorear
una queja, que al modo de ver por Miranda (2021), es por cantidades que se
determina cdmo va ese tiempo, pero ya concretamente un tiempo real que sea
requerido por la empresa, si la puede dar la presente tesis a comparacion de
Miranda (2021) hasta que objetice sus indicadores, por tiempos a modo de ejemplo
y que esa percepcion se guarde en una base de datos para dar testimonio de su
contribucién con respecto a una cantidad considerable de tramites que realizan los
alumnos del colegio en su caso, o tener en cuenta la presente tesis para comparar
por qué es pertinente, al igual, una investigacion de tipo aplicada y por qué es
recomendable usas los indicadores propuestos para procesos adecuados como el

caso del proceso de monitoreo de quejas.

Nuevamente, esto fue consistente con los resultados de Rodriguez (2022),
quien luego de implementar su sistema QR, (con una poblacion finita de 70
trabajadores nos da como resultado el exitoso disefio e implementacién del proceso
de pensiones al 100% de factibilidad en el sistema de informacién y que es

conforme de manera precisa con ya un tiempo de monitoreo de queja con medidas
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positivas para aceptar la hipétesis particular. Logro demostrar la mejora del
procesamiento de la informacion al realizar tramites previsionales en la
municipalidad de San Luis Potosi con la total capacidad para desempefarse el
sistema. Es mas, de las investigaciones revisadas, esta fue la mas similar a la
presente tesis, la razén es que primero simula su percepcion sobre la realidad para
obtener una informacion obijetiva, algo que fue realizado también para obtener el
tiempo de monitoreo de la queja, a partir de un tiempo promedio que se hall6 en los
30 procesos sin utilizar y luego utilizando el Sistema QR, lo cual le permitié a
Rodriguez (2022) fundar sus conclusiones que directamente se relacionan con la
atencion de las quejas de los pensionistas, con la debida documentacion de cuales
son las etapas del proceso, algo similar al de la presente tesis para luego plantear
los indicadores de la investigacion, luego la situacién AS-IS y TO-BE del proceso
para poder continuar con la investigacion en situacion de elaboracién del marco
tedrico. Y también porque para Rodriguez (2022) hubo una factibilidad de que de
implementar el sistema, el proceso de tramites mejora, lo que por supuesto, se ha
analizado en la presente tesis, dando por conclusion de que el proceso de monitore
de quejas no puede ser medido si no incluimos variables cuantitativas que se
recopilen por cada proceso o transaccion de parte del cliente o tramitante, tales
como el tiempo de monitoreo de queja o el costo para monitoreo de queja como

recomendacion por cada proceso.

Asimismo, estos resultados fueron parecidos con los resultados de Alvarez
(2018), quien implement6é su sistema QR y logré demostrar que el tiempo de
monitoreo de la queja determina la percepcion de los trabajadores quienes
controlan el sistema y ello se refleja en la atencién brindada con las mejoras
realizadas y sin interrupciones. Por supuesto, habiendo analizado su investigacion,
se encontraron debilidades por cuales se puede afirmar que la presente tesis es
superior, porque se cuenta con una generacion del conocimiento inmediata, en
cambio para obtener los resultados del tiempo de monitoreo de la quejas, con el
modo de ejecucién por Alvarez (2018) deben colocarse en un profundo y riguroso
analisis de los datos que les llegan producto de las transacciones o consultas que

le hacen los clientes, y como el sistema no le provee una informacion mas directa,
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deben proporcionar un programa como soporte para hallar las medidas, que entre
ellas, no son el tiempo, pero a juzgar por las caracteristicas de la interface que se
construy6 por el autor, el cliente llena una serie de parametros que se mandan
como una solicitud a una base de datos y el administrador hace con ella la
observacion y se entiende entonces, que puede manipular el estado de esa solicitud
(espera o atendida). En ese sentido, viéndolo por ese enfoque, mas profundo y en
base al propio empirismo, si hay una coincidencia en el modo de ejecucién del
trabajo de software, mas no en la planificacion que se hizo por Alvarez (2018), quien
desaprovech6 un buen software no atendido indicadores de impacto como en el
que se propuso en la presente tesis, cuyas medidas, llegan del software
desarrollado para ser llenadas en una ficha de observacién, que siendo tan solo 30,
puede dar una idea objetiva de por qué este indicador al igual que otros, son

determinantes para esclarecer el flujo de informacion y los resultados.

