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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo proponer un modelo de gestién por procesos
para mejorar el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones en el marco
de la Ley N° 19990. Se ha utilizado el tipo de investigacion aplicada, con un disefio
no experimental descriptivo propositivo, el enfoque de esta investigacion ha sido
mixto. Los resultados obtenidos clarifican mas la no implementacion de la gestion
por procesos segun norma técnica N°001 — 2018 -SGP, se evidencia que los
procesos estratégicos se cumplen en un 23 %, los procesos operativos se cumplen
en un 2 % y finalmente los procesos de soporte se cumplen en un 5%. Ademas se
evidencia que el 100 % de afiliados tiene dificultad para cumplir con los requisitos
para solicitar una pension, se ha verificado que el 98% de los pensionistas tienen
dificultad de enviar sus documentos en forma virtual. Asimismo se tiene la
conviccion que la asignacion de citas no se cumple en un 80% segun lo estipulado
en la normativa del sistema nacional de pensiones. Por otro lado la verificacién de
aportes no se cumple de acuerdo al tiempo estipulado en la normativa en un 79 %,

esto va en contra los intereses de los pensionistas.
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Abstract

The objective of the research was to propose a process management model to
improve pension in the national pension system within the framework of Law No.
19990. The type of applied research has been used, with a non-experimental
descriptive purposeful design, the focus of this research has been mixed. The
results obtained further clarify the non-implementation of process management
according to technical standard No. 001 - 2018 -SGP, it is evidenced that the
strategic processes are fulfilled in 23%, the operational processes are fulfilled in 2%
and finally the processes support are met by 5%. In addition, it is evidenced that
100% of affiliates have difficulty meeting the requirements to request a pension, it
has been verified that 98% of pensioners have difficulty sending their documents
virtually. Likewise, there is the conviction that the allocation of appointments is not
fulfilled in 80% according to what is stipulated in the regulations of the national
pension system. On the other hand, the verification of contributions is not fulfilled
according to the time stipulated in the regulations in 79%, this goes against the

interests of pensioners.

Keywords: management, pension, systems, retirement.
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INTRODUCCION

El desequilibrio financiero del sistema publico de pensiones tiene como
principal causa los procedimientos desactualizados que no permiten cumplir
con los tiempos establecidos, generando insatisfaccion de los usuarios al
extremo de llegar a procesos judiciales a favor de este ultimo. Asimismo, el
acrecentamiento de la perspectiva de vida, el contexto demografico y la alta
informalidad laboral, se suma a la carga financiera que tiene que asumir el
estado peruano para tomar en consideracion las exigencias elementales de los
pensionistas registrados en funcion al decreto ley N°19990 (SNP) dentro del
sistema nacional de pensiones. A esto se suma, que en la actualidad el
gobierno nacional no encuentra una forma de incrementar sus capacidades de
financiamiento, que no sea con las aportaciones corrientes, por lo que necesita
el apoyo del Tesoro Publico MEF, (2003).

En los paises de Europa del Este, Polonia y Ucrania han experimentado una
severa crisis demogréafica, una mayor carga financiera para la poblacién sin
discapacidad y para los empleadores en términos de financiacion de la edad de
jubilacién (Parlinska & Rudyk, 2019). A nivel latinoamericano, Chile ha
manifestado el retiro de la provision publica de servicios sociales mediante su
creciente administracion privatizada, diferentes tipos de recursos publicos se
han canalizado a través de actores de la poblacion civil, la situacion es aiin mas
drastica, se observa que las empresas privadas que administran fondos de
pensiones aportan solamente un 23 % del total; es decir, un cuarto del gasto
previsional chileno total. Obteniendo como resultado que el estado chileno
realiza mas esfuerzo en el pago de pensiones, puesto que asume un 77 % del

gasto previsional total Stefano y Bruzzone, (2020).

Por otro lado, Argentina se tiene una historia muy fundamentada sobre el
sistema de seguridad social argentino, en mérito a la crisis financiera, donde se
ha incumplido con las asignaciones a los jubilados entrando en un déficit del
sistema publico de pensiones; esto ha tenido que ser solucionado con la
emisién de bonos lo cual ha conllevado la multiplicacion exponencial de la

deuda externa Cristeche y Mufios, (2017). La misma problematica se observa



en el estado peruano, donde el sistema publico de pensiones esta
subvencionado y demanda transferencias del tesoro publico en un 16% del
presupuesto nacional y el 30% de recaudacion tributaria interna, generando
mas carga para el estado. Por otro lado, para del sistema privado de pensiones,
no se aprovechan las economias a escala y el mercado oligopdlico de las
asociaciones privadas de fondos de pensiones, asi como, el alto costo
administrativo financiado por los afiliados, impide un pension digna para el
jubilado De la Vega, (2018).

Estos antecedentes reflejados, surgen de la presentacion de las quejas ante la
Defensoria del Pueblo por los afiliados, donde se observa que la Oficina de
Normalizacién Previsional (ONP) ha tenido un total de mil treinta tres quejas
sobre la gestidn del sistema nacional de pensiones en los Ultimos dos afios; en
mérito a estos hechos, se presenta un modelo de gestién por procesos como
propuesta para mejorar el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones
y por ende mejorar los servicios de pensionamiento que administra la ONP, de
esa forma mejorar los derechos de los pensionistas afiliados y en forma
paralela reducir la carga financiera futura para asegurar la sostenibilidad en el

tiempo y mantener el equilibrio de las finanzas publicas.

Por todo ello, se formula del problema general: ¢ En qué medida el modelo de
la gestidon por procesos mejora los procedimientos de pensionamiento en el
sistema nacional de pensiones, ley 19990 - San Martin 20217, se tiene los
siguientes problemas especificos: ¢Cuales son las caracteristicas de la
gestion por procesos en el actual sistema nacional de pensiones, ley N°19990
- San Martin 2021?; ¢Cuales son las caracteristicas de los servicios de
pensionamiento del sistema nacional de pensiones, ley N°19990 — San Martin
20217; ¢ Como estara disefiado el modelo de gestidn por procesos para mejorar
el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, ley N°19990 - San
Martin 2021?¢Cuél es el resultado de la validez por expertos del modelo de
gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el sistema nacional de
pensiones, ley N°19990 - San Martin 20217.



Ademas se tiene la justificacion por conveniencia para el presente estudio
doctoral muestra la importancia de mejorar el sistema publico de pensiones, en
funcidn a las quejas que se vienen produciendo en la Defensoria del Pueblo,
por lo tanto, debe investigarse las razones mediante una evaluacion detallada
y de esa manera mejorar el modelo de gestidn por procesos siendo éste el mas
adecuado en los tiempos actuales, dado que en la actualidad no se estan
atendiendo presencialmente y todo el proceso de solicitud de la pensién se esta
realizando por medios virtuales en la pagina web de la ONP; con respecto a la
justificacién por relevancia social, los que se beneficiardn del modelo de
gestiébn propuesto, son todos aquellos afiliados pensionistas en el cual se
convergen dentro del sector publico en la fase de realizar el proceso de
pensionamiento en el sistema nacional de pensiones el cual esta administrado
por la ONP, permite mejorar los tiempos de respuesta a las solicitudes de los
afiliados y de esa forma percibir una pension digna y en los tiempos de espera

de acuerdo al tramite administrativo.

Asi pues para la justificacion por valor tedrico, porque se conoce una hueva
manera de gestionar los procedimientos estratégicos, operativos y de apoyo
gue se dan durante el proceso de pensionamiento en el sistema nacional de
pensiones segun el decreto ley N°19990.Para la justificacion por
implicancias practicas esta investigacion permitird al ente rector disefiar
estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio de pensionamiento;
para la justificaciéon por utilidad metodolégica radica en que, se brindara un
modelo de gestibn por procesos que nos permitirA conocer mejor el
procedimiento en base a procesos definidos, evaluados y mejorados; para un
servicio efectivo de pensionamiento en el sistema nacional de pensiones en
marco de la ley N°19990.

Y la investigacién contiene un marco tedérico actualizado al afio 2021 y toda la
informacion ha sido solicitada de acuerdo a la Ley de transparencia N° 27806;
teniendo como objetivo general: proponer un modelo de gestion por procesos
para mejorar el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, ley

N°19990 - San Martin 2021 y como objetivos especificos: i) identificar las



caracteristicas de la gestion por procesos en el sistema nacional de pensiones,
ley N°19990 - San Martin 2021; ii) identificar las caracteristicas de los
procedimientos de pensionamiento del sistema nacional de pensiones, ley
N°19990 - San Martin 2021; iii) disefiar un modelo de gestidon por procesos
para mejorar el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, ley
N°19990 - San Martin 2021; y por ultimo, iv) validar el modelo de gestién por
procesos a traves del juicio de expertos para mejorar el pensionamiento en el
sistema nacional de pensiones, ley N°19990 - San Martin 2021. Finalmente, se
tiene lahipotesis general: el modelo de gestidon por procesos propuesto mejora
el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, ley N°19990 - San
Martin 2021.



MARCO TEORICO

Los precedentes internacionales de estudio aludiendo a los investigadores Flynn
y Schroder (2021). Investigacion del tipo cuantitativo, planteamiento no
experimental transeccional descriptivo, sosteniendo una poblacion muestral de
12 personas; como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario, ademas se
revisaron informacion secundaria correspondiente a entrevistas a expertos en el
tema de envejecimiento, trabajo y jubilacién. Concluy6 que, los gobiernos han
compartido una orientacion regulatoria en condiciones de plena competencia.
Por ejemplo, ha habido una gran cantidad de literatura sobre como los estados
de bienestar europeos conservadores y socialdemécratas han pasado de una
jubilacion anticipada a un modelo de envejecimiento activo, mientras que el pais
de Japdén ha sido citado como un modelo de como el gobierno se ha
comprometido con la comunidad empresarial en la creaciébn de vias para
prolongar la vida laboral de algunos trabajadores. Podriamos argumentar que el
andlisis a través de las lineas institucionales ayudaria a identificar puntos en

comun entre las lineas geogréficas.

Segun los investigadores Choe et al. (2021). Investigacion cuantitativa, siendo
no experimental el disefio, transeccional descriptivo; la poblacion corresponde a
todos los trabajadores de los buques mercantes del pais de Corea del Sur, a
partir de esta poblacion se ha realizado el calculo de la muestra respectiva. Como
técnica se ha utilizado las encuestas y como instrumento los cuestionarios,
también se tiene como instrumentos la recoleccidén de datos por lo cual se ha
revisado investigaciones sobre el sistema de pensiones de Corea del Sur. Se
concluy6é que, aquellos cuyo periodo de servicio fue de treinta afios o mas
prefieren el sistema de contribucion definida, pero no estan convencidos sobre
el sistema de pensiones del tipo mixto. Para aquellos trabajadores que han
cumplido menos de 10 afos prefieren el sistema de pension de jubilacion
individual; con respecto a los trabajadores que tienen trabajando entre veinte y
cuarenta afios prefieren el sistema de pensiones mixto, mientras que los
trabajadores que tienen entre cincuenta y sesenta afios de labor prefieren el

sistema de contribucion definida.



Para Shumacher (2021). Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo,
ademas se ha presentado un disefio no experimental transeccional descriptivo,
como poblacion se ha trabajado con todos los habitantes que se encuentran
dentro del sistema de pensiones de los Paises Bajos, luego se ha realizado el
calculo respectivo para obtener la muestra. Como técnica se tiene la revision y
analisis del contenido de la informacion correspondiente a aquellos individuos
gue utilizan el sistema de pensiones en los Paises Bajos, y como instrumentos
se han utilizado las fichas de sistematizacion de informacion. Se concluyo que,
se harevisado el modelo de planes de pensiones colectivos propuesto por Gollier
(2008), si bien la estructura estilizada principal del modelo no se ha modificado,
una modificacion importante se refiere al tratamiento de las generaciones que se
encuentran entre el inicio de la carrera y la jubilacion en el momento en que se

produce la transicion a un esquema de horizonte infinito.

Segun los investigadores Devolder et al. (2021), en su investigacion mantienen
un planteamiento cuantitativo, presenta un disefio descriptivo transeccional no
experimental; se tiene aquella poblacion que ha sido determinada a traves de las
personas que integran el sistema de pensiones italiano que tiene un cifra
aproximada de 23, 2 millones, luego se ha calculado la muestra correspondiente
al grupo de personas integrantes del sistema de pensiones que son 385
personas. Como técnica de investigacion se ha utilizado el correspondiente
analisis de contenido de la informacion y como instrumento las fichas de
sistematizaciéon de informacién. Se ha concluido que, los mecanismos de
balance automatico para actualizar las pensiones, son técnicas introducidas en
el régimen publico de pensiones de forma automatica para corregir sus
parametros econdmicos; de esta manera evitar las intervenciones politicas

segun cambios de gobierno.

Asimismo, los investigadores Boado-Penas et al. (2021), en su investigacion que
mantiene su esquema no experimental transeccional descriptivo y es cuantitativo
su enfoque, donde la poblacidn se ha determinado en funcion a las personas que
se encuentran en los sistemas de pensiones franceses, espafoles y griegos. En

mérito a esta poblacion de treinta millones de pensionistas, se ha calculado la



muestra que son 385 personas. La técnica utilizada es el analisis de contenido
de la informacion correspondiente a los sistemas de pensiones descritos, y como
instrumento las fichas de sistematizacion de informacion. Concluyendo que las
reformas mas comunes han sido los cambios en el nivel de beneficios como son
los indices de longevidad y la expectativa de vida que aumenta el tiempo de
jubilacién. Al mismo tiempo, hay algunos paises que combinan en sus sistemas
de pensiones el esquema de reparto y una también utiliza la financiacion

denominada contribucion definida dentro del sistema de pensiones obligatorio.

Asi pues los investigadores Papik y Papikova (2021), en su investigacién que
mantiene un planteamiento cuantitativo, donde prevalece el disefio longitudinal
descriptivo no experimental. Se tiene que esta investigacion es del tipo
cuantitativo descriptivo. La poblacion muestral son veintitrés fondos de
pensiones de Eslovaquia, el periodo de analisis de esta investigacion empieza
en el periodo de septiembre del afio 2012 y culmina en el mismo mes del afio
2019. El analisis de contenido fue la técnica, de la informacion correspondiente
a los fondos de pensiones de Eslovaquia y como instrumentos se tiene a las
fichas de sistematizacidén de informacion. Se concluy6 que las finanzas publicas
se han visto amenazadas por la evolucion demogréfica negativa, para que estos
nuevos pilares del sistema de pensiones cumplan su propdsito, es fundamental

que estos fondos logren rendimientos suficientes en un periodo de largo plazo.

Otro tema muy importante son las proyecciones de poblacion en Grecia y Chipre,
segun el estudio realizado por Lamnisos et al. (2021), se tiene una investigacion
el cual tiene un enfoque cuantitativo descriptivo y mantiene el enfoque no
experimental transversal descriptivo. Con una poblacion referida a la poblacion
total de los paises de Grecia y Chipre, con una seleccion por sexo y grupos de
edad comprendida desde los veinte afos hasta los sesentaicuatro afos
proyectadas probabilisticamente hasta el afio 2100, de acuerdo a esta poblacién
de tres millones de pensionistas se ha realizado el célculo de la muestra
obteniéndose un total de 385 personas. La técnica es el analisis de contenido y
como instrumento las fichas de sistematizacién de informacién. Concluye que,

existe una necesidad urgente de un enfoque social y sanitario dinamico para



tratar el envejecimiento de la poblacién con politicas sociales y de salud, con
respuestas estratégicas a estos desafios inminentes para garantizar que exista
una infraestructura en todos los entornos para hacer frente a los temas

demograficos, el envejecimiento y fortalecer la promocién de la salud.

Es por ello que los investigadores Chen et al. (2021) en su investigacion que
mantiene su planteamiento cuantitativo, tiene un esquema transeccional
descriptivo no experimental; se tiene una poblacién correspondiente a los
residentes rurales del noroeste de China que son alrededor de doscientos
millones pobladores, luego se ha calculado las muestras correspondientes cuya
primera muestra del estudio se dan entre los jovenes de dieciséis y
cuarentaicuatro anos, el segundo grupo muestral del estudio considera a
personas de cuarenta y cinco, y cincuenta y nueve afos de edad, para el tercer
grupo muestral de estudio son las personas que tienen sesenta afios 0 mas, el
total de la muestra de este estudio asciende a 385 personas. Como técnica de
investigacion se tiene se ha tenido la encuesta y como instrumento los
cuestionarios. Se concluye que la teoria del desarrollo sostenible enfatiza cierto
desarrollo que no solo satisface las necesidades del presente, sino que tampoco
se amenaza la futura idoneidad de las generaciones para alborozar sus

exigencias propias.

Asimismo, en el siglo XIX (segunda mitad), la poblacion mundial ha
experimentado incrementos continuos en la esperanza de vida de alrededor de
tres meses al afio. Italia no fue inmune a esta tendencia. Eso lo ha determinado
el investigador Culotta (2021), el cual tiene un enfogue cuantitativo, no
experimental es el disefio y longitudinal descriptivo. Poblacién de dieciséis
millones de pensionistas y la muestra de las personas asciende a 385 personas
de Italia desde el afio de 1995 hasta el afio 2019; el andlisis de contenido es la
técnica y como instrumento las fichas de sistematizacion de informacion.
Concluyendo que, desde los noventa del siglo anterior, el incremento de la
esperanza de vida entre las personas mayores ha instado a los responsables
politicos a reformar las pensiones publicas para reponer la financieramente la

sostenibilidad de los sistemas de bienestar. El aumento de la edad de jubilacién



ha sido una solucién ineludible, sin embargo, de hecho, aumentar la edad de
jubilacién no es inofensivo en un contexto de heterogeneidad sistemética de la

longevidad entre los jubilados.

Con respecto a las teorias relacionadas se tiene la variable gestion por
procesos, el cual tiene como definicion conceptual, que es una manera de lograr
los objetivos institucionales, asi como proceder a controlar las actividades de
trabajo, planificando, organizando y dirigiendo estas, de manera secuencial y
transversal de la organizacion y sus distintas unidades aportando con el fin de
gue las necesidades sean satisfechas asi como las expectativas de las personas,
como definicién operacional, esta variable referida a través de la identificacion
de los procesos en sus niveles estratégicos, operativos y de apoyo, para esto se
utilizard un instrumento validado por expertos, para realizar la medicion de esta
variable se utilizara la norma denominada “Ejecucién de la gestidn por procesos
en los organismos de la administracion publica” — norma técnica N° 001-2018-
SGP, la presente normativa técnica es de aplicacion obligatoria para los
organismos publicos en funcion a la modernizacion de la administracion publica
y la politica nacional, sefiala que es un componente orientado a resultados que

dicho de otra forma es la administracion por procesos.

Asimismo, la normativa técnica indica que para llevar a cabo la administracion
por procesos viene a ser escalonada y parte de la exigencia de anexar en el
desempefio de la organizacion los datos que es producto realizado del estudio
con un planteamiento de procedimientos en funcién a las subsecuentes fases:
primera fase denominada “Determinacién de los procesos”, se tiene el siguiente
paso N° 01 denominada “ldentificacion del producto”, el paso N° 02 es
denominada “ldentificacién de procesos”, el paso N° 03 es la denominada
“Caracterizacion de los procesos”, el paso N° 04 es la denominada
“Especificacion de la sucesion de los procesos e interaccion” y el paso N° 05 es

la denominada “Aprobacion y difusion de los documentos generados”.

Para la segunda fase se tiene los siguientes pasos que son el paso N° 01

denominado seguimiento y medicion de los procesos, el paso N° 02 es el



denominado andlisis de procesos. Para la tercera fase se tiene los siguientes
pasos como son el paso N° 01 denominado seleccion de los problemas en los
procesos; el paso N° 02 denominado analisis de causa — efecto, el paso N° 03
denominado seleccion de mejoras y el paso N° 04 denominado implementacion
de mejoras. Se tiene como dimensiones a los procesos estratégicos, donde
intervienen el equipo directivo y son aquellos que proporcionan directrices a los
demas procesos, es decir les indica las politicas, los objetivos y estrategias, en
base a mision, vision y valores de la empresa, para esta investigacion se
evaluaran los siguientes procesos estratégicos como son la gestion de la
identidad institucional, gestién de planeamiento institucional, administracién de
la direccion institucional, gestién de la calidad, gestién de riesgos, gestién del

disefio de la experiencia del cliente, gestion de la asesoria legal (ONP, 2021).

La segunda dimensién son los procesos operativos son aquellos que intervienen
y que tiene contacto directo con las personas que son afiliados o asegurados al
sistema de pensiones, estos procesos entregan el servicio de requisitos
solicitados y que al final aportan valor afiadido a las personas que estan afiliados
a los sistemas de pensiones que permiten que estos puedan llegan a satisfacer
su exigencias y necesidades basicas humanas con una pension, para esta
investigacion se evaluaran los procesos como son la gestion de aseguramiento,
gestién de acreditacién e informacion del asegurado, gestion de control de
recaudacion, gestioén de activacion y actualizacién de prestacion de beneficios,
gestion del acompafiamiento, gestion de asesoria previsional, gestion de la
defensoria del asegurado, gestion de fiscalizacion, gestion de planillas de
prestaciones y beneficios, gestion de apelaciones provisionales, gestion
comercial SCTR, gestién de siniestros SCTR, gestion de canales, gestion de
programacion y control de produccion, gestion técnica normativa ONP, (2021).

La tercera dimensién son los procesos de apoyo, estos procesos son
fundamentales en una organizacion, debido a que ayudan a facilitar aquellos
meétodos operativos a extender sus labores de forma rapida y precisa y de esa
forma generar valor afiadido a la persona afiliada, para esta investigacion se

evaluaran los proceso de gestion de operaciones de la plataforma tecnoldgica,
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gestion de presupuesto institucional, gestion de la modernizacion, gestion de la
sostenibilidad del SNP, gestibn de las personas, gestion de integridad y
corrupcion, gestion de la tesoreria, gestion de contabilidad, gestion de
abastecimiento, gestion documentaria, gestion de asuntos procesales ONP,
(2021).

Los siguientes indicadores utilizados para la primera dimension de procesos
estratégicos son los indicadores de la gestion de la identidad institucional donde
la funcion principal es la de implementar actuaciones de prevision de
circunstancias delicadas en el ambito de la organizacion, asi como formular
tacticas de misiva, administrar las vinculaciones organizacionales y fomentar una
politica de compromiso social, la gestion del planeamiento institucional cuya
principal funcion es estar encargada de la asistencia técnica internacional,
valoracién de la gestion, métricas, investigaciones previsionales, dinamizar la
organizacion y su presupuesto asi como dirigir aquellas diligencias referidas con
el proceso del planeamiento y la gestion de direccién institucional cuya principal
funcién es la de inspeccionar la articulaciéon de la organizacion, asi como
estructurarla y dirigirla, instaurar los objetivos y dictaminar las politicas y

lineamientos organizacionales.

La gestion de la calidad cuya funcion es la de perfeccionar los métodos
encaminados con la tactica organizacional, canalizar y tutelar labores enlazadas
a la administracion de la calidad; gestidon de riesgos cuya funcién es la encargada
de gestionar la administracion y la estimacion de riesgos de la organizacion
tomando con caucion los fondos de esta, gestidn del disefio de la experiencia del
cliente cuya funcion es responsable de la conduccion, supervision y control de
las actividades correspondientes a la experiencia del cliente, gestion de la
asesoria legal cuya funcion principal es la de coadyuvar al progreso de la
administracion y de las determinaciones pactadas con los demas areas del ente
institucional, como también la delegada de dedicar consultoria, dispensar
dictamenes, sugerir acuerdo ejecutando actuaciones de naturaleza juridica -

legal, el grado de medicion es nominal.
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Para los indicadores utilizados en segunda dimensién de procesos operativos se
tiene los siguientes indicadores como la gestion de aseguramiento cuya funcion
es la de encaminar aquellos tratamiento de recobrar pagos incorrectos, del
cuidado de quejas y reclamos de los usuarios, guiar, organizar e inspeccionar
los procedimientos ligados a la retribucion de tasas pensionarias de bonos de
identificacion, adicionales y de pensiones complementarios y exiguas, que por
ley son encomendadas a la ONP; gestion de acreditacion y gestiéon de
informacion del asegurado cuya funcion es la de gestionar los procesos de
verificacion y acreditacion de los aportes de los asegurados, gestion de control
de recaudacion cuya funcién es la de gestionar los procedimientos de percepcién
de las contribuciones de los asegurados, los procedimientos de programacion y

comprobacién de la productividad.

