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Presentacion

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Pos Grado de la
Universidad César Vallejo, Filial Los Olivos presentamos la Tesis titulada:
‘Redisefio de Procesos Organizacionales con BPM para desjudicializar
expedientes administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional”; en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo; para obtener el grado de: Maestro en Gestién de Tecnologia

de Informacion.

El documento consta de ocho capitulos. ElI Primer Capitulo
denominado Introduccion estd relacionado con el problema de la
investigacion y esta constituido por los antecedentes, marco teorico,
justificacion, planteamiento del problema, formulacion del problema,
hipotesis y objetivos de la investigacion. EI Segundo Capitulo denominado
Marco Metodoldgico esta relacionado con el tipo de investigacion y esta
constituido por variables, operacionalizacion de variables, metodologia,
tipo de estudio y disefio, definicion de la poblacion, muestra y tipo de
muestreo, técnicas e instrumento de recoleccién de datos y métodos de
analisis de datos. El Tercer Capitulo denominado Resultados expone los
resultados de la investigacion en forma textual y grafica. EI Cuarto
Capitulo denominado Discusiébn presenta la relacion entre los
antecedentes, el marco tedrico y los resultados. El Quinto Capitulo
presenta las conclusiones de la investigacion. El Sexto Capitulo presenta
las recomendaciones del investigador, el Séptimo Capitulo Referencias
Bibliogréficas presenta las referencias bibliograficas de los conocimientos
generados a la fecha en lo referido a la investigacion y el Octavo Capitulo

presenta a través de los anexos material adicional relevante del estudio.

El Autor
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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia del Redisefio
de los Procesos Organizacionales con BPM, en la desjudicializacién de
expedientes administrativos de la Oficina de Normalizacion Previsional. La
poblacion fue de 238 trabajadores del area de gestion del derecho, para
lo cual se han empleado las variables Redisefio de Procesos con BPM y

Desjudicializacion de Expedientes Administrativos.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo.
Esta investigacion utilizé para su propoésito el disefio no experimental de
nivel correlacional causal de corte transversal, el cual recogi6 la
informacién en un solo momento al desarrollar el instrumento: cuestionario
para los trabajadores del area de gestion de derecho, el cual estuvo
constituido por 76 preguntas en la escala de Likert (1-Totalmente en
desacuerdo, 2-En desacuerdo, 3-Algunas veces, 4-De acuerdo y 5-
Totalmente de acuerdo); en el cuestionario los trabajadores brindaron
informacién acerca de las variables Redisefio de Procesos con BPM y
Desjudicializacion de Expedientes Administrativos, a través de Ila
evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan

grafica y textualmente.

La investigacion concluye que el Redisefio de los Procesos
Organizacionales con BPM incide significativamente en la
Desjudicializacion de Expedientes Administrativos de la Oficina de
Normalizacion Previsional; debido a que la variabilidad de Ila
Desjudicializacion de Expedientes Administrativos depende del 64.1% del

Redisefo de los Procesos Organizacionales con BPM.

Palabras clave: Redisefio de Procesos con BPM, Desjudicializacion de

Expedientes Administrativos y Oficina de Normalizacion Previsional.
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Abstract

The objective of the research was to determine the impact of the Redesign
of Organizational Processes with BPM, in the misjudicialization of
administrative records of the Oficina de Normalizacion Previsional. The
population was of 238 workers of the area of management of laws, for which
they have been used the variables Redesign of Processes with BPM and

Misjudicialization of Administrative Records.

The method used in the research was the hypothetical-deductive.
This research used for its purpose the non-experimental design correlational
level, which collected the information in a single moment when developing
the instrument: questionnaire for workers in the area of law management,
which was constituted by 76 questions in Likert scale (1-Totally disagree, 2-
Disagree, 3-Sometimes, 4-Agree and 5-Totally agree); the questionnaire,
the workers provided information about the variables Redesign of Process
with BPM and Misjudicialization of Administrative Records, through the
evaluation of their different dimensions, whose results are presented

graphically and textually.

The research concludes that the Redesign of Organizational
Processes with  BPM has a significant impact on the Disposal of
Administrative Records of the Oficina de Normalizacion Previsional;
because the variability of the Administrative Records Desjudicialization
depends on the 64.1% of the Redesign of the Organizational Processes
with BPM.