Para el indicador 3: El sistema QR influye positivamente en el tiempo de
cierre de la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el &rea de seguimiento
de la ONP, con un nivel de significancia de 0.05. Este efecto fue consistente con
los resultados de Rosadio (2020), quién aplico su sistema QR que pudo automatizar
de manera efectiva el uso de dispositivos eléctricos con fines de aplicacién de la
ley ha permitido abordar el monitoreo de quejas. Es mas, sus resultados en la forma
de cdmo realizo la parte ingenieril para tener todo listo por cuanto al proceso de
recoleccion de informacion, son significativamente mejores dados las interfaces
mas complejas que se compartes, entendiéndose que el sistema de conecta a una
central telefénica cuyos numeros obtenidos son propios del software que viene
estadisticamente alimentado de procesos, donde se puede ver el trafico por horas
entre otros escenarios que permiten dar testimonio de un cierre de la queja, lo que
es superior al de la presente tesis, porque esos resultados ya se deberian planificar
con otros indicadores, lo cual no se realizé en la investigacion porque todavia el

proceso no es tan maduro para soportar una complejidad de esa magnitud.
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Nuevamente, esto fue consistente con los resultados de Castafnares (2019),
quien luego de implementar su sistema QR, logré involucrar a los trabajadores en
el relevamiento e implementacion del sistema al 100%. También, al igual que la
anterior discusion y siendo la dltima pero no menos importante, comete una
complejidad igual de orientada a redes telefénicas cuyos resultados se
distribuyeron por zona geografica y en cuanto a como esta obteniendo la solicitud
del cliente acerca de su tramite, si fue similar al de la presente tesis, pero superior
en el sentido de que esta utilizando una tecnologia de soporte para monitorear los
equipos fisicos, donde se le solicita la direccién que se reclama por el sistema
automaticamente obteniéndose la calle y la altura donde se originé la queja desde

el aplicativo en uso por el cliente, lo cual es un modelo a seguir para esta tesis.

VI. CONCLUSIONES

Primera: El sistema QR influyd positivamente en el proceso de monitoreo
de quejas en el area de seguimiento de la ONP, con un nivel de significancia de
0.05. De hecho, los clientes encuestados pasaron de indicar un puntaje inicial en el
nivel de Nunca de 93.3 a un puntaje de final en el nivel de Casi Siempre de 66.7,

en un rango que alcanza los 100 puntos.

Segunda: El sistema QR influyé positivamente en el tiempo de atencion de
la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP,
con un nivel de significancia de 0.05. De hecho, los clientes encuestados pasaron
de indicar un puntaje inicial en el nivel de Nunca de 86.7a un puntaje de final en el
nivel de Casi Siempre de 50.0, en un rango que alcanza los 100 puntos.

Tercera: El sistema QR influy6 positivamente en el tiempo de monitoreo de
la queja en el proceso de monitoreo de quejas en el &rea de seguimiento de la ONP,

con un nivel de significancia de 0.05. De hecho, los clientes encuestados pasaron
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de indicar un puntaje inicial en el nivel de Nunca de 93.3 a un puntaje de final en el

nivel de Casi Siempre fue de 63.3, en un rango que alcanza los 100 puntos.

Cuarta: El sistema QR influy6é positivamente en el tiempo de cierre de la
gueja en el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP,
con un nivel de significancia de 0.05. De hecho, los clientes encuestados pasaron
de indicar un puntaje inicial en el nivel de Nunca de 90.0 a un puntaje de final en el

nivel de Casi Siempre de 56.7, en un rango que alcanza los 100 puntos.

VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al personal encargado (Gerente de area) que el
proceso de monitoreo de quejas sea sometido a otro tipo de software que es la
evolucion de la tecnologia QR que viene siendo la tecnologia NFC que ya en la
actualidad se puede aplicar a procesos como identificacion, tiempo y atencion,
acceso fisico y seguridad en la PC que perfectamente puede ser adaptada al
proceso tratado en la presente tesis, ya que en realidad la tecnologia QR es una
tecnologia antigua pero varia en el sentido de como lo ejecutas para mejorar un
proceso de forma creativa y respaldada por el método cientifico, pero de tratarse
de un sistema NFC, seria una propuesta elegante e importante en la actualidad ya
que hay poca investigacion sobre ello, siendo una oportunidad para la sociedad
quienes podran beneficiarse de las utilidades de un NFC y a nivel empresarial para

la ONP quien podra multiplicar su bagaje de herramientas disponibles.