La gestion de fiscalizacion cuya funcion es la de realizar la administracion del
proceso de auditoria de la justificacion ejecutada, gestion de activacion y
modernizacién de prestacion de beneficios cuya ocupacion es la de gestionar
los procesos vinculados al pagos de sus derechos pensionarios, la gestion del
acompafiamiento cuya funcion es la de gestionar y atribuir los derechos
pensionarios de las asistencias y fundamentos de solicitud que son asignado asi
como la indicacion del procedimiento y admision de los despachos
departamentales, medios de atencién y agencias de informacion en el entorno
nacional, gestion de asesoria previsional cuya funcién es la de gestionar en
segunda instancia los recursos administrativos interpuestos contra las

resoluciones expedidas en los procesos de pago de derechos pensionarios.

La gestion de la defensoria del asegurado cuya definicion es la de gestionar los
mandatos vinculados con los compromisos de las empresas empleadoras y sus
asegurados, gestion de fiscalizacion cuya principal funcion es la gestion de las
guejas, reclamos y sugerencias relacionadas a la atenciéon brindada por la
entidad conforme a la normativa vigente, gestion de planillas de prestaciones y
beneficios cuya principal funcidn es la de gestionar los pagos segun el decreto
Ley N°19990 referido a los derechos pensionarios, de los bonos de

reconocimiento y complementarios que por ley sean administradas por la ONP,
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de otros sistemas previsionales a cargo de la ONP, gestion comercial SCTR cuya
principal funcién es la de gestionar el proceso del seguro complementario de
trabajo de riesgo — SCTR y de la fiscalizacion de la acreditacion efectuada.,
gestion de siniestros SCTR cuya principal funcion es la de coordinar aquellos
procedimientos consubstancial al seguro complementario de trabajo de riesgo —
SCTR.

La gestion de canales cuya principal funcion es la de conducir y supervisar los
medios de atencioén y los despachos de informacion en el @mbito nacional, como
también los procedimientos de consejo y admision departamentales de
despachos, gestion de programacion y control de produccion cuya principal
funcién es controlar la produccion de los procesos operativos y conducir el
proceso de programacién, gestidn técnica normativa cuya principal funcién es la
gestién de los hechos de acotacién y percepcién de cargos a los procedimientos
previsionales dirigidos por la ONP; gestion de inversiones cuya funcion es la de
establecer la administracion, en gestién de las politicas y tratados designados
por su directorio para aumentar las rentas de los activos de los fondos
gestionados por el fondo consolidado de la reservas previsionales — FCR. La
gestion de control de finanzas previsionales cuya funcion es la de evaluar,
seleccionar y contratar los gestores que coadyuven a la cartera en la
transformacion de la financiacion de los recursos a su disposicién, la escala de

medicién es nominal.

Por ultimo se tiene los indicadores de la dimension de los procesos de_apoyo de
esta variable que son los indicadores de gestién de operaciones de plataforma
tecnologica cuya funcion es la de gestionar y supervisar las actividades
relacionadas con el planteamiento, disefio, construccion, explotacion y soporte a
usuarios de los recursos tecnoldgicos optimizando el uso de hardware, software,
redes y comunicaciones, gestién de presupuesto institucional cuya funcion es
la de conducir el proceso presupuestario dentro de los ciclos de programacion,
formulacién, aprobacion y conformidad de acuerdo a las normas vigentes
(legales y técnicas) al avaluar el pliego institucional, gestién de la modernizacién

cuya funcién es plantear reformas a su organizacion en concordancia a las
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directrices emitidas por la Alta Direccion, asi como la de evaluar el sistema
organico de la institucion, gestion de la sostenibilidad del SNP cuya funcion es
formular los estudios econdmicos previsionales y los informes de calculo
actuarial que solicita los gestores de las estructuras previsionales a disposicion
de la organizacion.

La gestion de las personas tiene la funcion de promover una adecuada cultura
organizacional en la institucion; la gestion de la integridad y corrupcion cuya
funcidn es promover la gestion de las politicas de reclutamiento, entrenamiento
y perfeccionamiento del personal; gestién de la tesoreria cuya funcion es la de
emprender los ciclos de compromiso, devengado, giro y liquidacion del gasto de
la entidad publica, gestion de la contabilidad elabora el fondo consolidado de
reservas y los estados financiero y presupuestales, gestion del abastecimiento
con funcién de actuacion de las contrataciones y sus procesos de acuerdo a la
vigente normativa asi como la de inspeccionar la planificacion y la administracion
de las necesidades de bienes, servicios y obras, gestibn documentaria con la
funcién de estructurar e inspeccionar los registros y modernizacion del asiento
de los bienes del ente publico, proteccion, valorizacion y ubicacion; gestion de
asuntos procesales tiene la funcion de ejercer la defensa administrativa, arbitral
y judicial de la ONP, con los abogados de la oficina de asesoria juridica o
terceros, la unidad de media es la escala nominal.

Para la otra variable denominada procedimientos de pensionamiento en el
sistema nacional de pensiones, se tiene la definicion conceptual, como los
procesos de pensionamiento del sistema nacional de pensiones segun Ley
N°19990, la cual es administrada por la ONP, abarca la iniciacion de la
tramitacion, su estudio de la referencia, aportes documentados, el derecho y su
valorizacion y la apreciacion del expediente, la expedicion del resultado al
gestionado y su planificacion de pago segun Asmat, (2019). Para la definicion
operacional esta referida a la medicidn de la variable procedimientos del sistema
nacional de pensiones, respecto a la implementacién de las dimensiones
denominadas procedimiento de iniciacion con el respectivo estudio de
informacion; su documentacion y la correspondiente evaluacion del expediente

y por ultimo el resultado final y pago.
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Se tiene la primera dimensién denominada proceso de inicio y analisis de la
informacion, con sus indicadores denominados exposicion de la solicitud de
prestacion; admisibn de documentos laborales, asignacion de citas,
comprobacién de solicitudes; luego se tiene la segunda dimension denominada
acreditacion y calificacion del expediente, con sus indicadores denominados,
verificacion de aportes de expedientes, acreditacion de aportes, evaluacion del
derecho. La tercera dimension es denominada resultado final y pago, con sus
indicadores son los siguientes, calificacion del expediente, envio al afiliado de la
documentacion generada, otorgamiento del estatus de pensionista al solicitante
y por ultimo la programacion de pagos.

La definicion de los indicadores de la primera dimension denominada es la
presentacion de la solicitud de prestacion, en donde el afiliado debe enviar a la
pagina web de la ONP la respectiva solicitud para acceder al sistema de
pensiones segun decreto Ley N°19990, para esto debe enviar sus documentos
pertinentes que estén en su poder y los documentos que avalen la relacion
laboral con los empleadores, estos documentos son las respectivas boletas de
pago, liquidacién de beneficios sociales, certificados de trabajo, documentos
probatorios, el segundo indicado de la primera dimension es la recepcién de
documentos laborales en donde la ONP recibe las solicitudes de los afiliados que
desean incorporarse al sistema nacional de pensiones segun decreto Ley
N°19990 en la pagina web, ademas en etapa se realiza la orientacion al afiliado;
el tercer indicador es la asignacién de citas en donde la ONP se encarga de la
asignar la citas previo andlisis de la solicitud del afiliado para dar una orientacion,
revisar la documentacion proporcionada (Asmat, 2019).

Por ultimo se tiene el indicador denominado validacion de solicitudes en donde
la ONP luego de haber realizado la revision de la documentacion en funcion al
texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA) vigente de la ONP (Asmat,
2019). Para la segunda dimension se tiene el siguiente indicador denominado
verificacion de aportes para este indicador la parte de administrativa de la ONP
se comienza a revisar la documentacion presentada por el afiliado en la solicitud,
correspondiente a las boletas de pago. El siguiente indicador es el denominado

acreditacion de aportes para este indicador la ONP, donde el equipo de analistas
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homologara los documentos y componentes necesarios para elaborar el informe
técnico que sustente correspondiente a su derecho pensionario, en caso no se
disponga de la adecuada documentacion sustentatoria, se dispondra la visita a

las instituciones o empresas mencionadas en la solicitud (Asmat, 2019).

Para el siguiente indicador denominado evaluacion del derecho el grupo de
analistas revisa la informacion proporcionada por el afiliado al inicio del tramite
con relacion al tiempo laborado en la institucion o empresa, las remuneraciones
percibidas mencionadas en tu solicitud del afiliado (Asmat, 2019). Por ultimo se
tiene la tercera dimensioén se tiene el siguiente indicador denominado calificacion
del expedientes en la presente etapa un grupo de revisores con experiencia
acreditada va a determinar si los documentos entregados por el afiliado y la
informacion conseguida durante en este procedimiento, si es satisfactorio para
cumplir los requisitos para obtener su pension, en funcion a esta revision se
procede a calificar el expediente, procediendo a imprimir los documentos y luego
se procede a firmar los documentos respectivos (Asmat, 2019).

Y se tiene, el indicador envi6 al afiliado de la documentacion generada para esta
parte del procedimiento se realiza él envié al afiliado por servicio de courier, la
relacion la totalidad de los documentos revisados y generados durante la etapa
de calificacion de expedientes, en merito a estos documentos se ha determinado
si el afiliado ha cumplido y tiene derecho a obtener la pension que esta solicitado,
en caso no puede ser entregado al afiliado en el diario “El Peruano” se publicarg;
el siguiente indicador es el otorgamiento de status de pensionista para este
indicador si el solicitante se le ha reconocido su respectivo derecho de pension,
la direccion de prestaciones de la ONP programara el abono. Finalmente, la
programacién de pagos en donde la direccién de produccion se encarga de dirigir
y supervisar este proceso en funcion de los aportes del afiliado. Para resolver
una solicitud de pensién es 90 dias, si superan este plazo se genera un reclamo
el cual muchas veces de judicializa (Asmat, 2019); la unidad de medida es la

escala ordinal.

16



3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Se ha tomado para el actual proyecto de investigaciéon las caracteristicas del
tipo de investigacién aplicada segun la CONCYTEC, (2018), pues esta dirigida
a proponer a través del conocimiento cientifico, un modelo basado en la gestion
por procesos modernizando los resultados de la ONP correspondiente a los

procesos de pensionamiento del sistema nacional de pensiones, ley N°19990.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental descriptico propositivo, siendo
que en la investigacion no experimental no se manipula las variables en forma
deliberada, con el propésito de ver las anomalias tal como se comportan en su
entorno natural, para después analizarlos (Cabezas, et al, 2018). Y es
descriptivo porque surge del diagnostico del problema, por lo tanto se ha
desarrollado las caracteristicas y descripcién de las variables, que nos han
permitido posibilitar la propuesta doctoral teniendo como linea base los
resultados y es el plan general del investigador que trabaja en funcion con el
objetivo propuesto, el cual es el de obtener respuestas a sus interrogantes y
también comprobar las hipotesis de la investigacion (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018). Y de alcance transversal porque se recolectaron datos en un
solo momento y por una sola vez (Cabezas, et al, 2018).

La presente investigacion es propositiva, en mérito a que se ha caracterizado e
identificado los cuellos de botella de las variables estudiadas y analizadas.
Proponiendo un modelo de gestién por procesos cuya finalidad primordial es
encontrar soluciones al problema planteado (Gallardo, 2017), todo esto con el
fin de mejorar el servicio en el sistema nacional de pensiones, ley N°19990 el

cual es administrado por la ONP.
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El disefio no experimental descriptivo se esquematiza de la manera siguiente:

M-0

Donde:
M = Es la muestra en donde se ha realizado la investigacion.
O = Es lainformacion o testimonios relevantes o de predileccion que recogemos

de la muestra.

Y el disefio no experimental propositivo se esquematiza asi:

Tx = Teoria de gestion por procesos y procedimientos de pensionamiento del

Donde:

sistema nacional de pensiones, Ley N°19990.
Rx = Realidad de la gestion por procesos y procedimientos de pensionamiento
del sistema nacional de pensiones, Ley N°19990.

Pv = Propuesta validada.

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion por procesos.
Variable 2: Procedimientos de pensionamiento del sistema nacional de
pensiones, ley N°19990.

Nota: La matriz de operacionalizacién de variables se encuentra en anexos.

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis.

Poblacién
Es el conglomerado de personas tomados en cuenta en el procedimiento a

desarrollarse en el estudio denominada poblacion, teniendo en cuenta el no

confundir los diferentes tipos de poblacion, ya sea el sentido demografico con
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el sentido estadistico Cabezas et al., (2018). Para esta investigacién se tendra
como primera poblacién los diversos procesos que se ejecutan en la ONP,
priorizando el servicio de las personas en un estado moderno, en otras
palabras, un estado que asigna sus recursos, disefia sus procesos y define sus
productos y resultados en funcién a la demanda de bienes y servicios,
requeridos por la poblacion; la segunda poblacion esté orientada a la utilizacion
los datos estadisticos solicitada a la institucion publica denominada Defensoria
del Pueblo el 01 de Junio del afio 2021, donde se ha solicitado las quejas
realizadas a la (ONP) desde el afio 2019 hasta el afio 2021, en donde se han
presentado 1033 quejas referidas al sistema nacional de pensiones, ley
N°19990.

Poblacién de lainvestigacion:

Poblacién 1:
La poblacién estuvo conformada por los diversos procesos ejecutados en la

Oficina de Normalizacion Previsional (ONP) para el presente afio 2021, el cual
estd elaborado segun Norma Técnica N°001 - 2018 — SGP denominada
‘Implementaciéon de la Gestion por Procesos en las Entidades de la

Administracion Publica”.

Poblacién 2:
Se considera a los pensionistas afiliados al sistema nacional de pensiones

mediante decreto ley N°19990 que presentaron una queja ante de la Defensoria
del Pueblo, correspondiente a mil treinta y tres quejas dentro de los dos ultimos

anos.
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Tabla 1.

Resumen de la poblacién

Resumen de la poblacién de la investigacion

Poblacion N°01 Diversos procesos ejecutados vy
aprobados por resolucion 2021 vy
elaborados segun Norma Técnica
N°001 - 2018 — SGP denominada
‘Implementacion de la gestién por
procesos en las entidades de la

administracion publica”.

Poblacién N°02 1033 quejas presentadas a la Oficina
de Normalizacion Previsional (ONP)
dentro de los dos ultimos afios

Fuente: Elaboracion propia del autor.

Criterios de Seleccion:
Inclusién

Poblacién 1:
Todos los procesos que se encuentran implementados segun resolucion

Jefatural del presente afio 2021 y elaboradas segin norma técnica N°001 -
2018 — SGP denominada “Implementacion de la gestion por procesos en las
entidades de la administracion publica”; fuente: instrumentos de gestion de la
ONP.

Poblacién 2:
Todos los pensionistas afiliados al sistema nacional de pensiones segun

decreto ley N°19990, que presentaron una queja formal contra el sistema
nacional de pensiones el cual es administrado por la (ONP) en los ultimos dos
afos el cual asciende a 1033 quejas; fuente registro de quejas de los ultimos

dos afios de la Defensoria del Pueblo.
Exclusion:

Poblaciéon 1

Ninguna.
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Poblacién 2:
Para el criterio de inclusion se han considerado los siguientes parametros:

Solicitud de pension de viudez.

Pensionistas del Fonahpu.

Concursos publicos.

Devolucién de aportes.

Devolucion de certificados de trabajo de pensionistas.

Muestra
Para esta investigacion se tiene una poblacion que son aquellos

conglomerados de personas en los cuales estan pre establecidos, el nimero
de pensionistas son agrupaciones que se conoce precisamente la cantidad
exacta que las integran, Cabezas et al., (2018). En las muestras no
probabilisticas la opcion de los componentes no necesita de la verosimilitud, si
no de razones vinculadas con las particularidades de la indagaciéon Hernandez
et al, (2018). Por lo tanto, se tiene que la muestra de la poblacion 1 corresponde
a una muestra no probabilistica, el cual corresponde a todos los procesos
aprobados mediante resolucion Jefatural en la ONP en el presente afio 2021,
los cuales fueron elaborados segin Norma Técnica N°001 - 2018 — SGP
denominada “Implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la
administracion publica”. Para la muestra de la poblacion 2 se ha considerado
un muestreo probabilistico, es decir la muestra de los pensionistas afiliados al
sistema nacional de pensiones segun decreto Ley N°19990, que presentaron
una queja formal contra el sistema nacional de pensiones administrado por la
(ONP).

Célculo del tamafio de la muestra finita:

B Nx*Zi*p*q
T e2x(N—-1)+Z2xpxq

n

Dénde:

n = Tamafo de muestra buscado

N = Tamafio de la poblacion o universo

Z2 = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (NC)
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E = Error de estimacién maximo aceptado
p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (1 — p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Tabla 2.

Valores del nivel de confianza

Nivel de Confianza Zalfa

99.7 % 3

99.0% 2.58
98% 2.33
96% 2.05
95% 1.96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0.674

Fuente: SPSS for Windows Step by Step: A Simple Guide and Reference, George & Mallery, 2003.

Reemplazando datos:

_ 1,033.00 * (1.96)? % 0.10 * 0.90
~(0.05)2 % (257 — 1) + (1.96)% * 0.50 * 0.50

n = 280.22 = 280

n

Siendo el resultado de este calculo 280 pensionistas afiliados al sistema de
pensiones mediante el decreto Ley N°19990 la cual estd administrada por la
(ONP), que presentaron su queja formal ante la Defensoria del Pueblo. Luego
se ha aplicado los criterios de inclusién y exclusion, realizada la verificacién
solamente 96 solicitudes se consideraran en la muestra y es el inicio para el
tramite de incorporacion al sistema nacional de pensiones segun la Ley

N°19990, es por esto que la poblacién 2 fue probabilistico por conveniencia.
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Tabla 3.

Resumen de la muestra

Resumen de la Muestra de la investigacion

Muestra N°01 Relacién de procesos aprobado por
resolucion 2021 y elaborada segun
norma técnica N°001 - 2018 — SGP

Muestra N°02 96 quejas presentadas a la Oficina
de Normalizacién Previsional (ONP)

dentro de los dos ultimos afos.

Fuente: Elaboracion propia del autor

Muestreo:
En la poblacién 2 fue probabilistico por conveniencia el tipo de muestreo, a
razén que se verificd que las quejas correspondieran a los criterios de inclusion

y exclusion Hernandez-Sampieri y Mendoza, (2018).

Unidad de anélisis:
Queja presentada a la Defensoria del Pueblo con respecto a las acciones de
pensionamiento de la Oficina de normalizacion previsional (ONP) dentro de los

dos ultimos afnos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica
Por otro lado para la primera variable la técnica a utilizar para esta investigacion

es la recoleccién de datos el cual esta referido al andlisis documental (Cabezas
et al., 2018) donde se realiza la investigacion de los documentos de tal forma
gue esta informacion esta dada y el investigador debe desplazar esta
informacion a sus registros, estos estudios no cuentan con los instrumentos de
medicion, sino que se trabaja con una cedula de recoleccion de datos aplicada
a una muestra no probabilistica para esta primera variable que es la “Gestion
por procesos”. Para la segunda variable se ha realizado la aplicacién del
cuestionario correspondiente a los “procedimientos de pensionamiento del
sistema nacional de pensiones, Ley N°19990”, el cual ha sido elaborado en

funcion a las dimensiones e indicadores planteados a la presente investigacion.
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El presente cuestionario esta basado en preguntas cerradas que fueron
aplicadas por el investigador a una muestra probabilistica de 96 casos de
denuncias efectuadas a la Defensoria del Pueblo, de una muestra de 280 casos
programados, no se analizaron 184 casos de denuncias por que se aplicaron
los criterios de exclusion.

Tabla 4.

Tipos de Muestra para la recoleccion de datos

Muestra Técnica Instrumento
Muestra N° 01 Andlisis Documental Lista de cotejo
Muestra N° 02 Andlisis Documental Lista de cotejo

Fuente: Elaboracion Propia del autor.

Instrumentos
La lista de cotejo elaborada por el investigador en cargos a las caracteristicas

y los objetivos de la presente investigacion seran los instrumentos para la

recoleccioén de la informacion.

Lista de cotejo

Variable N°01: Gestion por procesos.
Para esta investigacion se ha tomado como ejemplo a la realizada por los

investigadores (Cristeche & Muioz, 2017) en este estudio denominado Sistema
previsional y modelacién de los derechos de la vejez en Argentina (2003 —
2017), han combinado el analisis estadistico y tedrico sobre el propdsito del
analisis de estudio, en nuestro asunto utilizaremos la lista de cotejo sobre los
procesos en el sistema nacional de pensiones, Ley N°19990. Esta lista de
cotejo esta reservada para los 12 items en sus tres dimensiones; para la
dimension proceso estratégicos con tres indicadores: Gestion de la Identidad
Institucional, del item 01 al item 2, para el indicador Planeamiento Institucional
el item 3 al item 4, para el indicador Gestion de la calidad se tiene el item 5 al
item 6; para el indicador Gestion de Riesgos se tiene el item 7 al item 8; para
el indicador Disefio de la experiencia del cliente se tiene el item 9 al item 10;
para el indicador denominado Asesoria Legal que tiene el item 10 al item 11y
para el indicador denominado Direccidn Institucional que tiene el item 12 al item
13.
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Para la dimensién; procesos operativos se cuenta con tres indicadores: para
el indicador denominado gestion de aseguramiento se tiene el item 14 al item
15, para el indicador denominado gestion de acreditacion y gestion de
informacion del asegurado se tiene el item 16 al item 17, para el indicador
denominado gestion de control de recaudacion del item 18 al item 19;para el
indicador denominado gestion de activacion y actualizacion de prestaciones y
beneficios del item 20 al item 21, para el indicador denominado gestion de
acompafiamiento del item 22 al item 23, para el indicador denominado gestién
de asesoria previsional del item 24 al item 25, para el indicador denominado
gestion de defensoria del asegurado del item 26 al item 27, gestion de
fiscalizacion del item 28 al item 29, gestiéon de planillas de prestaciones y

beneficios del item 30 al item 31.

Ademas, esta la gestion de apelaciones previsionales del item 32 al item 33,
gestion comercial SCTR del item 34 al item 35, gestion de siniestros SCTR le
corresponde el item 36, gestion de canales del item 37 al item 38, gestion de
programacion y control de la produccion del item 39 al item 40, gestion técnica
normativa del item 41 al item 42, gestion de inversiones del item 43 al item 44,
gestion de control de finanzas previsionales del item 45 al item 46, gestidén de
operaciones de plataforma tecnoldgica del item 47 al item 48, gestion del
presupuesto institucional del item 49 al item 50, gestidén de la modernizacion
del item 51 al item 52, gestion de la sostenibilidad de SNP del item 53 al item
54, gestion de las personas del item 55 al item 56, gestién de integridad y

corrupcion del item 57 al item 58.

Para la dimension procesos de apoyo se tiene el indicador denominado
tesoreria le corresponde el item 59; el indicador denominado contabilidad le
corresponde el item 60; el indicador abastecimiento le corresponde el item 61,
el indicador; gestion documentaria le corresponde el item 62; el indicador
gestion de asuntos procesales le corresponde el item 63; el indicador lo cual se

encuentra en anexos.
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Tabla 5.