Keywords: Redesign of Process with BPM, Misjudicialization of

Administrative Records and Oficina de Normalizaciéon Previsional.
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1.1. Antecedentes

En el andlisis de informacion respecto a investigaciones relacionadas al
Redisefio de Procesos Organizacionales con BPM para desjudicializar
expedientes administrativos en la Oficina de Normalizacidon Previsional

encontramos los siguientes:

1.1.1. Internacionales

Ferndndez (2012), realiz6 la tesis para obtener el grado de Magister en
Ingenieria Industrial: “Propuesta Integral de un modelo de Gestion de Procesos
de Negocio (PIM-GPN)”. Debido al tiempo de investigacion, la herramienta ha
analizar la medicion sera el tablero de comando. Los Recursos Humanos son
s6lo una parte de los activos intangibles, ya que estos ultimos estdn compuestos
a su vez por el capital relacional, estructura, llave de negocio, etc. Por ende, el
objetivo fue proponer una metodologia para mejorar la administracion de los
Recursos Humanos a través de este tablero. Esta herramienta tecnoldgica
permitird hacer hincapié en las relaciones causa-efecto en las que influyen
directamente los Recursos Humanos de la empresa, en cada una de las
perspectivas que se implementen, teniendo en cuenta el capital humano, el
capital estructural y el capital relacional. Esta estructura desarrollada esta
orientada a empresas de servicio que estan situadas en esta etapa,
principalmente en la Republica de Argentina y de aquellos paises que tienen un
mercado similar al anteriormente mencionado. Las conclusiones que la
investigacion proporciona es que el tablero de comando orientado al area de
Recursos Humanos le permitira a las empresas planificar objetivos que sean
medibles, integrando todos los subsistemas que posee el area, lo cual ayudara a
entender como cada accion que se tome influira directa o indirectamente en el
rendimiento, la motivacion, la fidelidad del empleado en la empresa, entre otros.
Asimismo la investigacion es una contribucion a las decisiones de andlisis y
gestion de los Recursos Humanos para tomar las acciones necesarias para
mejorar su rendimiento y aumentar la fidelizacion de los talentos, preparandolos
para cubrir puestos claves, ya sea por necesidad de reemplazos o por ampliacién

de estructura y al final lograr el crecimiento de la empresa (pp.123).



17

La investigacion realizada por Fernandez se encuentra dentro del marco de la
Gestion de Procesos de Negocio Organizacionales y de la Mejora Continua, tema
de interés en la investigacion realizada; porque comprueba que el tablero de
comando es una herramienta Util para evaluar el desempefio organizacional,
integrando a los diferentes subsistemas del area de Recursos Humanos,
permitiendo analizar y visualizar la influencia que tienen las acciones que se

tomen en la empresa en el rendimiento de los empleados.

Santamaria (2012), en la Tesis titulada "Estudio para la Implementacién de
Administracion de Procesos de Negocio (BPM) en la Fuerza Aérea Colombiana"
desarrollada en la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota, Colombia. El autor
sefiala que no ha sido sencillo encontrar informacion relevante, estadisticas sobre
adopcion y resultados de implementacion de BPM en Colombia lo que genera
confusion en los administradores publicos en cuanto a cémo deberian
implementar estos conceptos. Se realizd la investigacion a la entidad militar
Fuerza Aérea Colombiana (FAC), la cual se encuentra certificada en todos sus
procesos bajo la norma ISO 9001:2008 y en la Norma Técnica de Calidad para la
Gestion Publica (NTCGP 1000:2009), ésta en los ultimos cinco afios ha
implementado y mantenido un Sistema de Gestion Integrado (SGI), el cual incluye
Sistema de Gestion de Cambios y Balanced Scorecard con el objetivo de mejorar
continuamente sus procesos Yy contribuir a la seguridad, defensa, desarrollo del
pais y el logro de los fines del Estado. Con la investigacion se pudo evidenciar en
informes de auditoria externa e interna que el SGI de la FAC es cada vez mas
complejo, dificil de administrar y se percibe por algunos funcionarios como una
carga administrativa adicional, los resultados muestran también la falta de
articulacion, armonizacion y alineacion de la estrategia, los procesos y la
tecnologia, entre otros factores. Prueba de ello es que actualmente, los trece
macroprocesos de negocio de la FAC son registrados en cerca de diez sistemas
de informacién diferentes. Estos trece macroprocesos son: accion integral,
seguridad operacional, inspeccion y control y direccionamiento estratégico, los
cuales se denominan procesos estratégicos; operaciones aeéreas, logistica
aeronautica, inteligencia aérea, seguridad y defensa de bases, los cuales se