Segunda: Se recomienda al personal encargado (Gerente de area), hacer
un sistema NFC que es la evolucion del sistema QR, debe como minimo trabajarse
de dos personas, puesto que el grado de andlisis para esos casos es bastante y se
necesitaran 2 maneras de pensar para una implementacion acertada de una
tecnologia que es un gran porcentaje hardware. En asi que se necesitara 1 persona
con experticia en hardware como control de camaras o dominio del conocimiento

para programar en Arduino o sistemas autocontrolados y otra persona para trabajar
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en una aplicacion movil netamente para centrarse en aspectos como la obtencion
de la UID del ticket y con ello gestionar los cientos o miles de tickets a irse probando
en un parante que puede leer un NFC que ya corre a cuenta por parte del
especialista en Hardware y en un momento final, ambos se reuniran para hacer las
pruebas de hardware y software, de hacerlo adecuadamente, gran parte del trabajo

de esa implementacion se habrd completado.

Tercera: Se recomienda al personal encargado (Gerente de area), realizar
mas estudios sobre la tecnologia QR, debe plantearse otro reto que haria
verdaderamente interesante la propuesta, que es integrar las redes telefénicas de
una organizacion como la ONP a su sistema QR y que ello recopile informacion de
las altas y bajas del trafico de red, compenetrando con el lado de los indicadores
ya tratados en la presente tesis, pero ya en una plataforma web o que se
implemente un buscador inteligente basado en machine learning donde si
dependiendo del tipo de tramite que quiera hacer la persona, el sistema le
simplificard la busqueda y por tanto el tiempo reducira en ese sentido, teniéndose
2 variables independientes: sistema QR y Machine Learning, permitiendo hacer una
investigacion causal, donde dependiendo de como actue el sistema QR
independiente del Machine Learning como ya se explicO, impactara para bien o para
mal en el proceso y con ello se tendria otra investigacion a futuro, claro la
problematica por la que se partiria seria que los pensionistas quien realizan la queja
no tienen suficiente habilidad con el aplicativo, lo cual haria que se les dificulte llenar
una queja por la cantidad de parametros a ingresar, pero habiendo una busqueda
inteligente basado en Machine learning ello se simplifica, y también se sugiere
utilizar redes neuronales para que el modelo vaya aprendiendo, solo si es que la
organizacion considera si tales tecnologias pueden soportar mas datos para los

fines que los requiera.

Cuarta: Se recomienda al personal encargado (Gerente de area) como
dltima recomendacion, el tiempo para cualquier tecnologia es posible de
promediarse si una persona se graba utilizandolo y lo comparamos con otra
persona al igual grabandose hasta completar el proceso, ya que eso proporciona
una referencia de si la investigacion tendra éxito, asi como cualquier otro indicador

cuantitativo que se proponga, como costo que significa dinero que le costé en un
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momento antes o0 un ahorro en un momento después de implementar el Sistema
QR o la eficacia de recursos utilizados que pueda estar en funcion del tiempo ya
tratado en la presente tesis 0 el costo como sugerencia para respaldar los
beneficios econdmicos que trae el sistema a ser enviado a la alta gerencia para
evaluar si se debe invertir en ello o no, ya que en la vida real, propuestas como
Sistema QR o Sistema NFC o Machine Learning sobre el proceso de monitoreo de
guejas, habran pero a organizaciones como la ONP les interesa como lo ejecutas,
y creo eso que fue importante todo el momento durante la elaboracién de la