Rango de Calificacion para la Variable N°01

Rango de calificacion

Valor Descripcion
0 No cumple
1 Parcialmente
2 Si cumple

Fuente: Elaboracién Propia.

Si cumple: Cuando se evidencia la documentacion institucional descrita

en el item.

No cumple: No se evidencia en los documentos institucionales indicados

en el item.

Parcialmente: Cuando se evidencia una parte de los documentos institucionales

en el item.

Variable: Procedimientos del Sistema Nacional de Pensiones, Ley
N°19990.

Para Parlinska y Volodymyr, (2019) en su investigacion denominada
Development of national pensién system in Ukrain and Poland, en donde nos
manifiesta que se utiliza los datos sobre cuestiones tedricas y financieras fueron
tomadas de fuentes oficiales de la oficinas de estadisticas de los paises de
Polonia y Ucrania, del Banco Mundial y la entidad oficial denominada Eurostat,
en nuestro caso utilizaremos como instrumento la técnica de recoleccion de
datos la lista de cotejo correspondiente a la revision de las quejas mostradas
a la Defensoria del Pueblo en contra de la ONP. La lista de cotejo para la
variable denominada “Procedimientos de Pensionamiento del Sistema Nacional
de Pensiones, Ley N°19990”, donde se cuenta con 06 items para una
dimensién denominada proceso de inicio y andlisis de la informacion que tiene
cuatro indicadores: para el primer indicador es la presentacion de la solicitud
de prestacion le corresponde el item 1y el item 2; para el indicador recepcion
de documentos laborales le corresponde el item 3 y el item 4 y para el tercer

indicador la asignacion de citas le corresponde el item 5y el item 6.
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Ademas se tiene el cuarto indicador es la validacion de solicitudes le
corresponde el item 7 y el item 8; para la dimensién acreditacion y calificacion
de expedientes que tiene tres indicadores, para el primer indicador que es la
verificacion de aportes de expedientes incompletos le corresponde el item 9y
el item 10; para el segundo indicador es la acreditacibn de aportes le
corresponde el item 11y el item 12; para el tercer indicador es la evaluacion de
derecho le corresponde el item 13y el item 14; para la dimension resultado final
y pago que tiene cinco indicadores, para el primer indicador es la calificacién
de expedientes le corresponde el item 15 y el item 16; para el segundo
indicador es él despacho al afiliado de la documentacion creada en la etapa de
evaluacion le corresponde el item 17 y el item 18; para el tercer indicador es el
envio de la documentacion al centro de atencion de la ONP, al no ubicar al
pensionista afiliado le corresponde el item 19 y el item 20; el cuarto indicador
es el otorgamiento del status de pensionista al interesado_ le corresponde el
item 21 al item 22 y por ultimo el indicador es la programacion de pagos al

cual le corresponde el item 23y 24.

Toda esta investigacion se ha utilizado la escala de medicion nominal que se
encuentra en anexos. El instrumento que se empled es la escala de Likert que
representa a un grupo de items de forma de afirmaciones de modo, que las
reacciones del item analizado se pueda obtener una medicién, esta informacion
debe ser codificada y de esa forma lograr una descripcion de esta informacion,

para esta investigacion se tiene tres categorias de menor a mayor como son:

Tabla 6.

Rango de Calificaciéon para la Variable N°02

Rango de calificacién

Valor Descripcion
0 No cumple
1 Parcialmente
2 Si cumple

Fuente: Elaboracion Propia.
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Si cumple: Cuando se visualiza en el resumen de la queja presentado por el
afiliado contra el sistema nacional de pensiones que la solicitud presentada ha
sido promovida o atendida por la parte administrativa de la ONP

No cumple: Cuando se visualiza en el resumen de la queja presentada por el
afiliado contra el sistema nacional de pensiones que la solicitud presentada no
ha sido promovida o atendida por la parte administrativa de la ONP.

Parcialmente cumple:

Cuando se visualiza en el resumen de la queja presentada por el afiliado contra
el sistema nacional de pensiones que la solicitud presentada, esta ha sido

cumplida o promovida de forma parcial por la parte administrativa de la ONP.

En funcion a tres niveles: deficiente, regular y eficiente vamos a realizar la
categorizacion; para ello utilizando la técnica de Stanones, donde con la
utilizacidon de la media y la desviacion estandar se procede a la categorizacion
por cuartiles, cuartil tres que representa: menor al 25 %, entre el 25% al 75% y
mayor al 75 %, asi tenemos:

a= media - 0.75 * desviacién estandar (deficiente)

b= media + 0.75 * desviacién estandar (regular)

Tabla 7.

Baremos de las dimensiones de la variables procedimientos del Sistema

Nacional de Pensiones, Ley N°19990 (técnica de Stanones)

Dimensiones Deficiente Regular Eficiente
[0-25] [26-75] [76-100]
Proceso .C!e inicio y analisis de 1-3 4-6 712
informacion
Acreditacion y calificacion de expedientes 3.4 5.7 8-9
Resultado final y pago 5-6 7-10 11 - 15

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios y servidores publicos de una unidad ejecutora
de la regién San Martin, 2021.
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Validez:

La técnica de juicio de expertos se emple6 para la validacion de los

instrumentos, los cuales revisaron y dieron la validez a las listas de cotejo:

Tabla 8.

Técnica de Juicio de Expertos

Variable N.° Especialidad géovrgﬁgg O%')':F')Z?tgel
1  Gestion Instrumento  valido
universitaria - 4.7 para su aprobacién
Metodologo
2  Gestibn puablica y El instrumento de
Gestibn por gobernabilidad 48 aplicable para la
procesos ' presente
investigacion
3  Gestion puablica y El instrumento es
doctor en turismo 4.8 valido para  su
aplicacion
4  Gestion Instrumento
empresarial 4.9 adecuado para su
aplicacion
5 Gestion Instrumento
empresarial 4.9 adecuado para su
aplicacion
1 Gestion Instrumento  valido
. universitaria - 4.7 para su aprobacion
Procedimientos Metod6lodo
de 2 Ggs?ié?w %ublica y El instrumento de
penS|or_1am|ento gobernabilidad aplicable para la
del sistema 4.8 presente
penr?scilc?nneasl dfey 3 . inve;tigacién
N°1999b 3  Gestion pupllca y El _instrumento  es
doctor en turismo 4.7 valido para  su
aplicacion
4  Gestion Instrumento
empresarial 4.9 adecuado para su
aplicacion
5 Gestién Instrumento
empresarial 4.9 adecuado para su

aplicacion

Fuente: Elaboracion Propia.

Los instrumentos de recoleccion de datos, basado en dos listas de cotejo,

pasaron por un proceso de evaluacién ante un juicio de expertos, quienes se

plantearon el trabajo de la verificacién en relacién a la coherencia y pertinencia
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de los indicadores con sus respectivas variables de estudio. En cuanto a la
primera variable, se obtuvo como resultado un promedio de 4.82, valorizadndose
en un 96.40% de concordancia entre los jueces. Respecto a la segunda
variable, se obtuvo un promedio de 4.8, valorizado en el 96% en relacion a los
jueves; lo que indica, que si se obtuve la validez requerida; reuniendo las

condiciones metodoldgicas para su aplicacion.

Confiabilidad

Para estimar la fiabilidad del instrumento a ser administrado como es la lista de
cotejo, se utilizo el analisis del coeficiente de Alfa de Cronbach, cuyo valor debe
estar lo mas cercano al 1 para que tenga la consistencia de aplicabilidad. Como
principio se tomd en consideracion los puntajes del coeficiente del Alfa de
Cronbach (George & Mallery, 2003):

— Coeficiente alfa >.9 es excelente

— Coeficiente alfa >.8 es bueno

— Coeficiente alfa >.7 es aceptable

— Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

— Coeficiente alfa >.5 es pobre

— Coeficiente alfa <.5 es inaceptable.

Tabla 9.

Anéalisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,928 12
Fuente: Lista de cotejo de la variable procedimientos del Sistema Nacional de Pensiones, Ley N°19990

Interpretacion:

Para la variable de procedimientos de pensionamiento sistema nacional de
pensiones, ley 19990 la confiabilidad del instrumento correspondiente a la lista
de cotejo se calcul6 a través del andlisis de 12 items, resultando 0.928 el Alfa

de Cronbach, que nos indica que tiene una excelente confiabilidad.
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3.5 Procedimientos.

3.6

El procedimiento desarrollado, ha tenido dos fases de estudio:

Fase diagndstica: Como empiezo de la primera variable denominada “gestion
por procesos” se aprobaron los instrumentos por medio del juicio de cinco
expertos como es la lista de cotejo, luego se procedié al estudio de este
instrumento para obtener una medicion para el grado de funcionabilidad de
estos procesos que se encuentran en ejecucion en la ONP. Para la segunda
variable denominada “procedimientos de pensionamiento del sistema nacional
de pensiones, Ley N° 19990” mediante la utilizacion de estos instrumento el
cual ha sido validado por el juicio de expertos, los cuales fueron aplicados a la
quejas de los afiliados, para ello se dieron los siguientes pasos: se solicit6 a la
Defensoria del Pueblo la extension de los documentos correspondientes a la
guejas presentadas por pensionistas afiliados con respecto a las solicitudes
presentada a la (ONP) a nivel nacional.

Con toda esta informacion seleccionada, se desarroll6 el procesamiento de
datos con el uso de programas estadisticos calificados para este tipo de
investigacién, con la finalidad de saber el grado de apreciacion de la realidad
problematica, se pudo presentar y dar respuesta a los objetivos propuestos,
todo se ha a presentado en tablas y figuras. La técnica utilizada va ser el
reconocimiento documental y su instrumento es la lista de cotejo.

Fase propositiva: Inmediatamente después de haber realizado la fase
diagnéstica recopilada la informacion, se ha identificado las brechas donde se
dan los problemas, para la generacién del Ultimo paso que es plantear un
modelo de gestidn por procesos en el sistema nacional de pensiones el cual es
administrado en la ONP; para minimizar los problemas que puedan encontrarse
durante el proceso de asignacién de estatus de pensionista al solicitante
afiliado. Por otro lado, se ha revisado las diferentes teorias que sustentaran o

fundamentaran la propuesta.

Métodos de anélisis de datos.
En correspondencia al método de analisis de datos se ha aplicado el método
de descriptivo transversal, por ser de tipo descriptivo propositivo. La

informacion adquirida de las fuentes primarias y secundarias fue integrada al

31



3.7

programa estadistico SPSS 26. Se ha empleado la estadistica descriptiva para
determinar la frecuencia, porcentaje, rango, media aritmética, el producto
encontrado sera presentado en formato de tablas y gréaficos, que amerita su
adecuada apreciacion; con esta finalidad se evidenciado el resultado en funcion

a cada objetivo del estudio.

Aspectos éticos.

En este estudio se ha utilizado la norma APA y se tuvieron en cuenta las normas
que establece la escuela de postgrado de la universidad César Vallejo. Por otro
lado se ha solicitado informacion oficial a la ONP segun la Ley N°27806
denominada ley de Transparencia y Acceso a la Informacion, en ese contexto
también se ha solicitado informacion oficial a la Defensoria del Pueblo con
respecto a las diversas quejas presentadas en contra de la ONP, esto se
sustenta en el principio de autonomia de los dominados al estudio que
recibieron el tratado como seres autonomos permitiéndoles dar su punto de
vista, teniendo en cuenta el consentimiento de cada uno de ellos; buscando a
través de los resultados beneficiar a los pensionistas afiliados para que puedan
acceder mas rapidamente a una pension digna; la informacién obtenida fue
tratada con total confidencialidad y ha servido para la elaboracién del estudio
respectivo debido a que cada uno de los participantes se tratd en igualdad de
condiciones a fin de evitar situaciones de desigualdad de género, racial en

diversos momentos.
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RESULTADOS.
Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la gestion por procesos

en el sistema nacional de pensiones, ley N°19990 - San Martin 2021.

Tabla 10.

Caracteristicas de la gestion por procesos con respecto a las dimensiones

procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo.

Parcialmente

No cumple Si cumple
. . cumple
dimensiones . . .
fi fi fi
(%) (%0) (%0)
Procesos 3 7 3
estratégicos (23.0 %) (54 %) (23 %)
1
L . 13 31 (2 %)
Gestion por  Procesos operativos (21.0 %) (49 %)
procesos.
Procesos de apoyo 0 2 3
(0.0 %) (3.0 %) (5 %)

Fuente: Lista de cotejo aplicado a los procesos que se encuentran en ejecucion en la ONP en
el presenta afio 2021.

Interpretacion:

Al observar la tabla N° 10 se puede contemplar desde la percepcion del
investigador, que nos indica que los procesos estratégicos en la entidad
denominada ONP se cumplen en un 23 %. Para los procesos operativos que
se aplican en la entidad denominada ONP se cumplen en un 2 %. Por ultimo,
para los procesos de apoyo se tiene que en la entidad denominada ONP se

cumplen en un 5%.
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Objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de los procedimientos de
pensionamiento del sistema nacional de pensiones, ley N°19990 — San Martin
2021.

Tabla 11.

Caracterizacion de los procedimientos de pensionamiento del sistema nacional
de pensiones, Ley N°19990, con respecto a la dimension proceso de inicio y

andlisis de informacion.

No cumple Parcialmente Cumple

Indi
ndicador i % fi % fi %

Dificultad para cumplir con
los requisitos para solicitar 96 100 % 0 0% 0 0%
una pension

Presentacion
de la solicitud

Dificultad de los pensionistas
para realizar el envié de sus
documentos por medios
virtuales

Recepcion de
documentos
laborales

94 98% 0 0% 2 2%

Se cumple con lo estipulado
en la normativa de la ONP 77 80 % 0 0% 19 20%
para la asignacién de citas

Asignacioén de
citas

Se cumple con el tiempo

estipulado en la normativa de

la oficina de normalizacion 77 80 % 0 0% 19 20%
previsional para el tiempo de

validacion de solicitudes.

Fuente: Lista de cotejo aplicado a la muestra probabilistica de las quejas presentadas a la
Defensoria del Pueblo durante los dos dltimos afios.

Validacion de
solicitudes

Interpretacion:

Al observar la tabla N° 11 esta no indica que el 100 % de afiliados tienen
dificultad para cumplir con los requisitos para solicitar una pension, el 98 %
sefalan que tienen dificultad para que los pensionistas realicen él envi6 de sus
documentos en forma virtual. EI 80 % sefialan que no se cumple con lo
estipulado en la normativa de la ONP para la asignacion de citas y también en
un 80 % no se cumple con el tiempo estipulado en la normativa de la oficina de

normalizacion previsional para el tiempo de validacion de solicitudes.
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Tabla 12.

Caracterizacion de los procedimientos de pensionamiento del sistema nacional

de pensiones, Ley N°19990, con respecto a la dimensién acreditacion vy

calificacion de expedientes.

Indicador

No cumple Parcialmente
fi % fi %

Cumple
fi %

Verificacion
de aportes

Acreditacion
de aportes

Evaluacion de
derecho

En caso que la
verificacién de aportes de
expediente este
incompleto, se devuelve
toda la documentacion al
solicitante.

Se cumple con el tiempo
estipulado en la normativa
de la oficina de
normalizacién previsional
para el tiempo de
acreditacion de aportes.

Se cumple con el tiempo
estipulado en la normativa
de la oficina de
normalizacion previsional
para el tiempo de
evaluacion de derecho.

0 0% 0 0 %

76 79 % 0 0 %

76 79% 0 0%

100

96 %

20 21 %

20 21 %

Fuente: Lista de cotejo aplicado a la muestra probabilistica de las quejas presentadas a la
Defensoria del Pueblo durante los dos dltimos afios.

Interpretacion:

Al observar la tabla N° 12 esta nos indica que se estan cumpliendo al 100 %

con la verificacion de los aportes y devolucién de los expedientes que estén

incompletos, estos se devuelven al solicitante. El 79 % indica que no se cumple

con el tiempo estipulado en la normativa de la oficina de normalizacion

previsional para el tiempo de acreditacion de aportes y también el 79 % sefiala

gue no se cumple con el tiempo estipulado en la normativa de la oficina de

normalizacion previsional para el tiempo de evaluacion del derecho.
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Tabla 13.

Caracterizacion de los procedimientos de pensionamiento del sistema nacional

de pensiones, Ley N°19990, con respecto a la dimension resultado final y pago.

indicador cu[r\lnople Parcialmente Cumple
fi % fi % fi %
Se cumple con el tiempo
estipulado en la normativa
de la oficina de
normalizaciéon previsional 77 80 % 2 2% 17 18 %
Calificacion de E:Iriﬁcaciéﬁl tiempo gg
Expediente ;
expedientes.
La calificacion de
expedientes se realiz6 78 81 % 10 10% 8 8 %
correctamente.
Existe mecanismo
Envié al afiliado adicional para ubicar al
de la 3 nuevo pensionista 0 0% 0 0% 96 100 %
documentacioén afiiado, en caso de
generada llenado incorrecto de la
informacion.
Otorgamiento de  El otorgamiento  del
status de estatus de pensionista 79 82 % 10 10% 7 7%
pensionista esta dentro del plazo.

La programacién de pago

se realizdé de forma 84 88 % 10 10% 2 2%
inmediata.

Fuente: Lista de cotejo aplicado a la muestra probabilistica de las quejas presentadas a la
Defensoria del Pueblo durante los dos dltimos afios.

Programacion de
pagos

Interpretacion:

Al observar la tabla N° 13 esta nos indica que el 80 % no esta cumpliendo el
tiempo estipulado en la normativa de la oficina de normalizacion previsional
para el tiempo de calificacion de expedientes. El 81 % indican que no se cumple
con la calificacion de expedientes correctamente, el 100 % sefala que se
cumple con contar con un mecanismo adicional para ubicar al nuevo
pensionista afiliado, en caso de llenado incorrecto a la informacion; el 82 %
sefiala que no se cumple dentro del plazo el otorgamiento del estatus de
pensionista y el 88 % sefala que no se cumplen de forma inmediata la

programacion del pago.
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Figura 1. Categorizacion por dimensiones de la variable procedimientos de
pensionamiento del sistema nacional de pensiones, ley N°19990 — San Martin 2021

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Proceso de inicio y Acreditacion y Resultado final y
analisis de calificacion de pago
informacién expedientes
M Deficiente [0-25] % 78.10% 79.20% 79.20%

Regular [26-75] % 2.10% 0.00% 2.10%
M Eficiente [76-100] % 19.80% 20.80% 18.80%

Fuente: Lista de cotejo aplicado a la muestra probabilistica correspondiente a las quejas
presentadas a la Defensoria del Pueblo.

Interpretacion:

En la figura 1, se consigue percibir que la dimension denominada “Proceso de
inicio y andlisis de informacion”, esta se encuentra de acuerdo a la evaluacién
efectuada en un estado deficiente con un 78.10%. Para la dimensién
denominada “Acreditacion y calificacion de expedientes” esta se encuentra de
acuerdo a la evaluacién efectuada en un estado deficiente con un 79.20%. Para
la dimension denominada “Resultado final y pago”, estd se encuentra de

acuerdo a la evaluacién en un estado deficiente con 79.20%.
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Objetivo especifico 3: Diseflar un modelo de gestion por procesos para
mejorar el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, ley N°19990 -
San Martin 2021.

Para la propuesta del modelo de gestion por procesos enmarcados dentro de
la politica nacional de modernizacion de la gestion publica, en ese marco un
objetivo claro es desarrollar la gestion por procesos. En ese marco la secretaria
de gestion publica de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), aprueba
la norma técnica N° 001 - 2018 -SGP, denominada norma técnica
‘“Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la
Administracion Publica”, aprobada por RSGP N°0006 — 2018 — PCM —SGP. La
mencionada norma técnica define a los procesos como un conjunto de
actividades relacionadas y que interactian, las cuales transforman sintesis de
entrada en productos o servicios, luego de la asignacién de recursos.
Asimismo, se sefala que la implementacién de la gestién por procesos es
progresiva y parte de la necesidad de incorporar en el funcionamiento de la
entidad la informacién que resulta del analisis realizado con un enfoque de

procesos, de acuerdo a las siguientes fases:

~

Determinacion
de los procesos

Seguimiento,
medicién y analisis
de los procesos

Mejora de los
procesos

)

Figura 2. Flujo para la realizacion del andlisis de los procesos segun la
Norma
Fuente: Norma Técnica «Implementacién de la Gestion por Procesos en las Entidades de la

Administracion Publica.
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En funcién a las disposiciones especificas planteadas en la norma técnica, en
donde primero se ha determinado los procesos segun el siguiente orden para
la fase uno denominada determinacién de los procesos en el siguiente orden:
e Se ha identificado los productos.
e Se ha caracterizado los procesos segun los siguientes pasos.
o Se ha identificado los objetivos de los procesos.
o Se haidentificado a los duefios de los procesos.
o Se ha identificado a los elementos de entrada.
o Se ha logrado identificar a las actividades.
o Se ha logrado determinar el producto.
o Se ha logrado identificar a las personas que reciben el producto.
o Se ha logrado identificar los recursos.
o Se ha logrado identificar los controles.
o Se ha logrado identificar a los indicadores de desempefio.
¢ Se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos.
Para la fase dos denominado seguimientos, medicién y andlisis de los
procesos, en esta etapa se han realizado la comparacién de los datos obtenidos
de la medicién y del seguimiento de los logros obtenidos de cada indicador con
la intencion de cuantificar el trabajo de los procesos. El analisis de este proyecto
de investigacion se ha realizado en intervalos planificados en funcion de cada
proceso identificado, con la intencibn de asemejar tendencias y se han
evaluado los progresos de la ONP en el logro de los objetivos. Del presente
analisis se han identificado las brechas de desempefo de las metas y se ha
obtenido los potenciales problemas de la entidad.
Para la fase tres denominada mejoras de los procesos, se asemeja a la
optimizacién del trabajo de los procesos en el marco de las procedencias de la
entidad, el cual tiene los siguientes pasos como son:
o Seleccién de problemas en los procesos.
o Analisis de causa efecto.
o Seleccion de mejoras.

o Implementacién de mejoras.
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Para la elaboracién de los procedimientos el cual es un modo de documentar

los procesos hacia la entidad. A este conjunto de operaciones se le designa

“‘Manual de Procedimientos” (MAPRO). La elaboracion de los procedimientos

se

realiza cuando se presenta algunos de los siguientes criterios:

El proceso vinculado involucre servidores con capacidades diversas.

El proceso vinculado incorpora una alta carga de trabajo operativa.

El proceso vinculado no cuente con un nivel de tecnificacion o
automatizacion.

El personal involucrado en el proceso coherente no cuente con las
capacidades técnicas necesarias como para ejecutar las actividades
siguiendo las ilustraciones no documentadas de duefio del proceso.

El proceso vinculado es ejecutado por personal con alta rotacion.

Para la produccion de los procedimientos se tiene los siguientes pasos los

cuales son los siguientes:

Elaboracion de la propuesta de procedimiento.
Revision y aprobacion de la propuesta de procedimiento.
Difusion y custodia.

Actualizacion.

Luego de la descripcién del proceso de evaluacion de los procesos ejecutados

en el sistema nacional de pensiones el cual es dirigido por la ONP, se ha

logrado disefar el modelo de gestion por procesos, teniendo en cuenta los

procesos estratégicos, procesos operativos y los procesos de apoyo o de

soporte. Ademas, se ha tenido en cuenta los nudos criticos mostrados en la

tabla N°08 y la tabla N°09 se ha determinado mejorar los procedimientos de los

procesos ejecutados en el sistema nacional de pensiones administrado por la

ONP. Se muestra la siguiente tabla N°10 correspondiente a los procesos

trabajados en el sistema nacional de pensiones segun la Ley N°19990.
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Tabla 14.