denominan procesos misionales y gestiébn administrativa, logistica de servicios,
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gestiébn salud, gestion juridica y gestion humana, denominados procesos de
apoyo. Estos macroprocesos de la organizacién cubren todas las actividades de
la FAC y sus objetivos son de alto impacto institucional, por lo que requieren de
gran cantidad de recursos para ser ejecutados. Ademas, se pudo determinar que
luego de los 5 afos de la implementacion del sistema mencionado, no existe un
diagndstico del nivel de madurez de los procesos de negocio de la FAC donde se
puede establecer en qué etapa se encuentra actualmente la organizacion con
respecto a su intencion de gestionar sus procesos con el fin de generar valor
agregado y operar de forma eficaz, eficiente y efectiva. En ese sentido la
investigacion buscd como objetivo principal, desarrollar una propuesta para
aplicar la metodologia Business Process Management (BPM) en la Fuerza Aérea
Colombiana con el fin de redisefiar los procesos de alto impacto estratégico
actualmente contemplados en su Sistema de Gestion Integrado (SGI) (pp.19, 45 -
120).

La investigacion realizada por Santamaria se encuentra dentro del marco
del Redisefio de Procesos de Negocio con BPM, tema de interés en la
investigacion realizada. Asimismo precisa la importancia de la Metodologia BPM
en la Reingenieria de Procesos de Negocio.

Girén y Quispe (2008) en la tesis titulado: "Estudio comparativo de
Tecnologias BPM - Gestion de Procesos de Negocios, Caso Practico Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo", Ecuador. Los autores centran la
problematica en el proceso de autoevaluacion con fines de acreditacion, basada
en estandares de calidad que se rigen de acuerdo a las politicas establecidas en
el CONESUP, bajo este contexto la Institucibn debe cumplir con requisitos, los
cuales se enmarcan dentro de la interaccion de funciones, ambitos, dimensiones,
variables e indicadores de la educacién superior. Se puede observar que esta
entidad tiene la necesidad de un desarrollo tecnolégico pero no cuenta con una
herramienta para la gestion de procesos. La investigacion como objetivo general
busca realizar un estudio comparativo de tecnologias BPM cuyo resultado permita
a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo realizar la Gestién de Procesos
de Negocios. En ese sentido el resultado de la investigacion determind, que

Ultimus Adaptative BPM Suite, es la herramienta que cubre el ciclo completo de la
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administracion de procesos de negocio utilizando sus propios componentes, que
la hacen la mas apropiada para la implementacién de los procesos de negocios
en el area de administracion financiera y académica de la ESPOCH. Ademas que
al implementar la tecnologia BPM en los procesos de la ESPOCH, permitird
mejorar la productividad, reducir los costos operativos debido a que existe una

optimizacion continua de los procesos de negocio.

La investigacion realizada por Giron y Quispe se encuentra dentro del
marco del Redisefio de Procesos de Negocio con BPM, tema de interés en la
investigacion realizada. Asimismo precisa la existencia de herramientas BPM
desarrollados adaptables a los Procesos de Negocio de las Instituciones que

encamina a la mejora continua.