presente tesis que se espera sea un modelo.
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion operacional Definicion Dimensiones Técnica Instrumento Formula Esca_la_ Eje
conceptual medicion
Es la evolucién del codigo de -
barras. Se utiliza para CRQ (Codigo
guardar informacion de modo QR)
gue posteriormente pueda TMI (Tiempo
ser leido mediante el uso de  Un cédigo QR es un codigo Codigo QR para mos_t[ar
un dispositivo maovil. Estos de barras bidimensional mf_ormauon
codigos nos permiten conocido como cadigo de reg,lsf[rar en el
Sistema OR alma(_:enar dis_tintos tipos de respuesta répid_a (Heste_r, Ficha Fich_a de gggz (12'|\F\/>I)I Raz6n
' informacién como 2013) y contiene informacién registro
informacién de contacto, una codificada que parece un
url de una pagina web, un  cddigo de barras (Hamilton et ESC
texto de hasta 350 al., 2013). (Escaneado)
caracteres, datos de un TPR (Tiempo
evento, entre n]uchas otras Escaneado para registrar un
aplicaciones mas. (Hamilton codigo QR)
etal., 2013; Hester, 2013). ESC = TPR
Variable Definicion operacional Definicion Dimensiones Indicadores ITEMS Técnica Instrumento Esca_la_ fje
conceptual medicion
El procedimiento de atencion Tiempo de revision de una 1al5
de reclamos inicia si un queja
cliente presenta un reclamo a Es un mecanismo y Tiempo de atencion de la
una institucion por teléfono o monitoreo de la calidad de los Queja
en personay no se puede servicios prestados por , .
resolver de inmediato a favor nuestro personal a cargo de Tiempo para generacion de 6al 15
del cliente, se deben seguir los servicios tercerizados. Por reporte de una queja
los siguientes pasos: otro lado, se necesitaban
Proceso de Desde que el cliente recibe estadisticas 46 de la
Monitoreo de un formulario para presentar Defensoria del Pueblo sobre Encuesta Cuestionario Likert
Quejas un reclamo formal hasta que el nimero de denuncias ) ] ) ) »
el cliente sea notificado pro  contra la ONP para conocer ~ 11€mMpo de monitoreo de la Nivel de satisfaccion del 16 al 20
escrito o por correo el estado del personal queja asistente previsional
electrénico del resultado de la  encargado del proceso de
queja. En el mencionado orientacion y recepcion de
proceso el cliente es ayudado expedientes. (Informe
por un asistente previsional. Defensorial N° 135, 2018).
Informe Defensorial N° 135, : : :
( 2018). Tiempo de cierre de la queja Tiempo para archivamiento 21 al 25

de una queja
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema general

Objetivo general

Hipo6tesis general

Variables

Metodologia

¢De qué manera el sistema QR
influye en el proceso de
monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP?

El sistema QR

positivamente en el proceso de

influye

monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP.

El sistema QR

positivamente en el en el proceso

influye

de monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

¢De qué manera el sistema QR
influye en el tiempo de atencion
de la queja en el proceso de
monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP?

¢De qué manera el sistema QR
influye en el tiempo de monitoreo
de la queja en el proceso de
monitoreo de quejas en el area
de seguimiento de la ONP?

¢De qué manera el sistema QR
influye en el tiempo de cierre de
la queja en el proceso de
monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP?

Determinar la influencia del
sistema QR en el tiempo de
atenciéon de la queja en el
proceso de monitoreo de quejas
en el area de seguimiento de la

ONP.

Determinar la influencia del
sistema QR en el tiempo de
monitoreo de la queja en el
proceso de monitoreo de quejas
en el area de seguimiento de la

ONP.

Determinar la influencia del
sistema QR en el tiempo de
cierre de la queja en el proceso
de monitoreo de quejas en el

area de seguimiento de la ONP.

El sistema QR

positivamente en el tiempo de

influye

atencion de la queja en el proceso
de monitoreo de quejas en el area

de seguimiento de la ONP.

El sistema QR

positivamente en el tiempo de

influye
monitoreo de la queja en el
proceso de monitoreo de quejas en
el area de seguimiento de la ONP.

El sistema QR influye
positivamente en el tiempo de
cierre de la queja en el proceso de
monitoreo de quejas en el area de

seguimiento de la ONP.

Variable independiente:
Sistema QR

Variable dependiente:
Proceso de monitoreo de

quejas

Enfoque: cuantitativo

Nivel: Preexperimental

Tipo de investigacién:

Aplicada
Poblacién
N=indeterminado

Muestra: 30 procesos
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ANEXO 3: FICHA DE REGISTRO DEL SISTEMA QR

Ficha de registro PRETEST para la dimensién: Cédigo QR

Sistema QR para el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP, Lima 2023