Listado de los procesos de la ONP

Cédigo Denominacién del proceso Organo del Propietario
01 Aseguramiento Direccién de Produccion
02 Acreditacion y gestién de informacion del Direccidén de Produccion
asegurado
03 Control de recaudacion Direccién de Produccion
04 Activacion y actualizacion de prestaciones y Direccion de Produccion
beneficios.
05 Acompafiamiento Direccion de Prestaciones
06 Asesoria previsional. Direccién de Prestaciones
o7 Defensoria del asegurado Jefatura.
08 Fiscalizacion Direccién de Produccion
09 Gestion de planillas de prestaciones y Direccion de Prestaciones
beneficios
010 Gestion de apelaciones previsionales Tribunal Administrativo
Previsional
011 Gestion comercial SCTR Direccién de Produccion
012 Gestidn de Siniestros SCTR Direccién de Produccion
013 Gestion de Canales Direccion de Prestaciones
014 Programacion y control de la produccion Direccién de Produccion
015 Gestion Técnica Normativa Direccion de Produccion
016 Gestion de Inversiones Direccion de Inversiones
017 Control de finanzas previsionales Direccion de Inversiones
S1 Gestion de operaciones de plataforma Oficina de Tecnologias de la
tecnolégica Informacién
S2 Presupuesto Institucional Oficina de Planeamiento
S3 Gestion de la Modernizacion Oficina de Planeamiento
S4 Sostenibilidad del SNP Oficina de Planeamiento
S5 Gestion de personas Oficina de Recursos Humanos
S6 Integridad y anticorrupcién Oficina de Recursos de
Humanos.
S7 Tesoreria Oficina de Administracion
S8 Contabilidad Oficina de Administracion
S9 Abastecimiento Oficina de Administracion
S10 Gestion Documentaria Oficina de Administracion
S11 Asuntos Procesales Oficina de Asesoria Juridica
El Gestion de la Identidad Institucional Oficina de Relaciones
Institucionales
E2 Planeamiento Institucional Oficina de Planeamiento
E3 Gestion por Procesos Oficina de Ingenieria de
Procesos
E4 Gestion de Riesgos Oficina de Gestion de Riesgos
E5 Disefio de la experiencia del cliente Gerencia General
E6 Asesoria Legal Oficina de Asesoria Juridica
E7 Direccién Institucional Jefatura

Procesos Operativos: 01, 02, O3, 04, 05, 06, 07, 08, 09, 010, 011, 012, 013, 014, 015, 016y O17.

Procesos de Soporte: S1, S2, S3, S4, S5, S6, S7, S8, S9, S10, S11.

Procesos Estratégicos: E1, E2, E3, E4, E5, E6, E7.

Interpretacion:

La presente institucion esta administrando de forma centralizada el sistema
nacional de pensiones mediante la pagina web, esto ha motivado en gran

medida por la pandemia procedente por el virus del COVID - 19, es por esta

41



razén que se han encontrados nudos criticos en la Tabla N°10 y la Tabla N°11.
Se puede observar que los procesos estratégicos se cumplen en un 23 %, los
procesos operativos o misionales se cumplen en un 2 % y por ultimo los
procesos de apoyo se cumplen en un 5 %. En mérito a estos resultados se ha
considerado que la entidad publica a cargo del sistema nacional de pensiones
debe mejorar la implementacion de la gestion por procesos de forma simple y
ordenada, aplicando la mejora continua en la preparacion de los instrumentos
de gestion, seguimientos de los procesos de cada grupo de trabajo y la
capacitacion y evaluacion del personal que labora en la ONP en los distintos
niveles, como se puede observar en la tabla N°11 en donde se tiene que un
89.5% de procesos de inicio y andlisis de informacion no se esta cumpliendo
correctamente, En la tabla N°12 se observa para los procesos de acreditacion
y calificacién de expediente no se cumple en un 79.0 %.Por ultimo se tiene la
tabla N°13, en donde se observa que los procesos denominados resultado
final y pago se puede observar que estos procesos no se cumplen en un
82.75 %.
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Objetivo 4: Validar el modelo de gestién por procesos a través del juicio de

expertos para mejorar el pensionamiento en el sistema nacional de pensiones,
ley N°19990 — San Martin 2021.

Tabla 15.

Validacion de los aspectos del modelo de gestidn por procesos para mejorar el

pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, ley N°19990 - San Martin

2021

Valorar si la Valorar si la Valorar si las Valorar si se Valorar si los Valorar el nivel de Valorar si existe Valorar la Valorar la
concepcion concepcion etapas reflejan con indicadores y satisfaccion correspondencia  contribucién que contribuciéon que
tedrica del estructural declaradas en el calidad y categorias préctica que entre la realiza el “Modelo realiza el modelo
“Modelo de favorece el componente de precision las del sistema podria presentar el  complejidad de de gobierno abierto al conocimiento,
gobierno logro del los procesos orientaciones de ciencia “Modelo de las actividades, a  para mejorar la de los procesos y
abierto para objetivo por el planteadas para parael tecnologia e gobierno abierto desarrollar enlas  gestion publica en fenémenos de la
mejorar la cual se la solucién de tratamiento investigacion para mejorar la actividades y las una unidad practica social en
o gestion pablica  elaboré problemas han metodolégico de son precisos gestion publicaen  particularidades ejecutorade la las esferas:
4 en una unidad sido ordenadas las acciones a y miden el unaunidad de su formacién region San Martin, social, econémica
5 ejecutorade la atendiendo a desarrollar en cumplimiento ejecutorade la cientifica 2021” a la formacién  y ambiental
o region San criterios l6gicos cada componente del objetivo regién San Martin, de cualidades de la
< Martin, 2021” y metodolégicos del “Modelo de esperado 20217, como personalidad en las
L refleja los de ladisciplina gobierno abierto solucién al esferas: intelectual,
principios para mejorar la problemay afectivo volitivay
tedricos que la gestién publica posibilidades moral
sustentan en una unidad reales de su
ejecutorade la generalizacion en
region San la practica
Martin, 2021” cientifica
El 9 9 8 8 9 9 8 8 9
E2 9 9 8 9 9 9 8 9 9
E3 9 9 8 8 9 9 8 8 9
E4 9 9 8 8 9 8 9 9 9
E5 9 9 8 9 9 9 9 8 9
45 45 40 42 45 44 42 42 45

Promedio: 43.33
Porcentaje: 96.30 %

Fuente: Ficha de evaluacion de propuesta

Interpretacion:

Segun resultados, la validacion del modelo de gobierno abierto para corregir

con una mejor gestion publica en una unidad ejecutora de la region San Martin,

2021; resulté un promedio de 43.33 determinando que el modelo es valido y

factible para ser aplicado en un 96.30 %.
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DISCUSION.

El analisis del objetivo especifico N°01, se elabord la caracterizacion de la
gestién por procesos de la entidad administradora del sistema nacional de
pensiones para mejorar el sistema nacional pensiones, donde se observa, en
la dimension denominada procesos estratégicos aplicados a la ONP, en dénde
se encuentran los indicadores de gestion de la identidad institucional, gestion
del planeamiento institucional, gestion de la calidad, gestion de riesgos, disefio
de la practica del cliente, asesoria legal, direccion institucional, que solamente
se cumplen en un 23 %. Para la dimensién denominada procesos de apoyo se
tiene los indicadores como son tesoreria, contabilidad, abastecimiento, gestion
documentaria y los asuntos procesales, los cuales se cumplen en 5 %. Para
Flynn y Schroder (2021) menciona que los gobiernos deben compartir una
orientacién regulatoria en condiciones de plena competencia. Por lo tanto, se
puede apreciar que el gobierno nacional no contempla una orientacion
regulatoria de plena competencia con respecto al sistema nacional de

pensiones.

Para la dimension procesos operativos donde estan los indicadores como son
la gestion de aseguramiento, de acreditacion y de informacion del asegurado,
de control de recaudacion, de activacion y actualizacion de prestaciones y
beneficios, de acompafiamiento, de asesoria previsional, de la defensoria del
asegurado , de fiscalizacion, de planillas de prestaciones y beneficios, de
apelaciones previsionales, comercial SCTR, de siniestros SCTR, de canales,
de programacion y control de produccion, técnica normativa, de inversiones, de
control de finanzas previsionales, de operaciones de la plataforma tecnoldgica,
del presupuesto institucional, de la modernizacion, sostenibilidad del SNP, de
personas, de integridad y corrupcion, estos procesos se cumplen en la
actualidad en un 2%. Para Devolder et al. (2021) es necesario la
implementacion de los mecanismos de balance automatico para mejorar sus
procesos a nivel institucional. Por consiguiente, es necesario implementar los
mecanismos de balance automatico en los procesos operativos para poder

mejorar los servicios de pensionamiento.
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Para el analisis de objetivo N°02, se realiz6 la caracterizacion de los
procedimientos de pensionamiento del sistema nacional de pensiones, Ley
N°19990 se realiz6 en mérito a las 96 quejas presentadas a la entidad del
estado denominada Defensoria del Pueblo durante los dos ultimos afios, en
donde se observa que la dimension denominada procesos de inicio y analisis
de informacién el cual tiene como indicadores se tiene la presentacion de la
solicitud donde se evidencia que existe un 100 % de dificultad para cumplir los
requisitos para solicitar una pension, se tiene el indicador recepcion de
documentos laborales, en donde se evidencia que los pensionistas evidencian
un 98 % de dificultad para realizar el envié de sus documentos por medios

virtuales.

A continuacion se tiene el indicador asignacion de citas donde se evidencia que
la asignacién de citas a favor del pensionistas tiene un 80 % de dificultad para
la asignacion de citas. Por ultimo se tiene el indicador validacién de solicitudes
donde se evidencia que existe un 80 % de dificultad para cumplir con la
validacion de solicitudes. Para Papik & Papikova (2021) manifiesta que las
finanzas publicas se han visto amenazadas por la evolucibn demogréfica
negativa, por consiguiente es necesario que gobierno nacional se prepare para
la evolucion demogréfica de nuestro pais porque afecta de manera significativa

al sistema nacional de pensiones.

Para la dimension denominada acreditacion y calificaciéon de expedientes en
donde el indicador de verificacion de aportes se puede evidenciar que existe un
100 % de cumplimiento para la verificacidn de aportes del expediente y su
respectiva devolucion si la documentacion este incompleta. Para el indicador
acreditacion de aportes se puede evidenciar que existe un 79 % de dificultad
para cumplir con el tiempo estipulado en la normativa para la acreditacion de
aportes. Para el indicador evaluacion de derecho donde se evidencia que existe
un 79 % de dificultad para cumplir con el tiempo estipulado para la evaluacion
de derecho. Para el indicador otorgamiento de status de pensionista. Para
Boado - Penas et al. (2021), manifiesta que las reformas mas comunes han

sido los cambios en el nivel de beneficios como son los indices de longevidad
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y la esperanza de vida, por consiguiente el gobierno nacional debe evaluar y
mejorar los cambios a nivel de beneficios como son los indices de longevidad

y la esperanza de vida de los usuarios del sistema nacional de pensiones.

Para la dimensién denominada resultado final y pago se tiene el indicador
calificacion de expediente donde se evidencia un 80 % de dificultad para
realizar a calificacion de los expedientes, para el indicador envio al afiliado de
la documentacion generada, se puede evidenciar que existe 100 % de
cumplimiento para la calificacion de los expedientes se evidencia que existe
un 82 % de dificultad para el otorgamiento de status de pensionista; y por ultimo
el indicador de programacion de pagos se evidencia que existe un 88 % de
dificultad para realizar la programacion de pagos en el sistema nacional de

pensiones.

Para Culotta (2021), este nos manifiesta que el aumento de la esperanza de
vida entre las personas mayores ha permitido que los responsables politicos
tiene que reformar los sistemas de pensiones publicos para llegar a una
sostenibilidad financiera de los sistemas de bienestar. En la actualidad el
gobierno central esta subsidiando los combustibles e implementando bonos
para las personas que no cuentan con un trabajo, ademas no se esta
reactivando los empleos de calidad, generando un mayor desfase econémico
en la economia nacional y por consiguiente generando una insostenibilidad

financiera en el sistema nacional de pensiones, Ley N°19990.

Al tener como eje principal de atencién para los afiliados que desean iniciar su
trAmite para pertenecer al sistema nacional de pensiones la pagina web de la
ONP, sus procesos que se encuentran ralentizados o casi paralizados. Como
se puede observar el sistema nacional de pensiones se encuentra en un estado
no muy eficiente por lo que se necesita realizar mejoras en sus procesos de
gestion Estos problemas también tienen caracteristicas similares a la
informacion proporcionada Flynn y Schroder (2021) donde los sistemas de
pensiones de bienestar europeos conservadores y socialdemécratas han

pasado de una jubilacion anticipada a un modelo de envejecimiento activo; el
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gobierno sigue manteniendo el sistema de reparto y la pensién va desde los
S/.500 hasta los S/. 893. 00 soles.

Con respecto al analisis del objetivo especifico N°03, donde se propuesto el
modelo de gestidn por procesos para mejorar el pensionamiento en el sistema
nacional de pensiones, se ha tomado en cuenta como primera linea de estudio
a la norma técnica N°001 — 2018 — SGP, denominada “Implementacién de la
Gestidn por Procesos en las Entidades de la Administracién Publica” aprobada
por RSGP N°00006 — 2018 — PCM —-SGP, esta norma proporciona un conjunto
de actividades reciprocamente relacionadas y que interactian las cuales
transforman los elementos de entrada en productos y servicios adaptados a la
necesidades del publico que utiliza dichos servicios. Para Chen et al. (2021),
concluye que la teoria del desarrollo sostenible enfatiza cierto desarrollo que
no solo satisface las necesidades del presente, con lo cual podemos sefialar
gue el gobierno nacional no esta siguiendo una ruta base para un desarrollo

sostenible en el tiempo del sistema nacional de pensiones.
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VI.

CONCLUSIONES.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

El modelo de gestién basado en procesos ha mejorado los servicios de
pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, ley N°19990 — San
Martin 2021, esto posibilitara cerrar las brechas con respecto a los

servicios ofrecidos a los afiliados en el sistema nacional de pensiones.

Existen brechas muy significativas en la dimensién correspondiente a los
procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo,
correspondiente al sistema nacional de pensiones, ley N°19990 — San
Martin 2021.

Existen brechas muy significativas en la dimensién de proceso de inicio y
analisis de informacion, asimismo se encontré brechas en la dimension
acreditacion y calificacion de expedientes y por ultimo en la dimension
correspondiente al resultado final y pago.

El disefio del modelo de gestion por procesos para mejorar el
pensionamiento en el sistema nacional de pensiones ley N°19990 — San
Martin 2021, estd conformado pilares como son la simplificacion
administrativa de todos los procesos de pensionamiento, la
interoperabilidad entre instituciones publica obtener los datos de los
afiliados en tiempo real y la verificacion automatica de los montos

aportados por los afiliados al sistema nacional de pensiones.

Se valid6 el modelo de gestion por procesos para mejorar el
pensionamiento en el sistema nacional de pensiones, Ley N°19990 — San
Martin 2021, mediante el juicio de cinco expertos en gestion publica y
gobernabilidad, se puede observar en la Tabla 15 la validacion de los

expertos que alcanza promedio de 43.33 y un porcentaje de 96.30%.
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VII.

RECOMENDACIONES.

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

A los directivos de la entidad publica, incrementar la propuesta de la
gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el sistema
nacional de pensiones, ley N°19990 — San Martin 2021, con esto se
cerrara las brechas con respecto a los servicios de pensionamiento

ofrecido por el sistema nacional de pensiones.

A los ejecutivos del organismo publico, crear un plan de accién para
mejorar y superar las brechas encontradas en las dimensiones
correspondiente a los procesos estratégicos, procesos operativos y
procesos de apoyo, correspondiente al sistema nacional de pensiones ley
N°19990 — San Martin 2021.

La jefatura del de la entidad publica, debe establecer un plan de accion
para mejorar y superar las brechas encontradas en la dimension de
procesos de inicio y analisis de informacion, asimismo en la dimension de
acreditacion y calificacién de expedientes y por ultimo en la dimension

correspondiente al resultado final y pago.

Los asesores de la Alta Direccion de la entidad publica, deben realizar sus
buenos oficios para desarrollar e implementar el disefio del modelo de
gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el sistema

nacional de pensiones ley N°19990 — San Martin 2021.

A la jefatura de la entidad publica, disponer de los recursos
presupuestarios necesarios para su implementacion y de esa forma lograr
la visién de la politica nacional de modernizacion de la gestion publica es

tener un estado moderno al servicio de las personas.
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VIII.

8.1.

PROPUESTA
Representaciéon Gréfica:
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en un 19.80%.
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cumplen en 20.80%
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resultado final y pago

solamente se cumplen
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solamente se cumplen

Procesos

Simplificacién
administrativa

. -
\} ) e

P e e
iy A

Interoperabilidad

Verificacion
automatica

en un 2%. /

Procesos
estratégicos

\

!

Acreditaciéon
automatica

Procesos
claves

>
<
<
)

!

Aprobacién
automatica

Procesos de
apoyo

Pagos a los
pensionistas dentro del

nlazo
@

GFSTION POR PROCFSOS

Figura 3. Representacion grafica del Modelo Propuesto Sistema Nacional de Pensiones - ONP
Fuente: Ficha de evaluacion de propuesta

Resultados
ﬁ)s procesos de inicioh

analisis de informacion se
cumplen en un 60%.

Los procesos de
acreditacion y calificacion
de expedientes se
cumplen en un porcentaje
50.00%.

Los procesos de resultado
final y pago se cumplen en
un porcentaje del 60.00%.

Los procesos operativos
se cumplen en un

Qxcentaje del 50% J
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Figura 4. Representacion gréfica del Modelo Propuesto Sistema Nacional de Pensiones - ONP
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Institucional las Personas y Tesoreria Econémicos Negocio Interno satisfechos

Fuente: Ficha de evaluacion de propuesta
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8.2. Introduccioén.

El sistema nacional de pensiones es un tema muy importante para todos los
gobiernos, en meérito al volumen de afiliados y pensionistas que asciende a 2
millones 518 mil 800 personas que estan dentro de la Ley N°19990 y Ley N°20530,
todos estos procesos estan siendo administrados por la ONP. En esta parte de la
propuesta se esta presentando el planteamiento del modelo de gestién apoyado en
la norma técnica N°001 — 2018 -SGP “Implementacion de la Gestidon por Procesos
en las Entidades de la Administracion Publica”, con el fin de modernizar la
administracion actual del sistema nacional de pensiones Ley N°19990, para el
perfeccionamiento de los servicios del pensionamiento, en el marco de la vision
politica nacional de modernizacién de la gestién publica el cual es tener un estado
moderno al servicio de las personas, siendo una de las caracteristicas la orientacion

al ciudadano.

En ese marco los objetivos de esta propuesta es efectuar la gestion por procesos y
promover la simplificacion administrativa. En ese orden de ideas los procesos que
se encuentran en aplicacion en el sistema nacional de pensiones Ley N°19990, el
cual es administrado por la ONP, el cual no se esta realizando de forma éptima
segun la revisién y el andlisis correspondiente realizada a las dos variables. La
motivacion para la ejecucidn de la presente investigacion es el elevado niumero de
denuncias presentadas a la Defensoria del Pueblo en contra la entidad publica en
un corto periodo de dos afios, en especial en tiempos de la pandemia del COVID —
19. En merito a esta situacion la entidad publica ha cerrado todas las oficinas
presenciales a nivel nacional y solo recibe las nuevas solicitudes a través de su
pagina web para iniciar el proceso de pensionamiento de los afiliados a la Ley

N°19990, por lo tanto, se debe considerar lo siguiente:

Para la elaboracion de propuesta fue necesario la revision y posterior aplicacion de
la norma técnica N°001 — 2018 -SGP “Implementacion de la Gestidén por Procesos
en las Entidades de la Administracion Publica”. La propuesta del modelo de gestion
se ha disefiado utilizando el flujo para realizar el andlisis de los procesos descrito
por la norma técnica, que tiene como primer paso son la determinacion de los

procesos manejado por la ONP, el segundo paso se tiene el alcance, medicion y
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estudios de los procesos determinados en la administracion del sistema nacional

de pensiones.

8.3. Objetivos y/o propésito.

Objetivo General
Aportar al perfeccionamiento del sistema nacional de pensiones Ley N°19990,
la cual es administrada por la entidad publica denominada ONP, mediante la

mejora de la gestion por procesos segun norma técnica N°001-2018-SGP.

Objetivo Especificos.
Enriquecer los procesos estratégicos segun la norma técnica N° 001 — 2018 —
SGP.

Modernizar los procesos operativos segun la norma técnica N°001-2018-SGP.
Aclarar los procesos de soporte segun la norma técnicaN°001-2018-SGP.

8.4. Teorias.

La propuesta se fundamenta en la norma técnica °001 — 2018 -SGP
‘Implementacién de la Gestion por Procesos en las Entidades de la

Administracion Publica”, utilizando el flujo para el analisis de los procesos:

e Primera Fase : Determinacion de los Procesos.
o Identificacién del producto.
o Identificacién de los procesos.
o Caracterizacion de los procesos.
= Objetivo del proceso.
= Duefio del proceso.
= Elementos de entrada.
= Actividades.
= Producto.
»= Persona que recibe el producto.
= Recursos.

=  Controles.
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Indicador de desempefio

o Una vez definidos los componentes de los procesos, se

procede a la elaboracion de la ficha técnica del proceso y el
esquema del proceso. Este diagrama de proceso debe incluir
una descripcion de la secuencia de actividades que componen
el proceso y su interaccion con detalles de los respectivos
roles, insumos, productos y destinatarios del producto.
Determinar la secuencia e interaccion de operaciones.

Para el desarrollo de este paso se utlizan diagramas
funcionales para obtener una representacién gréfica de la
secuencia e interaccion de todas las operaciones de la entidad.
Este gréafico se denomina "mapa de procesos".

Aprobacién y difusién de los elementos generados.

Las fichas técnicas de los procesos y los diagramas de los

procesos son revisados y aprobados.

Segunda Fase : Seguimiento, medicion y analisis de

los procesos.

Esta fase consiste en el seguimiento, medicién y analisis; para ello se
comienza a verificar el nivel de desempefio e identificacion de
oportunidades de mejora, esta fase se conforma por los pasos
mostrados:

o Seguimiento y medicién de los procesos.

En este paso, se seleccionan indicadores mediante los cuales se monitoreara y
medira el desempefio de las operaciones. Los indicadores mas relevantes son la
verificacion de la satisfaccion de los ciudadanos, la verificacion del tiempo de
entrega del producto, la certificacién de conformidad de la entrega del producto, el
establecimiento de tasas de no conformidad del producto o servicio, la identificacion
de reclamos, la estimacion del rendimiento del servidor, la medicion del costo del
proceso y el establecimiento del desempefio de las operaciones de soporte.
Después de seleccionar los indicadores de proceso, los datos se recopilan y

procesan para su analisis.

o Andlisis de los procesos.
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Tercera Fase : Mejora de los procesos, se refiere a la optimizacion del
desempeiio de los procesos en el marco de las prioridades de
la entidad.

Figura 5. Pasos para la mejora de procesos.

Seleccion de Problemas Andlisis de Causa - Seleccion de
en los procesos Efecto Mejoras

Implementacién de
Meijoras

Fuente: Norma Técnica N°001 — 2018 —SGP, para la implementacién de procesos.

Paso 1: Seleccion de problemas en los procesos.
Este paso implica identificar y seleccionar problemas cuyas soluciones afectan los

siguientes aspectos de la gestion de la entidad:

e Ellogro de los objetivos estratégicos institucionales.
e La satisfaccion de las personas.

e La eficacia del uso de los recursos.