1.1.2. Nacionales

Rioja (2013) en la tesis titulada: “Sistematizacion de la experiencia de adecuacion
de los procesos de inscripcién y de evaluacion de un centro de formacion continua
segun la norma 1SO 9001:2008”. Para ello se definieron como objetivos: describir
sus etapas de desarrollo, identificar las acciones y actividades realizadas, asi
como los productos obtenidos en cada una de las etapas. Para lo cual la
investigacion obtuvo las siguientes conclusiones: Que el sistema de gestién de
calidad en el ambito educativo no esta Unicamente asociado al proceso de
enseflanza, sino que debe considerar aspectos como el plan de estudios, los
procesos de aprendizaje, la estructura organizacional, las responsabilidades, y
todos aquellos procesos y recursos que aseguren la calidad de las actividades
llevadas a cabo para la realizacion del servicio educativo y la pertinencia de su
oferta formativa. La norma I1SO 9001 se constituye en una herramienta que
permite la implantacion y el mantenimiento de un sistema de gestion de calidad
eficaz, utilizable por cualquier organizacion educativa. Asimismo la investigacion
determina el propésito de incorporar la cultura de la calidad y de la mejora
continua en la organizacion, donde sea capaz de satisfacer los requerimientos
establecidos. La investigacion también muestra cdmo los procesos de inscripcion
y evaluacion del centro formacion continua a la norma ISO 9001:2008, se

sustentan en la naturaleza misma de la organizacion. De igual forma la
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investigacion concluye que la sistematizacion permite recoger y ordenar datos,
informacion, conocimientos y percepciones dispersas, que facilitan la implantacién
de un sistema de gestion de calidad bajo criterios 1SO: el compromiso de la
direccion y del personal de la organizacion, la responsabilidad y buena disposicion
de cada uno de sus miembros, la existencia e identificacibn de procesos y
procedimientos previamente definidos y el contar con un equipo técnico de apoyo.
En contraste, al momento de decidir implementar un sistema de gestion de
calidad deberan analizarse si hay factores que pueden dificultar este propdsito a
fin de poder establecer estrategias para abordarlas y superarlas. Como ejemplo
de dificultades se pueden sefialar: la disparidad y la falta de un orden en la forma
de trabajar, el temor al cambio, la carga laboral, la poca disponibilidad de tiempo y
el débil compromiso de la direccibn y de las instancias de mayor nivel
organizacional. Por ultimo la investigacion demuestra que implantar un sistema de
gestion de calidad en base a BPM, las personas entrevistadas que participaron en
la experiencia sistematizada, la perciben como una posibilidad de obtener ciertas
ventajas como son: trabajar con un orden y criterios previamente definidos y
orientados a la mejora continua, a partir de la identificacién y estandarizacién de
procesos y procedimientos, definir una gestién orientada a la satisfaccion del
cliente, generar mayor seguridad en el interesado, incorporar el analisis a través
del seguimiento de los procesos como parte de la actividad de la organizacion que
permita incorporar mejoras, contar con personal capacitado que incorpore los
principios y requisitos del sistema de gestién de la calidad en la organizacion y
mejorar la comunicacion en la organizacion (pp.23 - 82).

La investigacidn realizada por Rioja se encuentra dentro del marco del Redisefio
de Procesos de Negocio en base a la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad; asi como del ordenamiento de los procesos de una organizacion y la
percepcion de los cambios al aplicarse BPM, todos correspondientes a temas de
interés en la investigacion realizada. Asimismo la investigacion precisa la
experiencia de la adecuacion de los procesos de inscripcidon y evaluacién de un
centro de formacion continua a un sistema de gestion con criterios de la norma
ISO 9001-2008. Se entiende por sistematizacion de experiencias “el proceso de
reconstruccion y reflexion analitica sobre una experiencia de accién o de

intervencidon que permite interpretarla y comprenderia”.
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Agip y Andrade (2007) en la tesis titulada: “Gestién por Procesos (BPM) usando
Mejora Continua y Reingenieria de Procesos de Negocio”, desarrollada en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima; plantearon como problemética
la existencia de confusion en el sector empresarial respecto al enfoque de Gestion
por Procesos BPM, debido basicamente a la extensa y variada aparicion de
nuevos conceptos relacionados a este, lo que ocasiond que los gestores de
tecnologia y negocios no puedan definir claramente como aplicar esta
metodologia, a ello se le suma que las grandes empresas que surgieron del
resultado de combinacién o adquisicion de empresas mas pequefias, no han
estandarizado adecuadamente sus procesos de negocio. Ademas, es importante
resaltar como ha ido cambiando el enfoque hacia el cliente, exigiendo altos
indices de calidad. Partiendo de la problematica planteada, se sostiene como
objetivo principal: Proponer la aplicaciéon del enfoque de Gestion por procesos
(BPM) en sus fases de disefio (modelamiento) y andlisis (simulacion), para la
mejora continua y mejora radical de procesos. Como resultado de la investigacion,
se afirmo que existen gran variedad de metodologias y herramientas que permiten
mejorar la calidad de los procesos estratégicos de las empresas, y que es muy
importante que antes de seleccionar cualquiera de ellas, la empresa, area o
entidad debe conocer su realidad, prioridades y objetivos a largo plazo. Luego de
ello recién revisar las metodologias y herramientas analizando sus puntos fuertes
y débiles, y verificar que herramienta podria ayudar a solucionar sus problemas o
a cubrir sus necesidades. Ademas, es importante saber que no hay metodologia
buena o mala, s6lo adecuada o inadecuada a las circunstancias (pp.6 - 17, 100 -
106).