Investigador Miguel Martin Enriquez Verona
Proceso observado Proceso de Monitoreo de Quejas
Dimension Cédigo QR
Momento Pretest
Formula CRQ (Cadigo QR)
TMI (Tiempo para mostrar informacion registrar en el cédigo
QR)
CQR =TMI
N° Fecha T™MI COR
1 10/10/2022 00:02:00 2.00
2 11/10/2022 00:01:39 1.65
3 12/10/2022 00:00:59 1.75
4 13/10/2022 00:00:51 1.80
5 14/10/2022 00:00:57 1.80
6 15/10/2022 00:01:07 2.03
7 17/10/2022 00:01:04 1.93
8 18/10/2022 00:00:47 1.50
9 19/10/2022 00:00:50 1.72
10 20/10/2022 00:01:08 2.03
11 21/10/2022 00:00:41 1.47
12 22/10/2022 00:01:05 2.02
13 24/10/2022 00:00:56 1.75
14 25/10/2022 00:01:19 1.98
15 26/10/2022 00:02:00 2.00
16 27/10/2022 00:01:43 1.72
17 28/10/2022 00:01:46 1.77
18 29/10/2022 00:00:58 0.97
19 30/10/2022 00:00:55 0.92
20 31/10/2022 00:00:59 0.98
21 01/11/2022 00:01:06 1.10
22 02/11/2022 00:01:08 1.13
23 03/11/2022 00:00:49 0.82
24 04/11/2022 00:00:54 0.90
25 05/11/2022 00:01:11 1.18
26 06/11/2022 00:00:45 0.75
27 07/11/2022 00:01:08 1.13
28 08/11/2022 00:01:06 1.10
29 09/11/2022 00:00:59 0.98
30 10/11/2022 00:01:56 1.93
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Ficha de registro POSTEST para la dimension: Codigo QR

Sistema QR para el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP, Lima 2023

Investigador Miguel Martin Enriquez Verona
Proceso observado Proceso de Monitoreo de Quejas
Dimension Cadigo QR
Momento Postest
Férmula CRQ (Cdbdigo QR)
TMI (Tiempo para mostrar informacion registrar en el codigo
QR)
CQR = TMI
N° Fecha T™MI CQOR
1 10/10/2022 00:00:49 0.82
2 11/10/2022 00:00:50 0.83
3 12/10/2022 00:00:51 0.85
4 13/10/2022 00:00:54 0.90
5 14/10/2022 00:01:03 1.05
6 15/10/2022 00:00:55 0.92
7 17/10/2022 00:00:54 0.90
8 18/10/2022 00:00:53 0.88
9 19/10/2022 00:01:01 1.02
10 20/10/2022 00:00:53 0.88
11 21/10/2022 00:00:56 0.93
12 22/10/2022 00:01:03 1.05
13 24/10/2022 00:00:53 0.88
14 25/10/2022 00:01:01 1.02
15 26/10/2022 00:00:56 0.93
16 27/10/2022 00:00:53 0.88
17 28/10/2022 00:00:52 0.87
18 29/10/2022 00:00:55 0.92
19 30/10/2022 00:00:57 0.95
20 31/10/2022 00:01:02 1.03
21 01/11/2022 00:00:55 0.92
22 02/11/2022 00:00:51 0.85
23 03/11/2022 00:00:52 0.87
24 04/11/2022 00:01:00 1.00
25 05/11/2022 00:00:51 0.85
26 06/11/2022 00:00:55 0.92
27 07/11/2022 00:01:05 1.08
28 08/11/2022 00:00:55 0.92
29 09/11/2022 00:01:05 1.08
30 10/11/2022 00:00:49 0.82
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Ficha de registro PRETEST para la dimension: Escaneado

Sistema QR para el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP, Lima 2023

Investigador Miguel Martin Enriquez Verona
Proceso observado Proceso de Monitoreo de Quejas
Dimension Escaneado
Momento Pretest
Férmula ESC (Escaneado)
TPR (Tiempo para registrar un cédigo QR)
ESC=TPR
N° Fecha TPR ESC
1 10/10/2022 00:01:12 1.20
2 11/10/2022 00:00:55 0.92
3 12/10/2022 00:00:59 0.98
4 13/10/2022 00:00:51 0.85
5 14/10/2022 00:00:57 0.95
6 15/10/2022 00:01:07 1.12
7 17/10/2022 00:01:04 1.07
8 18/10/2022 00:00:47 0.78
9 19/10/2022 00:00:50 0.83
10 20/10/2022 00:01:08 1.13
11 21/10/2022 00:00:41 0.68
12 22/10/2022 00:01:05 1.08
13 24/10/2022 00:00:56 0.93
14 25/10/2022 00:01:09 1.15
15 26/10/2022 00:01:02 1.03
16 27/10/2022 00:01:11 1.18
17 28/10/2022 00:00:52 0.87
18 29/10/2022 00:00:52 0.87
19 30/10/2022 00:01:06 1.10
20 31/10/2022 00:00:56 0.93
21 01/11/2022 00:01:06 1.10
22 02/11/2022 00:01:01 1.02
23 03/11/2022 00:00:54 0.90
24 04/11/2022 00:00:54 0.90
25 05/11/2022 00:01:02 1.03
26 06/11/2022 00:00:43 0.72
27 07/11/2022 00:01:02 1.03
28 08/11/2022 00:00:52 0.87
29 09/11/2022 00:01:10 1.17
30 10/11/2022 00:01:04 1.07
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Ficha de registro POSTEST para la dimension: Escaneado