Paso 2: Andlisis de Causa - Efecto
Este paso implica analizar e identificar las causas que dieron lugar al problema

seleccionado (a los efectos del analisis, el problema es equivalente a un efecto)

verificando de manera objetiva la correspondencia causal entre causa y efecto.

Paso 3: Seleccion de Mejoras.
El siguiente paso es elegir las mejoras o posibles soluciones a implementar que
sean efectivas en eliminar o reducir el problema, la factibilidad de dicha
implementacion se basara en criterios como:

e Apoyo de la Alta Direccion.

e Impacto sobre la causa seleccionada.

e Costo que representa su aplicacion.

e Tiempo que tomara su desarrollo.
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Disponibilidad de los recursos.

Paso 4: Implementacion de Mejoras.

Este paso incluye la implementacion y seguimiento de las mejoras, para ello se

elabora un plan de accion para comprobar el avance de las tareas asignadas a los

participantes de la mejora. En el caso de que se identifique una desviacion del plazo

para completar las tareas en el plan de trabajo, se tomaran medidas para corregir

el incumplimiento, tales como:

Una vez realizadas las mejoras al proceso, dichas mejoras se incorporan a la

Asignacion de mas recursos.
Redefinicién de alcances y plazos.

Facilitaciones de coordinaciones de alto nivel jerarquico.

gestidn de la entidad a través de las siguientes acciones:

Actualizar el plan de la organizacion.

Actualizacién de una variedad de mejoras y servicios.
Asignando recursos segun nuevas necesidades.
Mejorando la forma de organizar los equipos de trabajo.
Actualizando los instrumentos de gestion organizacional.
Desarrollar o actualizar la documentacion del proceso.

Capacitar a los participantes en el proceso de mejora.

Incorporaciéon de métodos de solucién en la gestion de unidades.

A continuacion, se indican las herramientas utilizadas en esta fase:
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Tabla 16.

Herramientas utilizadas en esta fase

Pasos Herramientas

Paso N°01 Graficos de control
Histogramas.
Lluvia de ideas.

Diagrama de Pareto

Paso N°02 Andlisis de causa - efecto

Fuente: Norma Técnica N°001 — 2018 — SGP.

Elaboracién de los procedimientos.

El desarrollo de procedimientos es un medio de documentar las operaciones de una
entidad, el conjunto de procedimientos se conoce como manual de procedimientos,
para avanzar en el desarrollo de estos procedimientos, y se cumplen los siguientes

criterios:

e El proceso vinculado involucre servidores con competencias diversas.

e El proceso vinculado representa una alta carga de trabajo operativo.

e El proceso vinculado no cuenta con un nivel de tecnificacion o
automatizacion.

e El personal involucrado en el proceso relacionado al proceso no cuenta con
las competencias técnicas suficientes como para ejecutar las actividades
siguiendo las instrucciones no documentadas del duefio del proceso.

e El proceso vinculado es ejecutado por personal con alta rotacion.

El proceso se desarrolla a partir de informacion documentada del proceso, es decir,
informacion sobre las caracteristicas de los elementos del proceso registrados en

la ficha técnica y en el diagrama del proceso.
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Figura 6. Elaboracion de los procedimientos segun la norma técnica.

Elaboracién de la Revision y S :
propuesta del aprobacion de la ‘ Difusién y custodia
procedimiento propuesta del

procedimiento

!

Actualizacion

Fuente: Norma Técnica N°001 — 2018 —SGP, para la implementacién de procesos.

Donde la propuesta se fundamenta en la norma técnica denominada
“Implementacién de la Gestion por Procesos en la Entidades de la Administracién
Publica”, el cual esta ratificado por la Resolucion de secretaria de Gestion Publica
N°006 — 2018 — PCM/SGP, tiene las siguientes caracteristicas como: Se mejora y
se dinamiza el flujo de trabajo en los procesos operativos, procesos de soporte y
procesos estratégicos, al mejorar estos procesos permite que la entidad brinde

servicios de calidad aplicados al sistema nacional de pensiones.

8.5. Fundamentacion.

e Filosofica.
La presente propuesta esta basada en referencias internacionales para la
implementacion de las mejoras, como es la disciplina denominada BPM, la
metodologia del CBOK, los sistemas de Gestion de Calidad y Modelos de
Excelencia.

e Epistemoldgica.
La presente propuesta se basa en la norma técnica N°001 - 2018 — SGP, que
promueve un estado moderno al servicio de las personas, una caracteristica de
la cual es la orientacion ciudadana, es decir, los recursos asignados, el disefio
de procesos base, productos y resultados. Se determinan de acuerdo con las
necesidades de los ciudadanos.

e Socioldgica.



La propuesta esta enmarcada en mejorar los procesos operativos, en la cual el
sistema nacional de pensiones se encuentra funcionando bajo la administracion
de la ONP, esta propuesta se realiza en base a la Norma Técnica N°001 — 2018
— SGP.

e Axiologica.
Esta propuesta la investigacion desarrollada por Marrero et al. (2012), donde
sefald que en la gestion la gestion de operaciones es un desafio para todas las
organizaciones, en el panorama de mercado actual donde la competencia dicta
el éxito o fracaso del proyecto.

e Psicolégica.
La presente propuesta trata de mejorar los puntos negativos analizados en el
sistema nacional de pensiones, el cual afecta psicolégicamente a los afiliados
gue solicitan sus pensiones a la entidad denominada ONP y se encuentran que

servicio brindado no esta a la altura de lo publicitado por el gobierno.

e Pedagodgica.
Esta propuesta promueve la ensefianza activa de la gestién por procesos en
funcién a las necesidades de los profesionales que laboran en las entidades
publicas y que necesitan una ensefianza de calidad y equidad educativa para

transformar la gestion vertical en una gestion horizontal.

8.6. Caracterizaciéon de la Propuesta.
Pilares.

e Simplificacion Administrativa: Tiene como objetivo eliminar obstaculos
innecesarios o costos incurridos por la sociedad que provocan ineficiencia
en la administracion publica.

e Interoperabilidad: es la capacidad de comunicarse entre diferentes
sistemas con diferentes datos en diferentes formatos, de modo que la
informacion se pueda compartir y acceder desde diferentes entornos.

e Verificacion automatica: este sistema nos permite verificar los datos
basicos del solicitante, asi como sus aportaciones al sistema nacional de

pensiones segun la ley N°19990, en tiempo real.
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Caracterizacion de la Propuesta: Matriz por procesos.

Produccion

Nivel Macro Proceso Nivel 1 Proces | Procesos | Actividades

procesos os nivel | nivel 3

Nivel 0 2
1.- 1.-Incorporacion al sistema nacional de pensiones, brindando
Aseguramiento.(O1) informacion oportuna y adecuada sobre los requisitos vy

condiciones para su acceso.

2.-Acreditacion y 2.-Dar acceso para consultar y registrar la informacion de los
gestion de asegurados del sistema nacional de pensiones y otros
informacion del regimenes.
asegurado. (02).

Direccion de

3.-Control de

recaudacion. (O3)

3.-Reconocer las unidades de aporte al régimen previsional al
que pertenece el asegurado y esta se realiza en tiempo real

para los aportes del sistema nacional de pensiones.

4.-Activacion y
actualizacion de
prestaciones y
beneficios.(O4)

4.-Administrar el proceso de acreditacion de aportes al sistema
nacional de pensiones y de los sistemas o regimenes

previsionales encargadas o requeridos a la ONP.

Direccién de

Prestaciones

5.-Acompafiamiento.

(05).

5.-Acompafar en forma permanente a los asegurados durante

sus diferente etapas.
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Procesos

Operativos

Direccién de

Prestaciones

6.-Asesoria

Previsional. (O6)

6.-Informar y orientar a los asegurados y los usuarios en general
sobre los derechos y requisitos para acceder a una pension del
sistema nacional de pensiones, Ley N°19990

Jefatura 7.-Defensoria del 7.-No esta definido en el manual de funciones de la entidad
Asegurado. (O7). (MAPRO)
Direccion de 8.-Fiscalizacion. (08). 8.-Gestionar las acciones de fiscalizacion, vinculados al
Produccién otorgamiento de derechos pensionarios en los sistemas
previsionales a cargo de la institucion.
Direccion de 9.-Gestidn de planillas 9.-Gestionar los procesos vinculados al pago de derechos

Prestaciones

de prestaciones y
beneficios. (09).

pensionarios, bonos de reconocimiento, complementarios y de

pensiones complementarias.

Tribunal
Administrativo
Previsional
(TAP)

10.-Gestion de
apelaciones

previsionales. (010).

10.-Es el érgano resolutivo de funcionamiento permanente, con
competencia de alcance nacional, encargado de resolver en un
Ultima instancia administrativa las controversias que versen

sobre derechos y obligaciones previsionales de los regimenes a

cargo del estado peruano, del decreto ley N°19990.

Direccién de

Produccion

11.-Gestion de
Comercial
SCTR.(0O11)

11.-Administrar los procesos comerciales inherentes al seguro

complementario de trabajo de riesgo SCTR.
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Direccién de

12.-Gestion de

12.- Administrar los procesos inherentes al seguro

Produccién siniestros SCTR. complementario de trabajo de riesgo SCTR.
(012).
Direccién de 13.-Gestion de 13.-Conducir y supervisar el proceso de orientacion y recepcion

Prestaciones

Canales. (0O13).

de las oficinas departamentales, plataformas de atencion,

Direccion de 14.-Programacion y 14.-Encargada de gestionar los procesos de programacion y

Produccién control de la control de produccion, los procesos de recaudacion, verificacion
produccion. (014). y acreditacion de los aportes de los asegurados.

Direccion de 15.-Gestion Técnica 15.-Getionar los procedimientos administrativos relativos a la

Produccién normativa. (O15). devolucién de aportes indebidos, reclamos, control de deuda

Direccién de 16.-Gestion de 16.-Esta encargada de gestionar, administrar y rentabilizar los

Inversiones inversiones. (O16). activos de los fondos administrados por el fondo consolidado de

reservas previsionales.

Direccion de 17.-Control de 17.-Planificar, ejecutar y controlar con fines de renta, las

Inversiones finanzas operaciones de inversion de operacion de los activos
previsionales. (017). financieros de los fondos administrados.

Oficina de 18.-Gestion de 18.-Es la encargada de definir implementar y mantener una

Tecnologias de

la Informacién

Operaciones de
plataforma

tecnoldgica. (S1).

adecuada plataforma tecnoldgica que soporta los procesos de la

institucion.
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Procesos de

Soporte

Oficina de
Planeamiento,
Presupuesto y
Evaluacion de

19.-Presupuesto

Institucional. (S2).

19.-Es la encargada de conducir las actividades relacionadas
con los procesos de planeamiento, presupuesto, organizacion,
racionalizacion, estudios previsionales, métricas, evaluacién de

la gestién,

20.-Gestion de la

modernizacion. (S3).

20.-Participar en la formulacién y evaluacién de otros planes

especializados, coordinados por otros 6rganos, de acuerdos a

Gestion su competencia.
21.-Gestion para la 21.-Formular los estudios econémicos previsionales y los
Sostenibilidad del informes de calculo actuarial que requiera la administracion de
SNP. (S4). los sistemas previsionales a cargo de la institucion.
Oficina de 22.-Gestion de 22.-Gestionar las politicas y los programas de reclutamiento,
Recursos personas. (S5) entrenamiento y perfeccionamiento del personal en funcién de
Humanos los perfiles de los puestos definidos por esta oficina y requeridos
por la institucion.
Oficina de 23.-Gestion de 23.-Promover una adecuada cultura organizacional en la
Recursos Integridad y institucion con la finalidad de asegurar la productividad y la
Humanos anticorrupcion. (S6). eficiencia sostenida.
Oficina de 24.-Tesoreria. (S7). 24.-Ejecutar las fases de compromiso, devengado, giro y pago

Administracién

del gasto de la institucién de acuerdo a su competencia.
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Oficina de

Administracion

25.-Contabilidad.
(S8).

25.-Elaborar los estados financieros y presupuestales de la ONP

y del fondo consolidado de reservas previsionales.

Oficina de

Administracion

26.-Abastecimiento.
(S9).

26.-Supervisar las acciones de planificacion y la administracion
de las necesidades de bienes, servicios y obras; asi como la
ejecucion de los procesos de contrataciones de acuerdo a la

normativa vigente.

Oficina de

Administracion

27.-Gestion

documentaria. (S10).

27.-Organizar y supervisar el control y la actualizacién del

registro de los bienes de la institucion, su conservacion, valor y

ubicacion.
Oficina de 28.-Gestion de 28.-Elaborar, actualizar y compilar los compendios sobre la
Asesoria Asuntos Procesales. normativa vinculada a los procesos administrativos por la ONP y
Juridica (S112). los regimenes a cargo de la institucion.
Oficina de 29.-Gestion de 29.-Gestionar los contenidos y supervisar la actualizacién de la
Relaciones Identidad Institucional. informacion oficial en los medios que disponga la institucion.

Institucionales

(E1).

Oficina de

Planeamiento,
Presupuesto y
Evaluacion de

Gestion

30.-Planeamiento

institucional. (E2)

30.-Formular, evaluar y modificar los planes y politicas
institucionales en base a los lineamientos de politica

institucional.
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Oficina de 31.-Gestién por 31.-Planificar, organizar, dirigir y controlar la gestion por
Procesos Ingenieria de procesos. (E3). procesos en la institucion.
Estratégicos Procesos
Oficina de 32.-Gestién de 32.-Proponer las politicas, planes y metodologias de la
Gestion de riesgos. (E4) administracién de riesgos financieros,
Riesgos
Gerencia 33.-Disefio de la 33.-Determinar y controlar los niveles de calidad de servicio de
General experiencia del los procesos operativos de la institucion, que contribuya a la
cliente. (E5). mejorar continda, asi como aprobar las iniciativas y propuestas
de calidad.
Oficina de 34.-Asesoria Legal. 34.-Ejercer la defensa administrativa, arbitral y judicial de la
Asesoria (EB). ONP, de manera directa a través de los abogados
Juridica
Jefatura 35.-Direccion 35.-Aprobar los planes, programas, el presupuesto analitico del

Institucional. (E7).

personal y el manual de organizaciones funciones (MOF).
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Propuesta para mejorar la gestion por procesos.

Nivel

Macro
procesos
Nivel 0

Proceso Nivel 1

Procesos

nivel 2

Procesos

nivel 3

Actividades

Direccién de

Produccion

1.-Afiliacion (0O1)

1l.-Incorporacion de los afiliados al sistema nacional de
pensiones, brindando informacion oportuna y adecuada sobre los
requisitos y condiciones para su acceso.

2.-Los requisitos establecidos y solicitados por la
institucién para acceder al sistema nacional de pensiones
son monitoreados en tiempo real.

Direccion de

Produccién

2.-Gestion de

aportes. (02)

3.-Dar acceso para consultar y registrar la informacion de los
asegurados del sistema nacional de pensiones y otros
regimenes.

4.-Los aportes de los afiliados seran monitoreados en
tiempo real por el sistema nacional de pensiones.

Direccién de

Prestaciones

3.-Asesoria del
Asegurado. (03)

5.-Reconocer las unidades de aporte al régimen previsional al
que pertenece el asegurado.

6.-Realizar la asesoria del afiliado del sistema nacional de
pensiones en tiempo real.

Direccién de

Prestaciones

4.-Atencion

Previsional.(O4)

7.-Acompafar en forma permanente a los asegurados durante
sus diferente etapas.

8.-Realizar un seguimiento de las solicitudes de
correspondientes a la atencién previsional.

Direccién de

Produccién

5.-Acreditacién (O5)

9.-Administrar el proceso de acreditacién de aportes al sistema
nacional de pensiones y de los sistemas o regimenes
previsionales encargadas o requeridos a la ONP.
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Procesos

Operativos

10.-Realizar el seguimiento del proceso de acreditacion en
tiempo real.

Direccion de

Produccion

6.-Calificacion (O6)

11.-Informar y orientar a los asegurados y los usuarios en
general sobre los derechos y requisitos para acceder a una
pension del sistema nacional de pensiones, Ley N°19990.
12.-Realizar y detalla la informacion en tiempo real de sobre
el proceso de calificacion.

Direccién de 7.-Pago. (O7) 13.-Admitir a tramite aquellas solicitudes relacionadas al sistema

Prestaciones nacional de pensigngs, segun decreto Ley N°19990, de los
bonos de reconocimiento.
14.-Realizar el seguimiento de las solicitudes admitidas a
tramite en el sistema nacional de pensiones.

Tribunal 8.-Gestién de 15.- Es el érgano resolutivo de funcionamiento permanente, con

Administrativo

Previsional

impugnaciones.
(08)

competencia de alcance nacional, encargado de resolver en una
Ultima instancia administrativa las controversias que versen sobre
derechos y obligaciones previsionales de los regimenes a cargo
del estado peruano, del decreto ley N°19990.

Direccién de

Produccion.

9.-Gestion de
Pélizas SCTR (09)

16.- Administrar los procesos comerciales inherentes al seguro
complementario de trabajo de riesgo SCTR.

Direccion de 10.-Gestién de 17.- Administrar los procesos inherentes al seguro
Produccion. siniestro SCTR. complementario de trabajo de riesgo SCTR.

(010)
Direccion de 11.-Gestién de 18.- Planificar, ejecutar y controlar con fines de renta, las
Inversiones Reservas (O11) operaciones de inversion de operacién de los activos financieros

de los fondos administrados.
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Direccién de

Produccién

12.-Planificacién
Operativa. (012)

19.- Encargada de gestionar los procesos de programacién y
control de produccién, los procesos de recaudacion, verificacion
y acreditacién de los aportes de los asegurados.

Direccion de

Produccion

13.-Fiscalizacion.
(013).

20.-Conducir y supervisar el proceso de orientacion y recepcion
de las oficinas departamentales, plataformas de atencion,

Oficina de
Planeamiento,
Presupuesto y
Evaluacion de

Gestion

14.-Gestiéon de
normas

institucionales. (S1)

21.-Encargada de gestionar los procesos de programacion y
control de produccion, los procesos de recaudacion, verificacion

y acreditacién de los aportes de los asegurados.

Oficina de
Planeamiento,
Presupuesto y
Evaluacion de

Gestion

15.-Estudios

econdmicos. (S2)

22.-Consolidar la cartera de proyectos o iniciativas estratégicas
institucionales y proponer su aprobacién, priorizacién e
incorporacioén a los planes que correspondan.

Oficina de
Tecnologias de

la Informacién

16.-Tecnologia. (S3)

23.- Es la encargada de definir implementar y mantener una
adecuada plataforma tecnoldgica que soporta los procesos de la
institucion.

Oficina de
Recursos

Humanos

17.-Gestion de

Personas (S4).

24.- Gestionar las politicas y los programas de reclutamiento,
entrenamiento y perfeccionamiento del personal en funcién de
los perfiles de los puestos definidos por esta oficina y requeridos
por la institucion.

68




Procesos de
Soporte

Oficina de
Planeamiento,
Presupuesto y
Evaluacion de

Gestién

18.-Presupuesto

Institucional (S5).

25.- Es la encargada de conducir las actividades relacionadas
con los procesos de planeamiento, presupuesto, organizacion,
racionalizacion, estudios previsionales, métricas, evaluacion de
la gestion.

Oficina de

Administracién

19.-Contabilidad y

Tesoreria. (S6)

26.- Ejecutar las fases de compromiso, devengado, giro y pago
del gasto de la institucion de acuerdo a su competencia.

Oficina de

Administracién

20.-Logistica. (S7).

20.- Organizar y supervisar el control y la actualizacion del
registro de los bienes de la institucion, su conservacion, valor y
ubicacion.

Oficina de

Administracién

21.-Gestion

documentaria. (S8).

21.-Formular los estudios econémicos previsionales y los
informes de calculo actuarial que requiera la administracion de
los sistemas previsionales a cargo de la institucion.

Oficina de 22.-Gestion de 22.- Ejercer la defensa administrativa, arbitral y judicial de la
Asesoria Asuntos Procesales. ONP, de manera directa a través de los abogados

Juridica (S9).

Oficina de 23.-Planeamiento 23.- Elaborar los estados financieros y presupuestales de la

Planeamiento,
Presupuesto y
Evaluacion de

Gestion

Institucional. (E1).

ONP y del fondo consolidado de reservas previsionales.
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Oficina de 24.-Gestion de 24.- -Elaborar, actualizar y compilar los compendios sobre la

Asesoria Asesoria Legal. normativa vinculada a los procesos administrativos por la ONP y
o los regimenes a cargo de la institucion.

Juridica (E2).

Oficina de 25.-Gestion de 25.-Gestionar los contenidos y supervisar la actualizacion de la

Relaciones relaciones informacion oficial en los medios que disponga la institucién

Institucionales

institucionales.(E3)

Procesos
Estratégico

S.

Oficina de

Control Interno.

26.-Gestion de
Control de Interno.
(E4).

26.-Supervisar las acciones de planificacion y la administracion
de las necesidades de bienes, servicios y obras; asi como la
ejecucion de los procesos de contrataciones de acuerdo a la
normativa vigente.

Oficina de 27.-Gestion de 27.- Informar y advertir a la gerencia general sobre la posicién
Gestién de riesgos. (E5). de riesgos financieros asumidos por la direccién de inversiones,
i que permitan la oportuna toma de decisiones.

riesgos

Oficina de 28.-Ingenieria del 28. Formular los estudios econémicos previsionales y los

Ingenieria de

Negocio. (E6).

informes de célculo actuarial que requiera la administracion de
los sistemas previsionales a cargo de la institucion.

Procesos
Gerencia 29.-Direccion 29.-. Participar en la formulacién y evaluacion de otros planes
General Institucional. (E7). especializados, coordinados por otros drganos, de acuerdos a

su competencia.
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8.7. Matriz de evaluacién para la implementacién de la propuesta.

automatica de la
entidad donde
laboré el afiliado
al sistema
nacional de
pensiones.

utilizan una red
neuronal con
inteligencia
artificial.

inteligencia
artificial.

Insumos Proceso Duefio del Actividades Indicadores Recursos Cronograma Producto/servicio

(entrada) Proceso de Ejecucion (salida)
1.-Los 1.-Los correos 1.-Tecnico Abril 2022 Sistemas de
requisitos electrénicos Administrativo + procesos de inicio
establecidos por | enviados por Equipo de y analisis de
la institucion parte de la Coémputo + informacion
parala entidad publica, | sistema de red analizados y
presentacion de | los cuales neuronal con evaluados en
la solicitud de utilizan unared | inteligencia tiempo real por
pensionamiento | neuronal con artificial. medio de una red
se deben inteligencia neuronal con
cumplir con la artificial. inteligencia

L simplificacién artificial.
Deficiencia de - .

administrativa

los procesos de _ B

inicio y analisis | Procesos Direccion de 2.- La entidad 2.- Los correos | 2.- Técnico Abril 2022 Sistemas de

de informacion | Operativos Produccion publica electronicos Administrativo + procesos de inicio
obtendra los enviado por Equipo de y analisis de
datos del parte de la Coémputo + informacion
afiliado de entidad publica, | sistema de red analizados y
forma los cuales neuronal con evaluados en

tiempo real por
medio de una red
neuronal con
inteligencia
artificial.
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Deficiencia en
la acreditacion y
calificacion de
expedientes

Procesos
Operativos

Acreditacion.

1.- La entidad | 1.-Los correos | 1.-Tecnico Sistemas de
publica obtendra | electrénicos Administrativo + procesos de inicio
los datos de la | enviados por | Equipo de y analisis de
verificacion de | parte de la | Computo + informacion
aportes de los | entidad publica, | sistema de red analizados y
afiliados de | los cuales | neuronal CoN | April 2022 evaluados en
forma utilizan una red | inteligencia tiempo real por
automética de la | neuronal con | artificial. medio de una red
entidad donde | inteligencia neuronal con
laboro el | artificial. inteligencia
afiliado. artificial.
2.- La entidad | 2.- Los correos | 2.- Técnico Sistemas de
publica realiza la | electrénicos Administrativo + procesos de inicio
acreditacion de | enviados por | Equipo de y analisis de
los aportes de | parte de la | Cémputo + . informacion
" . - . Abril 2022 .
los afiliados de | entidad publica, | sistema de red analizados y
forma los cuales | neuronal con evaluados en
automatica. utilizan una red | inteligencia tiempo real por
neuronal con | artificial. medio de una red

inteligencia
artificial.

neuronal con
inteligencia
artificial.
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Deficiencia en
los resultados y
pago de las
pensiones en el
sistema
nacional de
pensiones

Procesos
Operativos

Pago.

l.-La entidad
realiza
precision y de
forma

1l.-Los correos
electrénicos

enviados por
parte de Ia

1.-Tecnico
Administrativo +
Equipo de
Cémputo +

Sistemas de
procesos de inicio
y analisis de
informacion

automética la | entidad publica, | sistema de red analizados y
calificaciéon  de | los cuales | neuronal con Abril 2022 evaluados en
los expedientes | utilizan una red | inteligencia tiempo real por
de los | neuronal con | artificial. medio de una red
candidatos a | inteligencia neuronal con
integrar el | artificial. inteligencia
sistema artificial.
nacional de
pensiones.
2.- La entidad 2.- Los correos 1.-Tecnico Sistemas de
publica ha electrénicos Administrativo + procesos de inicio
realizado enviados por Equipo de y analisis de
programacion parte de la Cémputo + . informacion

. - . Abril 2022 .
de pago de la entidad puablica, | sistema de red analizados y
pensiones se los cuales neuronal con evaluados en

realizé de forma
automatica
dentro del plazo
estipulado

utilizan una red
neuronal con
inteligencia
artificial.

inteligencia
artificial.

tiempo real por
medio de una red
neuronal con
inteligencia
artificial.

Fuente: Elaboracion Propia del Investigado
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8.8. Viabilidad

La presente propuesta tiene como proposito generar cambios en el sistema de
pensionamiento a través de una gestién por procesos efectiva, puesto que
mejorando los procesos internos en las diferentes areas y haciendo uso de
diferentes mecanismos que propicien que el usuario final en nuestro caso los
futuros pensionistas, logren acceder a su pension oportunamente donde sea la
entidad que genere mecanismos de intercambio de informacion con las
diferentes instituciones, con la finalidad que los usuarios no recurran a ella
solicitando la informacién correspondientes a su pago, pues las planillas se
encuentran en los archivos de cada entidad, sélo es cuestion de digitalizarla y/o
ponerla a disposicion de la ONP para la verificacion que amerite, ello propiciara
un cambio en la estructura actual que tiende a ser tradicional de direccion
vertical y no horizontal donde que para todas y cada una de la actividades se
desarrolle sean conducentes a atender en la satisfaccion de las necesidad de

los usuarios.
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ANEXO N° 1: Operacionalizacion de variables

Variables de S S . . . . Escala de
; Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores L
estudio medicién
Es una manera de loarar los obietivos | ES 12 identificacion de los procesos en sus Procesos 1.- Identidad Institucional.
e 109 ) niveles estratégicos, operativos y de apoyo, | €strategicos 2.- Planeamiento Institucional
institucionales, asi como de proceder ara esto se utilizara un instrumento validado
a controlar las actividades de trabajo, P . S Procesos 1.- Aseguramiento.
Gestion por lanificando organizando por expertos, para realizar la medicion de operativos itacio
P plan ’ 9 Y | esta variable se utilizara la norma | °P 2.- Acreditacion. Nominal
procesos dirigiendo  estas, de manera . i .. - -
- denominada “Ejecucion de la gestion por 1.- Tesoreria.
secuencial y transversal de la .
organizacion sus  distintas | PrOCeS0S en los - organismos ~de 12 | procesos de | 2 . contabilidad
9 y > | administracién publica” — norma técnica N° | an0vo0 : thdad.
unidades.(Secretaria de Gestién poy .
Pablica, 2018) 001-2018-SGP 3.- Abastecimiento.
1.- Presentacion de la solicitud de
prestacion
Proceso de | 2- Recepcion de documentos
inicio y analisis | laborales
de . la | 3.- Asignacion de citas
L ion  de | . N | informacion 4.- Validacion de solicitudes
a gestio e 10S  procesos Es la medicion de la variable E. Verfficacitn d d
pensionarios de la Oficina de procedimientos del sistema nacional de -~ Vverificacion de aportes  de
7266 isi . : - expedientes incompletos
normalizacion =~ previsional pensiones, respecto a la implementacior P P
cor’nl_pr_end% el :n|C|o_ ;jel tramite, Iel de las dimensiones denominadag Acreditacisn y | 1.- Acreditacion de aportes
. andlisis de la informacién, la P o s .
Procedimientos ditacion de | s | procedimiento de iniciacion con €| calificacion del | 2.- Evaluacion del derecho Nominal
de pensiones | 2creditacion de os aportes, —a respectivo estudio de informacion; sy expediente omina

evaluacion del derecho y la
calificacion del expediente, el envio
del resultado al administrado y la
programacion de pago. (Asmat,
2017)

3.- Calificacion de expedientes.

documentacion y la correspondiente
evaluacion del expediente y por ultimo €|

resultado final y pago.

Resultado final y
pago

1.- Envio al afiliado de Ia
documentacién generada en la
etapa de calificaciéon

2.- Envio de la documentaciéon al
centro de atencion de la oficina de
normalizacion previsional (ONP) al
no ubicar al pensionista afiliado

3.- Otorgamiento de estatus de
pensionista al solicitante

4.- Programacion de pagos




ANEXO N° 2: Matriz de consistencia

Titulo: Modelo de gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el Sistema Nacional de Pensiones, Ley N° 19990 - San Martin

2021
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis In-sr'ﬁfjrr]rllfa?]teos
Problema general Objetivo General
¢En qué medida la gestion por procesos mejora los procedimientos | Determinar si la gestion por procesos mejora los
de pensiones en la Oficina de normalizacion previsional (ONP), San | procedimientos de pensiones en la Oficina de normalizacion
Martin 2021? previsional (ONP), San Martin 2021. Técnicas
Objetivos especificos La propuesta de gestion por procesos | anslisis
Problemas especificos i) Establecer el estado situacional del procedimiento de | mejora los procedimientos de pensiones en | gocumental.
i) ¢Cudl es el estado situacional del procedimiento de inicio y inicio y analisis de la informacion correspondiente a la | la Oficina de normalizacion previsional
analisis de la informacion correspondiente a la Oficinal de Oficinal de normalizacion previsional (ONP), San Martin | (ONP), San Martin 2021.
normalizacion previsional (ONP), San Martin 2021? 2021.
i) ¢Cudl es el estado situacional del procedimiento de acreditacion | ii) Determinar el estado situacional del procedimiento de
y calificaciéon del expediente correspondiente a la Oficina de acreditacion y  calificacion  del expediente
normalizacion previsional (ONP), San Martin 2021? correspondiente a la Oficina de normalizacion
iii) ¢Cudl es el estado situacional del procedimiento de resultado previsional (ONP), San Martin 2021. Instrumentos
final y pago correspondiente a la Oficina de normalizacion | iii) Explicar el estado situacional del procedimiento de Lista de
previsional (ONP), San Martin 2021? resultado final y pago correspondiente a la Oficina de cotejo.

iv) ¢Cudl es la propuesta de gestion por procesos mejorar los
procedimientos de pensiones en la Oficina de normalizacion
previsional, San Martin 2021?

v) ¢Cudl es el resultado de la validez por expertos de la propuesta
de gestion por procesos para mejorar los procedimientos de
pensiones en la Oficina de normalizacion previsional (ONP), San
Martin 2021?

normalizacion previsional (ONP), San Martin 2021.

iv) Diseflar la propuesta de gestion por procesos para
mejorar los procedimientos de pensiones en la Oficina
de normalizacion previsional, San Martin 2021.

v) Validar a través del juicio de expertos, la propuesta de
gestion por procesos para mejorar los procedimientos
de pensiones en la Oficina de normalizacion previsional
(ONP), San Martin 2021.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El disefio de investigacion es no experimental descriptivo propositivo.
La investigacién se esquematiza de la siguiente manera:

OEN
I

Tx = Teorias de gestion por procesos
Rx = Realidad de procedimientos de pensiones
Pv = Propuesta validada.

Poblacion
1333 casos de quejas de las solicitudes de pensiones
pensiones (DL 19990).

Muestra
280 caso de quejas de las solicitudes de pensiones (DL
19990).

Variables Dimensiones
Procesos estratégicos

Gestion por Procesos operativos

procesos Procesos de apoyo

Proceso de inicio y

andlisis de la
Procedimientos | informacion
de pensiones Acreditacion y
calificacion

Resultado final y pago




Instrumentos de recoleccién de datos

ANEXO N° 3: Lista de cotejo de gestidén por procesos

Instrucciones:

La lista de cotejo tiene como fin indagar sobre la gestion por procesos en la Entidad,
con el objetivo de su caracterizacion; donde se verificara la existencia o no de los
documentos sefalados en la lista de cotejo y su aplicacibn es puramente

académica y de investigacion cientifica.

Todos los items tienen dos alternativas: si cuenta o no cuenta y una sola opcion de
respuesta, ademas un campo de observaciones para llenar en caso sea pertinente.

Valoracién del instrumento:

Si Cuenta No Cuenta
(1) (2)
N° | item Cuenta = Observaciones
Dimension: Procesos estratégicos — Gestion de la Sl NO
Identidad Institucional
1 Organigrama de la Oficina de Normalizacion
Previsional definido correctamente.

2 Organigrama de la Oficina de Normalizacion
Previsional implementado correctamente.

3 Desarrollo de la misién institucional de la Oficina de
Normalizacion Previsional.

4 Desarrollo de la vision institucional de la Oficina de
Normalizacion Previsional.

5 Desarrollo de los objetivos de la Oficina de
Normalizacion Previsional.

6 Desarrollo de valores institucionales de la Oficina de
Normalizacién Previsional.

7 Desarrollo de la cultura institucional de la Oficina de
Normalizacion Previsional.

8 Desarrollo del marco legal institucional de la Oficina de
Normalizacion Previsional

9 Desarrollo del comportamiento institucional de la
Oficina de Normalizacién Previsional

Dimension: Procesos estratégicos - Planeamiento | Si | No | Observaciones
Institucional

10 Poll'tica_s y Planes_ I_nstitucionales de la Oficina de
Normalizacion Previsional.

11 Plan Estrgtégico 'Institucional de la Oficina de
Normalizacion Previsional.

10 Plan (_)pe_rativo I_n_stitucional de la Oficina de
Normalizacion Previsional.

11 Dgsgrrollo de las politipas y ple'm'es institucionales de la
Oficina de Normalizacién Previsional.

12 Desarrollo del Plan Estratégico Institucional de la
Oficina de Normalizacion Previsional
Desarrollo del Plan Operativo Institucional de la

13 . R .
Oficina de Normalizacion Previsional




Dimension:  Procesos  estratégicos —  Direccidn
Institucional

Organigrama de los procesos de la direccion
15 | 97 L o o
institucional en la Oficina de Normalizacion Previsional
16 Desarro_llq de los procesos _de la dir_e;cién institucional
en la Oficina de Normalizacion Previsional.
Ne | item Cuenta | Observaciones
Dimension: Procesos operativos - Aseguramiento S| NO
17 Or_ganigrama de !os procesos _de aseguramiento de la
Oficina de Normalizacion Previsional
18 Desarrollo'de I'o,s procesos de aseguramiento de la Oficina
de Normalizacién Previsional.
Dimensién: Procesos operativos — Gestién de Canales
19 Organigrama de Iqs procesos c_Je_ gestion por canales de la
Oficina de Normalizacion Previsional
20 De_sgrrollo de los procesos de_ gestién por canales de la
Oficina de Normalizacién Previsional.
Dimension: Procesos operativos — Programacion y Control
de Produccién
Organigrama de los procesos de gestion por
21 | programacion y control de produccion de la Oficina de
Normalizacion Previsional.
Desarrollo de los procesos de gestion por programacion y
22 | control de producciéon de la Oficina de Normalizacion
Previsional
N° | item Cuenta Observaciones
Dimension: Procesos de apoyo — Tesoreria. SI NO
23 Organigrar_na c_Je los procesos de Tesoreria de la Oficina
de Normalizacion Previsional.
o Desarr(_)llo (_:ile los procesos de Tesoreria de la Oficina de
Normalizacion Previsional
Dimension: Procesos apoyo — Contabilidad. Sl | NO
o5 Or_ganigrama de _Ios_ procesos de Contabilidad de la
Oficina de Normalizacion Previsional
26 Desarrollo_de !os procesos de Contabilidad de la Oficina
de Normalizacion Previsional
Dimension: Procesos apoyo — Abastecimiento. Sl | NO
27 Or_ggnigrama de I_os procesos _de Abastecimiento de la
Oficina de Normalizacién Previsional
o8 Desgrrollo de Io; procesos _d'e Abastecimiento de la
Oficina de Normalizacion Previsional
Dimension: Procesos apoyo — Gestion de Personas. Sl | NO
29 Orgal_ni_grama de los procesos de_Qesti()n de Personas de
la Oficina de Normalizacién Previsional
30 Dgsgrrollo de los procesos de.G.esti()n de Personas de la
Oficina de Normalizacién Previsional
Dimension: Procesos apoyo — Gestion Documentaria. SI | NO




Organigrama de los procesos de Gestion Documentaria

31 de la Oficina de Normalizacién Previsional
32 Desarrollo de los procesos de Gestibn Documentaria de la
Oficina de Normalizacién Previsional
Dimension: Procesos apoyo - Gestion de Asuntos | Sl | NO
Procesales.
33 Organigrama de los procesos de Gestibn de Asuntos
Procesales de la Oficina de Normalizacioén Previsional
Desarrollo de los procesos de Gestibn de Asuntos
34 E Y -
Procesales de la Oficina de Normalizacion Previsional
Dimension: Procesos apoyo - Gestién de Presupuesto | SI | NO
Institucional.
36 Organigrama de los procesos de Gestidén de Presupuesto
Institucional de la Oficina de Normalizacién Previsional
37 Desarrollo de los procesos de Gestion de Presupuesto
Institucional de la Oficina de Normalizacion Previsional
Dimension: Procesos apoyo — Gestion de Integridad y | SI | NO
Corrupcion
38 Organigrama de los procesos de Gestion de Integridad y
Corrupcion de la Oficina de Normalizacion Previsional
39 Desarrollo de los procesos de Gestion de Integridad y

Corrupcion de la Oficina de Normalizacion Previsional




ANEXO N° 4: Lista de cotejo de procedimientos de pensionamiento del

sistema nacional de pensiones

Instrucciones:

La lista de cotejo tiene como fin indagar sobre el procedimiento de pensiones en la
Entidad, con el objetivo de su caracterizacion; donde se verificara la existencia o no
de los documentos sefialados en la lista de cotejo y su aplicacidon es puramente

académica y de investigacion cientifica.

Todos los items tienen dos alternativas: si cuenta 0 no cuenta y una sola opcion de
respuesta, ademas un campo de observaciones para llenar en caso sea pertinente.

Valoracién del instrumento:

Si Cuenta No Cuenta
1) 2)

N° | item Cuenta Observaciones
Dimensién: Proceso de inicio y analisis de la informacion | SI | NO
— Presentacion de la solicitud

1 Dificultad para cumplir con los requisitos para

solicitar pensiones.
2 Verificar el proceso de tramite para solicitar
pensiones.
Dimension: Proceso de inicio y andlisis de la| Sl | NO
informacién — Recepcién de documentos laborales
Dificultad de los pensionistas afiliados para que
3 | puedan efectuar él envié de sus documentos en
forma virtual.

4 La centralizacion de la mesa de partes virtual es

adecuada para la recepcion de documentos.

5 Alternativa para la recepcion fisica de documentos

laborales en las oficinas desconcentradas.
Dimension: Proceso de inicio y analisis de la| Sl | NO
informacién — Asignacién de citas

6 | Verificar el tiempo de asignacion de citas.

7 | El tiempo de asignacién de cita fue el normado.

8 | El tiempo de asignacién de cita fue prolongado.

Dimension: Proceso de inicio y analisis de la| Sl | NO
informacién — Validacion de solicitudes

9 | Verificar el tiempo de validacion de solicitudes.

10 El proceso de validacion fue de acuerdo a lo

normado.
Dimension: Acreditacion y calificacion del expediente
— Verificaciéon de aportes.

En caso que la verificacion de aportes de

11 | expediente este incompletos se devuelve toda la

documentacion al solicitante.
En caso que la verificacion de aportes de

12 | expediente este incompletos se otorga un plazo

para subsanacion al solicitante.




La acreditacion de aportes estd en el plazo

13 establecido.
14 | Dificultad para la acreditacion de aportes.
Dimension: Acreditacion y calificacién del expediente

— Evaluacién de derecho.

El tiempo para la evaluacion del derecho fue

15 .
excesivo.

16 La evaluacion del derecho se realiz
correctamente.

Dimensién: Resultado final y pago — Calificacion de

expedientes.

17

Tiempo de calificacion de expedientes.

18

Criterios de calificacion excesivos.

Envio fisico del resultado final al solicitante en el

19 plazo establecido.

20 Envio fisico del resultado final al solicitante es
correcto.

Dimensiéon: Resultado final y pago - Envié de

documentacioén al centro de atencion.

Llenado de Ila informacién incorrecta del

21 pensionista afiliado, lo cual impide poder ubicarlo.
29 Pérdida de informacion que impide poder ubicar al
pensionista afiliado.
Dimension: Resultado final y pago — Otorgamiento de

estatus de pensionista.

Otorgamiento del estatus de pensionista dentro del

23 plazo.
o Otorgamiento del estatus de pensionista fuera del
plazo.
Dimension: Resultado final y pago — Programacion de
Pagos
25 | Programacion de pago de forma inmediata.
26 | Programacion de pago muy extensa.




ANEXO N° 5: Validacién de instrumentos

W UNIVERSIDAD CeEsar VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

: Dr. Delgado Bardales, José Manuel

: Universidad César Vallgjo

: Doctor en gestion universitaria

: Lista de cotejo de gestidn por procesos
: M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

2.1 VARIABLE GESTION POR PROCESOS:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiledades acorde con los sujetos muestrales.

o <]

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores concepluales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable: gestion por procesos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con |a varable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Modelo de gestidn por procesos para mejorar el
pensionamiento en la Oficina de Mormalizacion Previsional,
San Martin - 2021.

CONSISTENCIA

La informacion gque se recoja a fravés de los ilems del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar |a realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la varable: procedimientos
del sistema nacional de pensiones.

METODOLOGIA

La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
PUNTALE TOTAL

47

{Mota: Tener en cuanta que &l instrumento es valido cuando sa tiene un puntaje minimo de 41 *Excelents”; sin embarngo, wn
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacidn

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 25 de agosto de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CeSaR WALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dr. Delgado Bardales, José Manugl
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctor en gestion universitaria

Instrumento de evaluacion

pensiones

Autor (s) del instrumento (s) : M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

2.2 VARIABLE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA NACIONAL DE PENSIONES:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
ADORES 112

CRITERIOS

INDIC

: Lista de colejo de Procedimientos del sistema nacional de

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje aproplado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la variable, en lodas sus
dimensiones en indicadores conceptuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolbgico, innovacidn y legal inherente a la
variable: geslion por procesos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetives, hipdtesis y variable
de estudio: Modelo de gestion por procesos para mejorar el
pensionamiento en la Oficina de Normalizacion Previsional,
San Martin - 2021.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la varable: Procedimientos
del sistemna nacional de pensiones.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

a7

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 *Excelents”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumenta no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion
PROMEDIO DE VALORACION: 4.7

Tarapoto, 25 de agosto de 2021.




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Bautista Fasabi, Jhon
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctor en Gestion pablica y gobemabilidad

Instrumento de evaluacion : Lista de colejo de gestion por procesos
Autor (s) del instrumento (s): M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
2.1 VARIABLE GESTION POR PROCESOS:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE {ﬁ:l

CRITERIOS INDICADORES 2|34

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD - .
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacidn objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la vanable:
geslion por procesos.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
ORGANIZACION deﬁnlcmnlaperacmnz_tl y Dnnc_eptual respgctn ala V?ﬂ?blﬁ!, de manera
gue permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema
y objetivos de la invesfigacion.

SUFICIENCIA Los items del ingtn.lmentn son suﬁci_&npes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dmensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
y responden a los objetivos. hipdtesis y variable de estudio: Modelo

INTENCIONALIDAD . . :
de geslion por procesos para mejorar el pensionamiento en la
Oficina de Normalizacion Previsional, San Martin — 2021.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, X
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacidn.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
COHERENCIA cada dimensidn de la variable: procedimientos del sistema nacional
de pensiones.

METODOLOGIA La relagic'_m entre Ia léﬂl_'lil:a_:!" el instrumento prc-pu_estas_resp-nnfj_en
al propdsite de la investigacion, desamollo tecnolégico e innovacidn.

PERTINENCIA !_a redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48

(Maota: Tener en cuenta que & instrumento es valido cuando se tiene un puniaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable para la presente investigacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 13 de agosto de 2021
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ﬁi UNIVERSIDAD CEsar VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr Bautista Fasabi, Jhon
Institucion donde labora  : Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctor en Gestion publica y gobernabilidad
Instrumento de evaluacion  : Lista de cotejo de Procedimientos del sistema nacional de pensiones
Autora del instrumento : M.Sc. Paredes Aguilar, Luis
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

2.1 VARIABLE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA NACIOMAL DE PENSIONES:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE {5}

CRITERIOS INDICADORES 2(3 4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD . .
ambigiledades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores concepluales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
gestion por procesos.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
ORGANIZACION deﬁnlmn_operﬁcmni_ﬂ ¥ cnn{:_:&plual resplgﬂto ala vgn_ablg. de manera
que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del in_s.trumepto son suficilenllﬂs en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el ipo de investigacian
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Modelo
de gestidn por procesos para mejorar el pensionamiento en la
Oficina de Normalizacion Previsional, San Martin - 2021.

INTENCIONALIDAD

La informacion que se recoja a traves de los items del instrumento, X
CONSISTENCIA | permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
COHEREMCIA cada dimension de la variable: Procedimientos del sistema nacional
de pensiones.

METODOLOGIA La re_lapidn entr_& la té_cnicg._ y el instrumento prn_pqest{:s_. respcun_qen al X
propdsito de |a investigacién, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa del

PERTINENCIA e —

PUNTAJE TOTAL 48

{(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable para la presente investigacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 13 de agosto de 2021.

Sello personal y firma



WiUEREIAAR Bdenm Wasiseen

INFORME DE OPiNIGN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I, DATOS GENERALES
Apallidos v nambres del expertn: Dr. Gémez Redtequi, Jorge Fernanda
Institucién donde lsbora  * Universidad César Valleio
Especialidad : Maestro en Gestién Pdblica y Doctor en Turismo
Instrumentc de evaluacién : Lista de ootejo de gestidn per procesos
Autor (s) del instrumenta (s} M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

. ASPECTOS DE VALIDACHAM

2.1 YARIABIE CESTION POR PRODEEDE:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE gss_aueun (4) EXCELENTE (5)
. ™ . H T --‘..---.1:3

R ERGS

e i, e

CLARIDAD “Los ftems estan redactados con rerma;; épm'biaddnlf. libre de
ambigedades acorde con los sujetos muestrales.