Sistema QR para el proceso de monitoreo de quejas en el area de seguimiento de la ONP, Lima 2023

Investigador Miguel Martin Enriquez Verona
Proceso observado Proceso de Monitoreo de Quejas
Dimension Escaneado
Momento Postest
Férmula ESC (Escaneado)
TPR (Tiempo para registrar un cédigo QR)
ESC=TPR
N° Fecha TPR ESC
1 10/10/2022 00:00:35 0.58
2 11/10/2022 00:00:31 0.52
3 12/10/2022 00:00:33 0.55
4 13/10/2022 00:00:44 0.73
5 14/10/2022 00:00:38 0.63
6 15/10/2022 00:00:42 0.70
7 17/10/2022 00:00:39 0.65
8 18/10/2022 00:00:30 0.50
9 19/10/2022 00:00:40 0.67
10 20/10/2022 00:00:41 0.68
11 21/10/2022 00:00:34 0.57
12 22/10/2022 00:00:43 0.72
13 24/10/2022 00:00:36 0.60
14 25/10/2022 00:00:37 0.62
15 26/10/2022 00:00:45 0.75
16 27/10/2022 00:00:32 0.53
17 28/10/2022 00:00:30 0.50
18 29/10/2022 00:00:31 0.52
19 30/10/2022 00:00:41 0.68
20 31/10/2022 00:00:32 0.53
21 01/11/2022 00:00:41 0.68
22 02/11/2022 00:00:47 0.78
23 03/11/2022 00:00:34 0.57
24 04/11/2022 00:00:44 0.73
25 05/11/2022 00:00:43 0.72
26 06/11/2022 00:00:32 0.53
27 07/11/2022 00:00:46 0.77
28 08/11/2022 00:00:36 0.60
29 09/11/2022 00:00:38 0.63
30 10/11/2022 00:00:39 0.65
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Indicaciones:

1. Sele presentara una serie de preguntas sobre el proceso de monitoreo de quejas.

ANEXO 4: CUESTIONARIO DEL PROCESO DE MONITOREO DE QUEJAS

2.  Responder marcando una (X) en la respuesta que considere correcta.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca

Nunca

5 4 3

2

Cuestionario

Escala

NO

ITEMS

¢, Considera usted que se han adoptado medidas preventivas
con la finalidad de disminuir los tiempos de revisién de una
gueja por la institucién publica?

¢ Considera usted que el tiempo de revision de una queja es
limitado en la institucién publica?

¢, Considera usted que el area de seguimiento de quejas, ha
establecido procedimientos de resolucién de problemas que
incide en el tiempo de revision de una queja?

¢, Considera usted que se han efectuado modificaciones de
los procedimientos de resolucion de problemas para disminuir
el tiempo de revision de una queja por la institucién publica?

¢, Considera usted que los procedimientos de resolucion de
problemas estan realizados bajo un tiempo de revisién de una
gueja especifico?
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¢ Considera usted que se revisan periédicamente los reportes
de una queja en la institucién publica?

¢, Considera usted que la buena generacién de reportes de
una queja garantiza cumplir de mejor manera los objetivos de
la institucién publica?

¢, Considera usted que se realizan las estrategias establecidas
por el &rea de seguimiento de quejas encaminadas hacia la
generacion de un reporte de queja?

¢, Considera usted que se evalla el cumplimiento de los
reportes de queja planteados por parte del area de
seguimiento de quejas, para el beneficio de la institucién
publica?

10

¢ Considera usted que se modifican los reportes de queja
para reflejar los cambios efectuados por el area de
seguimiento de queja?

11

¢ Considera usted que el area de seguimiento de quejas de la
institucion puablica prepara en forma oportuna los reportes de
queja?