Las Instruccionas v los items del instrumento permiten recoger (a | |
OBJETIVIDAD informacion obietiva sobre la variable. en fodas sus dimensiones en
indicadares tuales y oparacionales.

El instrumenta damiestra vigencia acorde con el ennocimienin

ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, Innovacion y legal inherente & la variable:
gastion por procesos.

| AREANIZACIGN | CPEMSCIONal y CONCepUal fespecio a ia vanabie, de manera que

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicién

| permiten hacer inferencias en funcion a ias nipoiesis, probiema y
| objetives de la investgacien.

SLIFICl:.I-E- NCLT Los items ded instrumento son suhcientes en cantidad y calidad acorde |
con la variable, dimensiones & indicadores.

I

|
]
I

INTENCIONALIDAD

Los [tems del instrumento son coherentas con el tipo de investigacion
§ Fesponden o oz ohicfas, hipioshs v vadable do rehidin: Models
da mastidn nor neocseng ngra meiorar al nancinnamiantn an la |
ds sesHin por proceeo 2 mejorar o nanginnamianto an la

Oficina de Normalizacién Previsional, San Martin - 2021 | |

ot

La Informacion gue se fecoja & Uavas de 105 Ilens del nshuinenio, |
COMSISTENCIA | permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
] investigacién.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de
COHERENCIA | cada dimensién de la variable: procedimientos del sistema nacional |
de pengiones. |

1
-
—

-

La relacién entre |a thcnica y el instrumento propuestos responden ai

METOLOLUGIA | oroossito de la investigacion, desarrolio tecnologico e innovacian,

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

s

R

instrumento.
- = T S ST ara
e 1YL e ——

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

iil. OPINION DE APLICABILIDAD

T INSULINe o @5 vaiuu pard su apiicEsn,

IV. PROMEDIO DE VALURAclﬁN-| 48 |

s ORI T iR
Aol Tener e cueiia yue el isiunsle Bs vaRiy wam se o il PUIRAJE MG e 41 Exveivle’, s einbanyo, un

Tarapoto, 13 de agosto de 2021
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INFORME DE OPINION SOBRE iNSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

APIUUS y N0MMDIES Ukl experiv; U, Guinez Rediegu, Jorge Fenmisdo

Institucién donde labora  : Universidad César Vallejo

Especialidad : Maestro en Gestion Publica y Doctor en Turismo

Instrumento de evaluacién : Lista de cotejo de Procedimientos de! sistema nacional de pensiones

A l/vlr\ Pl e o P- rodos Az nr P 1ila
~ S

v\n |uu\-uvnu¢ \v, u uv e

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
2.1 VARIABLE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA NACIONAL DE PENSIONES:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABE 3 BUENA 4 EXCELENT E 5‘ :

, CLARIDAD 105 {ems 85t4n radac.‘ascs o 1SNguas aprc,.',.adu y ibre g8 n
ey _ambigliedades acorde con l0s sujetos muestrales. ‘ _L_ [ ) JJ
Las instucciones y os items del insuumenio permiien lwugu "]
‘ OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
I | FI instnimentn damuestra vigancia acorda con el conocimiento |
| ACTUALIDAD | cientifico. tecnoidaico. innovacion y leaal inherente a la variable: |
| | gestion por procesos. |
I | Los items del inatrumentn refieian aranicidad ibgica antre I definicin |
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que
permiten hacer Inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
___| objetivos de la investigacion.

| SUEICIENCIA ' LOS L1115 Ui sl U e R0 SUF SUNGIEI ey 1) Gl liddd ¥ LAt auurue |

|

|

|

T

|

|

|
SR e _CUIN g validie, dilnensiones ¢ idicaues - .
F ﬁLmlmdmsnsmMsonconmcesconelupooehvesugadmfﬂ‘ | ‘x
INTENCIONALIDAD | ¥ responaen a los objetivos, hipotesis y vanable de estudio Modelo de
gestién por procesos para mejorar el pensionamiento en la Oficina

'de Normalizacion Previsional, San Martin - 2021,

L‘_ informaciin r-'a ea -a-- e 2 fravde da los ltams de! ! Inetns —mr‘h X
CQMSIS ENG Cla I MM eneivg_' GQS""N' Y evnln-er la mMed matun da l2 I l

| e il il
L | investigacion i f e s i}
Los items del instumento exprasan relacién con los indicadores de | | Lo X

[ COHERENCIA imi i i | |

de pensiones. [ |
' METODOLOGIA ! La relacién entre la técnica v el instrumento propuestos responden al IR ESR
: bt I propésito de la investigacion, desamollo tecnoléaico e innovacion, | [
| PERTINENCIA l La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del ' I | X l ‘ 1
B2 : - PROARE TORN o ] 47 =]

(Nota Tenounworﬁnmdhﬁummnvﬁdocwummpmmmur%wm , 8in embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valkio ni aplicable)

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es valido para su aplicacién.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

i drapLiv, 13 Uy agusiu ue 2041
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto: Dra. Heredia Baca, Gladis Maribel
Institucién donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctora en gestién empresarial
Instrumento de evaluacibn  : Lista de cotejo de gestion por procesos
Autor () del instrumento (s): M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
2.1 VARIABLE GESTION POR PROCESOS:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1[2[3[a

CLARIDAD Los ilems estan redaclados con lenguaje apropiado v libre de
ambigliedades acords con los supalos muesirales.

Las instrucciones v los items del instrumento permilen recoger la
OBJETIVIDAD informacidn objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores concaplualas y oparacionales.

El instrumento demuesira vigencia acorde con el conocimienlo
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion v legal inherente a la variable:
gestitn por procesos.

Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la definicion

aperacional y conceplual respeclo a la varable, de manera que X
ORGANIZACION permiten hacer inferencias en funcin a las hipotesis, problema y
objetives de la investigacion.

Los items ded instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde

SUFICIENCIA con la variable, dimensiones & indicadoras.
Los items del instrumenio son coharenles con el tipo de investigacion
INTENCIONALIDAD | ¥ responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Modelo

de gestidn por procesos para mejorar el pensionamiento en la
Oficina de Mormalizacidn Previsional, San Martin - 2021.

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
COMSISTENCIA | permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Las items dal inslrumento expresan reélacion con los indicadores de
COHERENCIA cada dimension de la variable: procedimientos del sistema nacional
de pensiones

800 La relacion entre la técnica y al instrumento propuesios responden al
MET LOGIA propdsito de 12 invesligacian, desarrollo lecnoldgico & innavacion.

La redaccion de los ilems concuerda con la escala valoraliva del

PERTINENCIA instrumanto.

PUNTAJE TOTAL

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minime de 41 “Excelente”, sin embargo, un
puntae menor al anlesior se considera al instruments no valido ni aplicabe)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su aplicacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
{

Tarapoto, 16 de agosto de 2021

N —




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dra. Heredia Baca, Gladis Maribel
Institucidn donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctora en Gestion Empresarial

Instrumento de evaluacion  : Lista de cotejo de Procedimientos del sistema nacional de pensiones
Autor () del instrumento (g): M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
2.1 VARIABLE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA NACIONAL DE PENSIONES:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) EUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1234

Los items estan redaclados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigledades acorde con los sujelos mueasirales.

Las instrucciones y los tems del instrumenlo permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la varable, en todas sus dimensiones an
indicadoras concaptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:
gestidn por procesos.

Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la definicion

operacional y conceplual respecto a la variable, de manera que X
ORGANIZACION permiten hacer inferencias en funcidn a las hipdtesis, problema y
objetivos de la invesligacian.

Los ilems del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde

SUFICIENCIA con la variable, dimensionas & indicadoras.

Los items dal instrumento son coherentes con al ipo de investigacion
y responden a los objetives, hipdlesis v variable de estudio: Modelo de
gestidn por procesos para mejorar @ pensionamiento en la Oficina
de Mormalizacidén Previgional, San Martin - 2021.

INTENCIOMALIDAD

La informacién que se recoja a lravés de los items del instrumento,
COMSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motive de la
invasligacion.

Los items del instrumento expresan relacidn con los indicadores de
COHERENCIA cada dimensidn de la variable: Procedimientos del sistema nacional
de pensiones.

ooo La relacian entre la lécnica y el instrumenlo propuestos responden al
MET LOGIA proposilo de la invesligacion, desarrollo lecnoldgico @ innovacion.

La redaccion de los ilems concuerda con la escala valorativa del

PERTINENCIA instrumants.

PUNTALJE TOTAL

{Mota: Tener en cuenta que el mstruments es valide cuando se liens un punlage minimo de 41 “Excelente”, sin embangs, wn
punta menor al anlenor s considera al instrumento no valido ni aplicabie)

lil. OPINIGN DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su aplicackon.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 16 de agosto de 2021

N




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

.DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto: Dr. Soria Bardales, Morman

Insfitucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

- Universidad César Vallgjo
- Doctor en Gesfion empresarial
- Lista de cotejo de gestion por procesos

Autor {3) del instrumento (2): M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

II. ASPECTOS DE VALIDACION
2.1 VARIABLE GESTION POR PROCESOS:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE 15

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estén redactados con lengusje apropiado y libre de
ambigledzdes scorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del insfrumento parmiten recoger la
informacion chjefiva scbre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencis acorde con el conccimiento
cientifico, tecnologico, innovacién y legal inherente a la variable:
gestion por procesos.

ORGANIZACION

Los items del instrumenta reflejan organicidad [ogica entre la definicion
operacional y conceptusl respecto & la variable, de manera que
permiten hacer inferencias en funcion 2 las hipitesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instruments son suficientes an cantidad y calidad acorde
con |a variable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIOMALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigaecidn
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudic: Modelo
de gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el
Sistema Macional de Pensiones, Ley N° 19990 - San Martin 2021.

CONZISTEMNCIA

Lz informacicn que == recojs & fravés de los ftems del instrumento,
permitird anzlizar, descrbir y explicer la reslidad, motive de la
investigacion.

COHEREMCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadares de
cads dimensidn de la varishle: gestion por procesos.

METODOLOGIA

La relacion enfre la tecnica y el instruments propuestos responden al
propasito de s investigacian, desarrollo tecnoldgico & innovacidn.

PERTIMEMCIA

La redsccion de los items concuerda con la escals valorstiva del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

Motz Tener en cuenta gue el instrumenta es valido cuando se fiens un puntaje minimo de 47 Excelente™. sin emibargo, un

punitaje menor 3l anberior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Insfrumento adecuado para su aplicacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 21 de setiembre de 2021

Dr. Hnnna.nsma Bam;k:s
MAT N+ 19.214
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experio: Dr. Soria Bardales, Morman

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Doctor en gestion Empresarial

Instrumento de evaluacion - Lista de cotejo de Procedimientos del sisiema nacional de pensiones
Autor (8) del instrumento () M.Sc. Paredes Aguilar, Luis

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
2.1 VARIABLE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA NACIONAL DE PENSIONES:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIO S INDICADORES 1

Los items estdn redactsdos con lenguasje apropiadeo y libre de
CLARIDAD i -
ambigliedades scorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los tems del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacidn objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumentc demusstra wigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgice, innovacidn y legal inherente a la variable:
gestion por procesos.

Los items del insfrumento reflejan organicidad logica entre la H
definicién operacional y conceptual respacto a la variable, de manara
que permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacion.

ORGAMIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde

SUFICIENCIA con la variable, dimensiones 2 indicadores.

Los itemns del instruments son coherentes con el fipe de investigacidn
INTENCIOMALIDAD | ¥ responden a los abjetivos, hipdtesis y variable de estudio: Modelo
de gestion por procesocs para mejorar el pensionamiento en el
Sistema Macional de Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 2021

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento.
COMSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motive de la
investigacidn.

Los items del instrumento expresan relacidn con los indicadores de
COHEREMNCIA cada dimensidn de la variable: Procedimientos del sistema nacional
de pensiones.

La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos responden al

METODOLOGIA - ) s o - -
proposite de ls investigacion, desarrollo tecnolégico e innowvacion.

e

La redaccitn de los items concuerda con la escala valorativa del

PERTINEMCIA N
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

4
{Mota- Tensr en cuenta gue el nstrurmento es valido cuando =2 tiens un puntsje minimo de 41 "Exelente™ sin embargo, un
puntaje menor sl anterior =2 considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su aplicacion.

V. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 21 de setiembre de 2021.

Dr. Norman Sorla Bardales
MAT N+ 18.214




ANEXO N° 6: indice de confiabilidad
Alfa de Cronbach

Resultados de la Confiabilidad — Lista de cotejo

GET DATA
/TYPE=XLSX
/FILE='C:\Users\ameli\OneDrive\Escritorio\procesamiento luis\para SPSS
LUIS 09-11-21.x1sx'
/SHEET=name 'PARA SPSS'
/CELLRANGE=FULL
/READNAME S=0ON
/DATATYPEMIN PERCENTAGE=95.0
/HIDDEN IGNORE=YES.
EXECUTE.
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
COMPUTE Sum_DIMPROINIYANAL=Il + I2 + I3 + I4.
EXECUTE.
FREQUENCIES VARIABLES=Sum DIMPROINIYANAL
/FORMAT=NOTABLE
/STATISTICS=STDDEV MEAN
/ORDER=ANALYSIS.

Fiabilidad

[ConjuntoDatosl] C:\Users\ameli\OneDrive\Escritorio\procesamiento
luis\base de datos luis 9-11-21.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 96 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 96 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,928 12




ANEXO N° 7: Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

N .
.( 34 Defensoria
iii;# del Pueblo

ANEXO Ill
FORMATO DE PUESTA A DISPOSICION DE LA INFORMACION PUBLICA
SOLICITADA

Ne de Solicitud: 001-2021-00140

N2 Ingreso TD: 11327-2021

Nombre del/a solicitante: Luis Paredes Aguilar

Nudmero de documento de identidad: 01158952

Domicilio o correo electrdnico: luis.paredesaguilar@gmail.com

Nombre de la responsable de entregar la informacidn pdblica: Lynn Vargas Sanchez

Siendo las 17:30 horas, de 28 de setiembre de 2021, quien suscribe comunica lo siguiente:
Usted solicitd:

¢ Informacidn detallada de los expedientes correspondientes a las quejas con respecto
a la Oficina de Normalizacidn Previsional (ONP), presentadas a la Defensoria del
Pueblo durante el lapso de los dltimos dos afios. Se adjunta la relacidn de casos y
numero de expediente en orden cronolégico.

Al respecto, debo informarle que para facilitar la gestién de casos, nuestra institucién
cuenta con el Sistema de Informacién Defensorial (SID) que permite que se realice una
clasificacién temdtica de |as solicitudes de intervencién en funcién a la entidad involucrada
y clasificacion temdtica. En consecuencia, con la finalidad de contribuir con su investigacidn
ponemos a su disposicion en version digital el siguiente documento, que contiene
informacién relacionada al tema de su trabajo:

s Reporte detallado de quejas presentadas contra la Oficina de Normalizacién
Previsional (ONP), a nivel nacional, correspondientes al periodo 2020 - 2021, segln
la lista proporcionada por el solicitante. El documento serd remitido en versidn Excel;
es preciso sefialar que, se ha omitido la informacion referida a datos personales.

Tynn Vargas Sanchez
Funcionaria Responsable de Acceso a la Informacidn
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del Pueblo
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ANEXO IV

ACTA DE ENTREGA DE LA INFORMACION PUBLICA SOLICITADA
N de Solicitud: 001-2021-00140

N2 Ingreso TD: 11327-2021

Nombre del/a solicitante: Luis Paredes Aguilar
Mimero de documento de identidad: 01158952

Domicilio o correo electrénico: luis.paredesaguilar@gmail.com
Nombre de la responsable de entregar la informacion publica: Lynn Vargas Sanchez

Siendo las 17:30 horas, de 28 de setiembre de 2021, quien suscribe hace entrega de la
siguiente informacién,* la misma que se encuentra exonerada del costa de
reproduccion porque serd remitida a la cuenta de correo electrénico sefialada por la
persona solicitante (luis.paredesaguilar@gmail.com):

* Reporte detallado de gquejas presentadas contra |a Oficina de Normalizacién
Previsional (ONP), a nivel nacional, correspondientes al periodo 2020 - 2021,
segun |a lista proporcionada por el solicitante. El documento serd remitido en
version Excel; es preciso sefialar que, se ha omitido la informacion referida a
datos personales.

Lynn Vargas Sanchez
Funcionaria Responsable de Acceso a la Informacion

Luis Paredes Aguilar
Solicitante




ANEXO N° 8: Validacién de la propuesta

Validacion del Modelo
CUESTIONARIO

ASPECTOS ATEMER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:
Modelo de gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el Sistema
MHacional de Pensiones, Ley N* 19990 - San Martin 2021

Estimado expertofa): Dr. Abraham Mafaldo Macedo

|Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo gue como
autor le pide que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (¥} su opinion, sobre los aspectos a valorar de el “Modelo de
gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el Sistema Nacional de
Pensiones, Ley M® 19990 - San Martin 2021,

C1

C2

C3

C4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

N® | Aspectos a valorar del Modelo

1

Cc2

C3

c4 Ch

Definicién de premigas

Importancia de los componentes

Fundamentacion de cada componente

Argumentos de la organizacion

Coherencia enfre los componentes

Importancia de la nomatividad

1
2
3
4
5 Relevancia del componente tedrico
G
7
8

[ Importancia de los contenidos [

R L A kA s

2. Sele agradeceria gque en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las
sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos

2 Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

1

2




“aloracion de algunos aspectos del modelo, gque se relatan a continuacién margue con
una cruz (%) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el
modela, el ndmero 8 al siguiente v asi sucesivamente hasta el nimero 1.

"l\'.l

Aspectos a valorar del Modelo

.1

2 3 4 b5 & |T |6 9

“alorar =i la concepcion tedrica del “Modelo de
gestion  por procesos  para  mejorar el
pensionamiento en el Sistema MNacional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 2021"
refleja log principios tedricos que la sustentan

X

Yalorar si la concepeion estructural favorece el
logro del objetive por el cual se elaboro.

Valorar =i las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios logicos y metodologicos de
la disciplina.

Yalorar =i se reflejan con calidad y precision las
crientaciones para el tratamiento metodologico de
las acciones a desamollar en cada componente del
“Modelo de gestion por procesos para mejorar el
pensionamiente en el Sistema Macional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 2021"

Valorar si los indicadores v categorias  del
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precizos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el “Modelo de gestion por
procesos para mejorar el pensionamiento en el
Sistema Nacional de Pensiones, Ley N® 19590 -
San Martin 2021", como solucian al problema y
posibilidades reales de su generalizacion en la
practica cientifica.

Valorar =i existe comespondencia entre [a
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
acfividades vy las particularidades de su formacion
cientifica.

Yalorar la contribucion que realiza el “Modelo de
gestibn  por procesos  para mejorar el
pensionamiente en el Sistema MNacional de
Pensiones, Ley MN° 19990 - San Martin 2021" a la
formacion de cualidades de la personalidad en las
esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fendmenos de la
practica social en las esferas: social, econdmica
y ambiental.

Total: 77




4, Margue cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre gue usted margue una de las columnas (1),
{1y, {1y & (V) especifiqgue el cambio, adicion o supresion que usted haria.

N® Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido cambios  adiciones supresiones

in (i [{11)] ()

Para finalizar, queremos expresarle gue sus criterios v opiniones se manejaran de forma
andnima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion v estamos
SEQUIDS QUE SUS Sugerencias y comentarios criticos contribuirdn a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacién en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

B, Opinion de Aplicabilidad:
Se valida la propuesta favorablemente porgue tiene consistencia.

Fecha: 15/12/2021

I | |;k
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Dr. MAFALDO MACEDO, ABRAHAM
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Validacion del Modelo

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TEMER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA

EVALUACION DEL:

Modelo de gestion por procesos para mejorar €l pensionamiento en el Sistema

MNacional de Pensiones, Ley N* 19990 - San Martin 2021

Estimado experto(a); Dr. Norman Soria Bardales
Usted ha sido seleccionado, por su calficacion y capacidad cientifico-téenica, por el grado
de doctor, por sus afos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo gue como

autor le pido que ofrezca

sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e

insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica vy que pudiera

prasentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los experfos.
1. Margue con una cruz (¥) su opinion, sobre los aspectos a valorar de el “Modelo de
gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el Sistema Macional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 20217,

C1

C2

C3

C4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

N® | Aspectos a valorar del Modelo

C1

C2 C3

C4 Ch

Definicion de premisas

Importancia de los componentes

Fundamentacion de cada componente

Argumentos de la organizacion

Coherencia entre los componentes

Importancia de la nomatividad

1
2
3
4
5 Relevancia del componente tedrico
B
7
i)

[ Importancia de los contenidos

AR L B R

2. Sele agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las

sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos

2 Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

1

2




3. Valoracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacion margue con
una cruz (¥) ordenandolos de manera decrecients, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el
madelo, &l nimera 8 al siguiente v asi sucesivamente hasta el nimera 1.

N® Aspectos a valorar del Modelo 1 2 3 4 65 6 7 &8 9

Yalorar =i la concepcion tedrica del “Modelo de X
gestion por procesos para  mejorar el

1 |pensionamientc en el Sistema Macional de

Pensiones, Ley N° 19990 - San Martin 2021"

refleja los principios tedricos que la sustentan

2 |Valorar si la concepcion estructural favorece el ®
logro del objetivo por el cual se elabord.

“alorar =i las etapas declaradas en el ®
componente de los procesos planteadas para la

3 |=solucion de problemas han =sido ordenadas

atendiendo a criterios ldgicos v metodolbgicos de

la disciplina.

Yalorar si se reflejan con calidad vy precision las X
orientaciones para el tratamiento metodoldgico de

4 |las acciones a desarrollar en cada componente del

“Modelo de gestion por procesos para mejorar el

pensicnamientc en el Sistema MNacional de

Pensiones, Ley W® 19990 - San Martin 2021"

Walorar si los indicadores v categorias del ®
5 |sistema de ciencia tecnologia e investigacion son

precisos vy miden el cumplimiento del objetivo

esperado.

Walorar el nivel de satisfaccion practica que ®
podria presentar el “Modelo de gestion por

6 |procesos para mejorar el pensionamiento en el

Sistema Macional de Pensiocnes, Ley N® 19990 -

San Martin 2021", como solucion al problema y

posibilidades reales de su generalizacion en la

practica cientifica.

“alorar si existe comespondencia entre |a ¥
T | complejidad de las actividades, a desarmollar en las

actividades vy las particularidades de su formacion

cientifica.

Walorar la contribucion gue realiza el “Modelo de ®
gestion  por  procesos  para  mejorar el

8 |pensionamientc en el Sistema Macicnal de

Pensiones, Ley M® 19990 - San Martin 2021" a la

formacion de cualidades de la personalidad en las

esferas: intelectual, afectivoe volitiva y moral.

Yalorar la contribucion gue realiza el modelo al
9 | conocimiento, de los procesos y fenomenos de la
practica social en las esferas: social, economica
y ambiental.

Total: 79




4, Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted margue una de las columnas (l),
{1y, {1y & (V) especifiqgue el cambio, adicion o supresion que usted haria.

H®

Posible cambio
sugerido

Bien
concebido

Haria
cambios

Haria
adiciones

Haria
supresiones

in

(i

iy

()

Para finalizar, queremos expresarle gue sus criterios v opiniones se manejaran de forma
angnima, ademas le agradecemos por anticipado su valicsa colaboracion y estamos
SEQUNDS QUE SUS SUgEerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacién en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

B, Opinion de Aplicabilidad:
El modelo aporta al tema de investigacion, es coherente con el proposito porque los
indicadores son claros, por lo tanto es valido para ser aplicado.