12

¢, Considera usted que se realizan aprobaciones de forma
adecuada de los reportes de queja para la mejora de los
tiempos de atencion de la institucién publica?

13

¢, Considera usted que la informacion de reporte de una queja
cuenta con oportunidades para las aprobaciones del
responsable del area de seguimiento de quejas de la
institucion publica?

14

¢, Considera usted que la generacién de reportes de queja de
la institucidn publica muestra la razonabilidad y comparacion
de la informacién de manera periddica?

15

¢, Considera usted que la generacion de reportes de queja que
se proporcionan al ciudadano, presenta informacién
razonable y fiables de los resultados de la institucién publica?
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16

¢, Considera usted que se han adoptado medidas preventivas
con la finalidad de evitar alguna insatisfaccién de los
asistentes previsionales por la institucién publica?

17

¢, Considera usted que la satisfaccién del asistente previsional
es condicionada en la institucion publica?

18

¢Considera usted que el area de seguimiento de quejas de la
institucion puablica, ha establecido procedimientos de
monitoreo que incide en la satisfaccion del asistente
previsional?

19

¢, Considera usted que se han efectuado modificaciones de
los procedimientos de monitoreo del area seguimiento de
guejas de la institucién publica?

20

¢, Considera usted que los procedimientos de monitoreo estan
realizados para elevar la satisfaccién del cliente?

21

¢ Considera usted que se revisan peridédicamente el
archivamiento de las quejas en la institucion publica?

22

¢, Considera usted que el archivamiento de las quejas
garantiza cumplir de mejor manera los objetivos de la
institucion publica?

23

¢ Considera usted que se realiza el archivamiento de quejas
por el asistente previsional de la institucién publica
encaminadas hacia reducir el tiempo de cierre de una queja?

24

¢, Considera usted que se evalla el archivamiento de las
guejas planteadas por parte del area de seguimiento de
guejas, para el beneficio de la institucion publica?

25

¢ Considera usted que se modifican los planes de
archivamiento de quejas para reflejar los cambios efectuados
en el cierre de una queja?
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ANEXO 5: PROCESO DE NEGOCIOS: PROCESO DE MONITOREO DE QUEJAS

Recibirreporte

Diligenciar
formulario de
quejas

Solicitante

Recepcidn de quejas

W

Gestion de quejas

x)
G—DC-:I'nagir
problemas

Se pueden
corregir?

Camunicar

Asistente previsional

Proceso de monitoreo de quejas en el drea de seguimiento

. . quejas

: : no

: : o &

: : Sniotiricar E_SDDIEL;::;; 3

. : _ falta.‘ administracion

. D informacian futuro
pagina web documentos
fisicos

El procedimiento de atencidn de reclamos inicia si un cliente presenta un reclamo a una institucion por teléfono o en persona

y no se puede resolver de inmediato a favor del cliente, se deben seguir los siguientes pasos:
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1-

Se proporcionara un formulario para presentar un reclamo formal. El formulario requiere que el cliente se identifique con
su nombre completo y describa en detalle los hechos que dieron lugar a la reclamacion. El formulario esta a disposicion
del publico en las instalaciones de la instalacion. También puede ser reclamado directamente por el cliente por teléfono,
correo electrénico o fax desde el sitio web (https://reclamos.servicios.gob.pe/?institution_id=14) (Informe Defensorial
N° 135, 2018) (primera Dimensién)

Una vez que se completa el formulario, debe devolverse al establecimiento, enviarse por fax o enviarse a través del sitio
web. Como constancia de recepcion de la denuncia, la agencia devolvera al cliente una copia del formulario firmado por
el empleado responsable indicando la fecha y hora, nimero de identificacion y tiempo de respuesta. Si la denuncia se
presenta personalmente, las pruebas se enviaran en el mismo momento; si se presenta por fax, el propio formulario
debe especificar el numero de fax para su presentacion (Informe Defensorial N° 135, 2018)

La institucion analiza la solicitud del cliente y proporciona una respuesta por escrito abordando todas las cuestiones
planteadas. El plazo para la presentacion de respuestas por escrito no podra exceder de 15 dias a partir de la fecha en
que el cliente presento el formulario. Si la naturaleza de la reclamacion lo amerita, este plazo podra prorrogarse por 15
dias mas, notificando por escrito al cliente los motivos de la prérroga. Si la agencia extranjera necesariamente debe
intervenir para investigar el asunto, el segundo plazo de respuesta puede extenderse mas alla de 15 dias y se debe
informar al cliente de la fecha de respuesta prevista (Informe Defensorial N° 135, 2018) (segunda Dimensién)