Fecha: 15/12/2021

Dr. Norman Sorla Bardales

MAT N 19214

Dr. SORIA BARDALES, NORMAN
DNI N* 05396076




Validacion del Modelo

CUESTIONARIO

ASPECTOS ATEMER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EvVALUACION DEL:

Modelo de gestion por procesos para mejorar €l pensionamiento en el Sistema
MNacional de Pensiones, Ley N* 19990 - San Martin 2021

Estimado experto(a): Dr. Jhon Bautista Fasabi
|Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus anos de experiencia v los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo gue coma

autor le pide que ofrezca

sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e

insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica v que pudisra

presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1.

Margue con una cruz (X) su opinidn, sobre los aspectos a valorar de el “Modelo de
gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el Sistema Nacional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 20217,

C1 C2 C3 C4 Ch
Poco Bastante Muy
Inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecuado

N® | Aspectos a valorar del Modelo | c2 C3 C4 Ch
1 Definician de premisas X
2 Importancia de los componentes X
3 Fundamentacion de cada componente x
4 Argumentos de la organizacion X
5 Relevancia del componente tedrico X
& Coherencia entre los componentes X
7 Imporancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X

2. Sele agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria v

las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos

s Que modificaria?

Sugerencias de modificacion

1

2




Yaloracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacién margue con
una cruz (%) ordenandolos de manera decreciente, asignando &l nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considers que mejor se revelan o se manifiestan en el
modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el ndmero 1.

N*®

Aspectos a valorar del Modelo

1

2

3

4

b

6 |T |8 |9

“alorar =i la concepeion tedrica del “Modelo de
gestion  por  procesos  para  mejorar el
pensionamientc en el Sistema Nacional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 2021
refleja los principios tedricos gue la sustentan

X

Yalorar =i la concepcion estructural favoreee el
logro del objetiva por el cual se elabord.

“alorar =i laz  etapas declaradaz en el
componente de los progesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios 1ogicos y metodoldgicos de
la disciplina.

“alorar si se refigjan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolagico de
las acciones a desarmollar en cada componente del
‘Modelo de gestion por procesos para mejorar el
pensionamiento en el Sistema MNacional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 2021°

Yalorar si los indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia & investigacion son
precizos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Yalorar el nivel de satisfacecion practica que
podria presentar el “Modelo de gestion por
procesos para mejorar e pensionamiento en el
Sistema MNacional de Pensiones, Ley M® 19990 -
San Martin 2021", como solucion al problema y
posibilidades reales de su generalizacion en la
practica cientifica.

“alorar si existe correspondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades vy las particularidades de su formacion
cientifica.

Yalorar la contribucion que realiza el “Modelo de
gestibn  por  procesos  para mejorar el
pensionamientc en el Sistema HNacicnal de
Pensiones, Ley MN® 19990 - San Martin 2021" a la
formacion de cualidades de la personalidad en las
esferas: intelectual, afective volitiva y moral.

Yalorar la contribucion que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos ¥ fendmenos de la
practica social en las esferas: social, econdmica
y ambiental.

Total: 77




4, Margue cual de los siguientes items antes mencionados usted considera gue se pone

de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted margue una de las columnas (1),

[y, () & {1V} especifigue el cambio, adicion o supresion gque usted haria.

H®

Posible cambio
sugerido

Bien

concebido cambios

Haria

Haria
adiciones

Haria
supresiones

U]

()

{1y

(1v)

Para finalizar, gueremos expresarle gue sus criterios y opiniones se manejaran de forma
andnima, ademas le agradecemaos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SequUros que SUS sugerencias v comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

h. Opinion de Aplicabilidad:
Modelo adecuado para su implementacion

Fecha: 15122021
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DMl N® 42050675

' Dr. BAUTISTA FASABI, JHON




Validacion del Modelo
CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:
Modelo de gestion por procesos para mejorar €l pensionamiento en el Sistema
Macional de Pensiones, Ley N* 19990 - San Martin 2021

Estimado experto(a): Or. Henry Rivera \Valles

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedrices de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de eriterios valoratives de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinidn, sobre los aspectos a valorar de el “Modelo de

gestidn por procesos para mejorar el pensionamients en el Sistema Nacional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 20217,

C1 c2 C3 C4 Ch
Poco Bastante Muy
Inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecuado
N® | Aspectos a valorar del Modelo g | c2 C3 C4 C5
1 Definicion de premisas X
2 Importancia de los componentes x
3 Fundamentacion de cada componente X
4 Argumentos de la organizacion X
5 Relevancia del componente tedrico x
G Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X

2. Sele agradeceria gue en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las
sugerencias que al respecto usted considers.

Aspectos £ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

1

2




Yaloracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacion margue con
una cruz (%) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) gue usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el
modelo, el nimero 8 al siguiente v asi sucesivamente hasta el ndmero 1.

N®

Aspectos a valorar del Modelo 112 |3 [4 |5 |6 [T |B |9

Yalorar =i la concepcion tedrica del “Modelo de X
gestion  por  procesos para  mejorar el
pensionamiento en el Sistema MNacional de
Pensiones, Ley WN® 19990 - Sam Martin 2021"
refleja los principios tedricos que la sustentan

Yalorar si la concepcion estructural favorece el ®
logro del objetivo por el cual se elabond.

“Yalorar si las etapas declaradaz en el X
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios logicos y metodolagicos de
la disciplina.

Yalorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desamollar en cada componente del
“Modelo de gestion por procesos para mejorar el
pensionamientc en el Sistema Nacional de
Pensiones, Ley N° 19990 - San Martin 2021"

Yalorar si los indicadores y categorias del X
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Yalorar el nivel de satisfaccion practica gue ®
podria presentar el “Modelo de gestion por
procesos para mejorar &l pensionamiento en el
Sistema Macional de Pensicnes, Ley N® 19990 -
San Martin 2021", como solucion al problema y
posibilidades reales de su generalizacion en la
practica cientifica.

“Valorar si existe comespondencia entre la ®
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades vy las particularidades de su formacion
cientifica.

Yalorar la contribucion que realiza el “Modelo de ®
gestion  por procesos  para mejorar el
pensionamientc en e Sistema HNacicnal de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 2021" a la
formacion de cualidades de la personalidad en las
esferas: intelectual, afective volitiva v moral.

Yalorar la contribucion que realiza el modelo al X
conocimiento, de los procesos y fendomenos de la




y ambiental.

practica social en las esferas: social, econdmica

Total: 78

4, Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera gue se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted margue una de las columnas (1),
{1y, () & (V) especifigue el cambio, adicion o supresion que ustad haria.

N® Posible cambio
sugerido

Bien
concebido

Haria
cambios

Haria
adiciones

Haria
supresiones

U]

()

AL

(v)

Para finalizar, gueremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
andonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SEqUros que Sus sugerencias y comentaros criticos contribuirén a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepeion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion ¥ le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:

La propuesta presenta un buen aporte al tema de investigacion, es coherente con el
proposito, los indicadores son claros, evidenciandose los aportes tedricos; por lo tanto es

valido para ser aplicado.

Fecha: 157122021
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Hewry Rivera Valles
CLAD M® 1917

DMl N® 01004623

" Dr. RIVERA VALLES, HENRY




Validacion del Modelo
CUESTIONARIO

ASPECTOS A TEMER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:
Modelo de gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el Sistema
Macional de Pensiones, Ley N* 19990 - San Martin 2021

Estimado experto(a): Dr. Jorge Femando Gomez Reategui

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo gue coma
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto & su concepcion tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencidén de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X} su opinion, sobre los aspectos a valorar de el “Modelo de
gestion por procesos para mejorar el pensionamiento en el Sistema Macional de
Pensiones, Ley N® 19990 - San Martin 20217,

C1

C2

3

C4

Ch

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

=

Aspectos a valorar del Modelo

c1

c2

C3

c4

C5

Definicion de premisas

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente tegrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad
Importancia de los contenidos

(=] R =x] L] [ = D] S ] e
| | | | | 2

2. Se le agradeceria gue en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las
sugerancias que al respecto usted considers.

Aspectos 2 Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

1

2




Valoracion de algunos aspectos del modelo, gue se relatan a continuacion margue con
una cruz () ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el
maodelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

H*®

Aspectos a valorar del Modelo

2

3

4

5

6 |7 |6 |9

Walorar si la concepcion teorica del *Modelo de
gestion  por  procesos para  mejorar el
pensionamientc en el Sistema Macional de
Pensiones, Ley MN® 19990 - San Martin 2021
refleja los principios tedricos gue la sustentan

Walorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual =e elabord.

YValorar =i las etapas declaradaz en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han side ordenadas
atendiendo a criterios logicos y metodologicos de
la dizciplina.

Yalorar =i se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
“Modelo de gestion por procesos para mejorar el
pensionamiento en el Sistema MNacional de
Pensiones, Ley N° 19990 - San Martin 2021°

Yalorar =i log indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimients del objstivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el “Modelo de gestion por
procesos para mejorar el pensionamiento en el
Sistema Macional de Pensiones, Ley N° 19990 -
San Martin 20217, como solucion al problema y
posibilidades reales de su generalizacion en la
practica cientifica.

“aborar =i existe commespondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacion
cientifica.

Valorar la contribucion que realiza el “Modelo de
gestion por procesos para  mejorar el
pensionamientc en el Sistema Macicnal de
Pensiones, Ley M° 19990 - San Martin 2021" a la
formacion de cualidades de la personalidad en las
esferas: intelectual, afectivo violitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el moedelo al
conocimiento, de los procesos y fendomenos de la
practica social en las esferas: social, economica
y ambiental.

Total: 79




4. WarQUE CUdl 08 105 SIGSTIIES SIS i Tl iuus usel COTSHIEa (Ul 58 Pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted margue una de las columnas (1),
(1, {11y & (IV) especifique el cambio, adicién o supresin que usted haria.

|‘H‘" Posible cambio Bien | Hara |  Haria Haria
| suneridao __concebido! cambios adiciones| supresiones
S m__ | () (U] {v)
1 ?
2 l
| — N i
T :
s
5 | |
6 |
7 |
P B - —
N ) 1
| I =

Para finalizar, queremos expresarie que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
andnima, ademas ke agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SEQUIUSD U DUD SUYCSTSIREDS Y WU DT IS LIRS LM LU el )l RRet IO el e 1T,
tanio en su concepcidn tedrica como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

6. Opinion de Aplicabilidad:
Fs l:PI.IfIA BILFE

Fecha: 101272021

Dr. Jorge
C.EL 0sgi

Dr. GOMEZ REATEGUI, JORGE FERNANDO

DMl N* 10281800



ANEXO N° 9: Base de datos
Lista de cotejo: gestidon por procesos.

Variable

Dimension

Indicador

ftem

No
cumple 1

Parcialmente 2

Sicumple
3

Gestioén por
procesos

Procesos
estratégicos

Gestion de la Identidad
Institucional

Se gestiona el disefio de la estrategia en materia de comunicacion,
responsabilidad social, marketing y gestion de intangibles a fin de
fortalecer el posicionamiento de la entidad y el soporte técnico a sus
6rganos internos

Se propone politicas y planes en materia de comunicacion,
responsabilidad social, marketing y gestion de intangibles con el fin de
supervisar su ejecucion.

Gestion de planeamiento
institucional

Se conduce el proceso presupuestario en sus fases de programacion
formulacién, aprobacion evaluacién del pliego institucional de
conformidad con las normas técnicas legales vigentes

Se formula y actualiza el reglamento de Organizacioén y Funciones y el
Manual de Organizacién y Funciones de la Institucion

Gestioén de la calidad

Se lidera el andlisis de escenarios, entornos interinstitucionales,
evolucién de la demanda de servicios y aspectos normativos
relacionados con la modernizacion de la gestion publica para la
formulacién de politicas y estrategias institucionales

Se conduce, actualiza y administra los sistemas o modelos de gestion
para mejorar la calidad los procesos de la institucién

Disefio de la experiencia del
Cliente

Se determina, actualiza y controla los niveles de calidad de servicio de
los procesos operativos de la institucién que contribuya a la mejora
continua, asi como aprobar las iniciativas y propuestas de la gestion de
calidad

Gestion de Riesgos

Se gestiona la administracion de riesgos operacionales y financieros de
la entidad aprobando las iniciativas y propuestas que correspondan con
la finalidad de que sean controlados o mitigados.

Se propone y actualiza las politicas, planes y metodologias
relacionadas a la administracion de riesgos operacionales y financieros
con la finalidad de establecer un estandar para el proceso de gestion
de riesgos.

Asesoria Legal

Se brinda opinién legal a solicitud de los érganos y en los casos que la
alta direccion requiere para garantizar el cumplimiento y aplicacion del
marco legal vigente en la entidad

Se lidera los procesos de defensa administrativa, arbitral y judicial de la
ONP y del fondo consolidado de reservas previsionales de manera
directa a través de los abogados de la asesoria legal o a través de
terceros a fin de cautelar los intereses del estado

Direccién Institucional

Se establecen los objetivos, se monitorea el cumplimiento de los
objetivos y se dictan los politicas y lineamientos institucionales




Se organiza, se dirige y supervisa en tiempo real con ayuda de la
tecnologia el funcionamiento de la institucién.

Procesos
operativos

Gestién de Aseguramiento

Se planifica las acciones necesarias para la atenciéon oportuna 'y en
tiempo real con ayuda de la tecnologia, de los procesos a su cargo a fin
de cumplir con los planes, programas y metas establecidas.

Se resuelve en primera instancia las solicitudes o recursos
presentados por los administrados referidos a los tramites de los
procesos que administra el equipo de trabajo para el cumplimiento de
los objetivos institucionales

Gestién de acreditacion y
gestion de informacion del
asegurado

Se realiza la supervision de la gestion de los registros de afiliacion de
los trabajadores inscritos, a fin de identificar la poblacion afiliada a los
regimenes a cargo de la ONP

Se realiza validacion de los informes técnicos respecto al procesos de
afiliacion y gestion de aportes a fin de que sean evaluados por las
instancias correspondientes

Gestién de Control de
Recaudacién

Se recibe, ademas de registrar y derivar fisicamente y lé6gicamente los
expedientes y solicitudes de los distintos equipos de trabajo a fin de
gue sean atendidos por las lineas de produccién pertinentes

Se realiza el seguimiento en tiempo real de los expedientes o
solicitudes del equipo de trabajo a fin de monitorear el cumplimiento de
los plazos establecidos para su atencién.

Gestidn de activacion y
actualizacion de prestaciones
y beneficios

Se conduce el proceso de orientacién y recepcién de expedientes en
tiempo real, en los centros atencion a nivel nacional a fin de verificar
que se desarrolle de acuerdo a los estandares establecidos por la
institucién

Se dirige y monitorea en tiempo real del proceso de pago de los
derechos pensionarios de todos los sistemas previsionales a cargo de
la ONP, de los bonos de reconocimiento y complementarios, asi de
pensiones complementarias que por ley se encarguen a fin de asegurar
el pago oportuno y eficiente de los mismos

Gestion de acompafiamiento

Se realiza el seguimiento en tiempo real con la ayuda de la tecnologia,
a las solicitudes que han sido asignadas en todos los procesos del
equipo de trabajo a fin de monitorear el cumplimiento de los plazos
establecidos por la institucion

Se realiza el seguimiento en tiempo real con la ayuda de la tecnologia,
al proceso de quejas y requerimientos de informacién sobre temas
previsionales y otras disconformidades de los usuarios a fin de
garantizar el servicio previsional y los derechos de los asegurados de
los regimenes administrados por la institucion

Gestion de asesoria
previsional

Se realiza la revisién, validacion y binacién de proyectos de
resoluciones u otros documentos que se emitan en los procesos
administrativos a cargo del 6rgano a fin de verificar la correcta
aplicacién de la normativa




Se revisa los documentos normativos u otros documentos de los
procesos del 6rgano a fin de garantizar la correcta aplicacion de la
normativa en lo referidos a los instrumentos de gestion.

Gestion de defensoria del
asegurado

Se supervisa el proceso de asesoria previsional personalizada a nivel
nacional en tiempo real con el apoyo de la tecnologia, a fin de verificar
gue se desarrolle de acuerdo a los estandares establecidos

Dirigir y programar la ejecucion de charlas dirigidas al publico e
instituciones en general en el marco de la cultura previsional de la
ONP, a fin de informar sobre los beneficios que brinda la afiliacién.

Gestion de fiscalizacion

Se elabora, también se revisa 'y se da la conformidad a las
resoluciones y demas documentos en el ambito de su competencia

Se interviene en tiempo real con la ayuda de la tecnologia, en la mejora
de la calidad de los procesos que participa

Gestion de planillas de
prestaciones y beneficios

Se planifica y se dirige los procesos de emisién y pago de planillas de
pensiones en tiempo real con la utilizacion de la tecnologia y otros
derechos pensionarios, asi como el control y recupero de pagos de
pensiones indebidas a fin de verificar que cumplan con la normativa
vigente.

Se realiza el seguimiento a las actividades de gestién administrativa
del control y recupero de pago de pensiones indebidas en tiempo real
con la ayuda de la tecnologia y castigo de deudas a fin de cumplir con
la normativa y procedimiento que la regulan

Gestion de apelaciones
previsionales

Se gestiona en tiempo real las actividades relacionadas a la revision de
expedientes asignados a los recursos que se presenten y otros para
ser evaluados a fin de resolver de acuerdo a la normativa vigente

Se planifica y se lidera los procesos de gestion de pdlizas, liquidacion
de siniestros, cobertura supletoria y otros relacionados a la gestién del
seguro complementario de trabajo de riesgo a fin de alcanzar los
objetivos propuestos en el &mbito de su competencia.

Gestion comercial SCTR

Se dirige los procesos de afiliacion y control de aportaciones
recaudadas por el seguro complementario de trabajo de riesgo, con el
fin de posicionar dicho producto en el mercado de seguros en el marco
de la normativa vigente.

Se planifica y se lidera los procesos de gestion de pdlizas, liquidacion
de siniestros, cobertura supletoria y otros relacionados a la gestién del
seguro complementario de trabajo de riesgo a fin de alcanzar los
objetivos propuestos en el ambito de su competencia.

Gestion de siniestros SCTR

Se supervisa la ejecucion de las tareas y cumplimiento de los contratos
relacionados al seguro complementario de trabajo de riesgo en el
ambito de su competencia a fin de que estos se ajusten a la normativa
vigente.




Gestion de canales

Se apoya el tramite documentario, en la elaboracién de documentos y
solicitud de materiales en el marco de la normativa vigente a fin de
asistir administrativamente en la ejecucion de las funciones de sus
superiores inmediatos

Se tramita la documentacion recibida y generada en el 6rgano, al
interior de la misma entidad, para su entrega segun sea el
requerimiento y el plazo establecido

Gestién de programacién y
control de la produccién

Se dirige el proceso de programacion y control del volimenes de
calificaciones de las solicitudes de derechos pensionarios de los
regimenes previsionales encargados a la ONP, con la finalidad de
elaborar planes, pronésticos y proyecciones de produccion que
contribuyan al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
institucion.

Se supervisa el proceso de programacién y control de produccién de
los regimenes previsionales a cargo de la ONP para el cumplimiento de
los objetivos institucionales

Gestion de técnica normativa

Se gestiona los procesos relacionados con la calificacién de derechos
pensionarios del sistema nacional de pensiones, Ley N°19990, de otros
sistemas previsionales a cargo de la ONP.

Se administra en tiempo real el registro de la cuenta individual de
asegurados en el sistema nacional de pensiones

Gestién de inversiones

Se dirige y se gestiona los activos financieros e inmobiliarios por
disposicion legal expresa, a fin de incrementar la rentabilidad en el
marco de las politicas y lineamientos de inversion aprobados por el
Directorio

Se disefia, se actualiza y se gestiona la politicas de la direccién de
inversiones asi como demas documentos normativos

Gestion de control de
finanzas previsionales

Se supervisa en tiempo real con ayuda de la tecnologia las actividades
programadas del 6rgano institucional a fin de evaluar su cumplimiento
en relacion a los indicadores de gestion sefialados en PEl y POI

Se supervisa el estado de las inversiones en tiempo real y del pipeline
desarrollado a fin de verificar las posibles inversiones de acuerdo al
mercado de capitales

Gestion de operaciones de
plataforma tecnolégica

Se dirige y se gestiona el desarrollo, implementacion y mantenimiento
de los recursos tecnoldgicos e informaticos de la entidad con la
finalidad de proveer los medios que los 6rganos requieren para sus
operaciones en el marco de la normativa vigente

Se gestiona y se supervisa las actividades relacionadas con los
recursos tecnolégicos e informaticos optimizando su utilizacién a fin de
contribuir a la consecucién de los objetivos institucionales

Gestién de presupuesto
institucional

Se gestiona las actividades de la unidad de presupuesto de acuerdo a
las normas, politicas y lineamientos institucionales y del procesos
presupuestario del sector publico para alcanzar las metas en los
procesos a su cargo




Se controla la ejecucién de los planes institucionales asi como de los
presupuestos referidos a la unidad organica que dirige.

Gestion de la modernizacion

Se realiza las coordinaciones y se ejecuta las actividades complejas de
los procesos de anlisis del modelo de negocio, andlisis de solucién de
aplicaciones y del modelo de tercerizacion a fin de mantener el
alineamiento con las politicas generales de gestién institucional en el
marco de la normativa vigente.

Se coordina y supervisa las necesidades de solucion a las aplicaciones
de sistemas a fin de que se encuentren alineados a los modelos de
negocio de la institucién

Sostenibilidad de la SNP

Se tiene un control de supervivencia en tiempo real que se apoya en la
tecnologia, para realizar el cruce masivo de informacién de los
pensionistas identificados con DNI, con la bases de datos de la
RENIEC, depurando la planilla y antes del proceso de pago a aquellos
registros de pensionistas gue se reporten en estado fallecido.

Se realiza la aplicacion de mecanismos de gestion que permitan
alcanzar la meta de rentabilidad objetivo como son la politica de
inversion financiera, el reglamento de inversion financiera, politica de
inversion inmobiliaria y la directiva de gestion inmobiliaria

Gestién de personas

Se dirige y se gestiona las politicas, estrategias y planes de los
recursos humanos de la entidad. Promover una adecuada cultura
organizacional en la institucién a fin de asegurar la productividad

Se gestiona los procesos, estrategias y metodologias empleadas en la
gestién de los recursos humanos, de acuerdo a los lineamientos de las
politicas institucionales a fin de cumplir con los objetivos de la entidad}

Gestion de integridad y
corrupcion

Se realiza la formulacion de los documentos de gestion de su
competencia, con el fin de tener instrumentos que permita realizar una
gestion acorde con los objetivos institucionales

Se garantiza la elaboracién de estudios técnicos sobre el analisis y
valuacion de puestos a fin de contar con los instrumentos de gestion
respectivos para la administracion de los puestos de la entidad

Procesos de
apoyo

Tesoreria

Se ejecuta las fases de compromiso, devengado, giro y pago del gasto
de la instituciéon de acuerdo a su competencia

Contabilidad

Se elabora los estados financieros y presupuestales de la ONP y del
fondo consolidado de reservas previsionales

Abastecimiento

Se supervisa la planificacién y la administracion de las necesidades de
bienes, servicios y obras. Asi como la ejecucion de los procesos de
contrataciones de acuerdo a la normativa vigente.

Gestion documentaria

Se realiza la gestion del trdmite documentario en el marco de los
lineamientos y directrices internas a fin de preservar y mantener los
documentos organizados y derivarlos donde le corresponda.

Asuntos procesales

Se dirige el proceso de asesoramiento sobre asuntos juridicos y
administrativos a los 6rganos, brindando opinién con el objetivo de
eliminar o atenuar los riesgos de caracter legal en el desarrollo
institucional, en el marco de la normativa vigente aplicable.
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