El cliente sera notificado por escrito o por correo electronico del resultado de la queja. Las respuestas se basan en lo
gue se hizo en cada caso. Si la queja no es justificada, también se le informard al cliente por qué no se ha procesado
la solicitud y podra comunicarse con la Oficina de Quejas en caso de disconformidad (Informe Defensorial N° 135, 2018)

(tercera Dimension)
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ANEXO 06: CARTA DE PRESENTACION

\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 17 de octubre de 2022
Carta P. 1022-2022-UCV-VA-EPG-F01/J

Dra.

Gerencia de Supervision de Fondos - " Margarita Marfa Diaz Picasso "
GERENTE

Oficina de Normalizacién Previsional - ONP

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ENRIQUEZ VERONA, MIGUEL MARTIN; identificado
con DNI N° 72815763 y con codigo de matricula N° 7002696612; estudiante del programa de MAESTRIA
EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco
de su tesis conducente a la obtencidn de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo
de investigacion titulado:

Sistema QR para el procesc de monitoreo de quejas en el drea de seguimiento de la ONP, Lima 2023

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador ENRIQUEZ VERONA,
MIGUEL MARTIN asume el compromiso de alcanzar a su despacho |os resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesorfa de nuestros docentes.

Agradeciendo |a gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle |los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

squiagola Aranda
Jefa

Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos

Somos la universidad de los fFlw| (D

gue quieren salir adelante. _
ucv.edu.pe J
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\] ONP Firmado digitaimente por DIAZ
Ofcinage  PICASSO Margarita Maria FAU
Oficinade 50291973851 soft

/ Normalzacién  wotivo: Soy el autor del documerto

Previsional Fecha: 31.10.2022 10:23:29

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 31 de octubre del 2022

CARTA N° 001068-2022-ONP/GSFP

De: Margarita Maria Diaz Picasso
Gerencia de Supervision de Fondos

Para: Universidad César Vallejo — UCV

Escuela de Posgrado UCV
Asunto: Autorizacién para uso de datos en Trabajo de Investigacion - Tesis
Referencia: CARTA N° 1022-2022-UCV-VA-EPG-F01/

Tengo a bien dirigirme a usted, con relacion al documento de la referencia, mediante el cual se
solicita a esta Gerencia “La Autorizacién para uso de datos en Trabajo de Investigacién -
Tesis” denominada “Sistema QR para el proceso de monitorio de quejas en el area de
seguimiento de la ONP, Lima 2023”, al ciudadano (investigador): Miguel Martin Enriquez
Verona, con DNI: 72815763.

En ese sentido, la Gerencia de Supervision de Fondos indica que “se ha procedido a la
Autorizacion del correcto uso de datos.

Por consiguiente, se remite el presente documento para los fines pertinentes. No obstante,
se sugiere utilizar dicha informacion para usos estrictamente académicos.

Atentamente.
MARGARITA MARIA DIAZ PICASSO
Gerente
Gerencia de Supervisién de
Fondos
(MDP/fpt)

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por la Oficina de Normalizacion
Previsional, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM vy la Tercera Disposicion Complementaria
Final del D.S. 026- 2016-PCM
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ANEXO 09: MICROSOFT FORMS

ANTES

delaONP - Guardado

o Vistaprevia @ Tema m

Preguntas Respuestas €D

Cuestionario de satisfaccion de la O NP

Proceso de monitoreo de quejas en el drea de seguimiento de |3 ONP, Lima 2023

1. ;Considera usted que se han adoptado medidas preventivas con la finalidad de disminuir
los tiempos de revision de una queja por la institucién publica?

(O siempre
(O casiSiempre
(O Aveces
() casiNunca

DESPUES

Cuestionario de s: ccién de la ONP - Guardado @ Cambiar a pre

o Vista previa % Tema m

Preguntas Respuestas €D

Cuestionario de satisfaccion de la ONP

Sistema QR para el proceso de monitoreo de quejas en el drea de sequimiento de la ONP, Lima 2023

1. ¢Considera usted que se han adoptado medidas preventivas con |a finalidad de disminuir
los tiempos de revision de una queja por la institucion plblica?

(O siempre
() Casi Siempre
(O Aveces
() CasiNunca
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MARLON FRANK ACUNA BENITES, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA
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