La investigacion realizada por Agip y Andrade se encuentra dentro del
marco del Redisefio de Procesos de Negocio con BPM, tema de interés en la
investigacion realizada. Asimismo, precisa la existencia de herramientas BPM
desarrollados adaptables a los Procesos de Negocio de las Instituciones que

encamina a la mejora continua.

Garcia (2013) en la tesis titulada "Analisis, Disefio e Implementacion de un
Sistema BPM para la Oficina de Gestion de Médicos de una Clinica", desarrollada

en la Pontificia Universidad Catoélica del Perd, Lima. El autor centra la
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problemética en el deficiente manejo de informacion dentro del area, donde
encontré6 que las fichas de afiliacion de cada médico se registran de manera
manual, lenta generando ambigiedades en el llenado de datos como nombre de
los médicos, a esto se le suma que no contaban con reportes o informacion real y
actualizada respecto al staff de médicos. Asimismo, en el escenario de Interactuar
con otras areas de la clinica, se observé que la comunicacion entre las areas era
lenta, ademas que no habia un control adecuado de los procesos de negocio
producto de las omisiones en las actividades, generando inconsistencias en la
informacion. En ese sentido la investigacion busca como objetivo general:
Analizar, disefiar e implementar un sistema para automatizar y gestionar los
procesos realizados en la Oficina de Gestibn de Médicos de la Clinica Alfa
utilizando BPM. Como resultados se elaboro el prototipo del Sistema BPM para la
Clinica Alfa con el cual se ha podido automatizar y monitorear los procesos
principales que maneja el area, obteniéndose informacion de sus costos, los
tiempos de sus actividades, la eficiencia y eficacia con la que se desempefian los
trabajadores del area y otros involucrados en los procesos (pp.5 - 16, 58 - 90).

La investigacion realizada por Agip y Andrade se encuentra dentro del marco de
la Automatizacién de Procesos de Negocio con BPM, tema de interés en la
investigacion realizada. Asimismo, la investigacion precisa que el sistema por su
naturaleza, al estar construido con herramientas BPM facilita el analisis del

impacto de futuros cambios a realizarse dentro de los procesos del area.

1.2. Fundamentacioén cientifica, técnica o humanistica
1.2.1. Bases tedricas de Redisefio de Procesos con BPM

Definiciones

Carrasco (2009) indica que el “redisefio de procesos o reingenieria de procesos;
considera el interés de los clientes, inventar propuestas consistentes, con
responsabilidad social y en armonia con el propdésito de la organizacion. El cliente
es el cliente externo, a quien esta destinado nuestro producto y quien nos provee
de ingresos. La responsabilidad social es fundamental, porque se trata de

generar propuestas que no afecten negativamente el empleo, el ambiente, la
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seguridad, la calidad o el nivel de servicio durante el desarrollo del proyecto. El
proposito de la organizacion incluye vision, mision, valores y alinear intereses
entre los diferentes grupos con que se relaciona: clientes, duefios, trabajadores,
administradores, proveedores y otros. En ese sentido el Redisefio de Procesos
con BPM transforma los procesos obsoletos mediante el uso de una nueva
metodologia basada en la Gestion de Procesos del Negocio atrayendo sus

expectativas a nuevos integrantes de la organizacion actual” (pp.17-19).

Mayorga (2007) indica que el “redisefio de procesos; ha venido del
control estratificado de proyectos, del ciclo PHVA, del concepto de cadena de
valor de Porter pasando por reingenieria, BPM, entre otros. Algunas
organizaciones han aplicado estas metodologias y modelos de rendimiento. Sin
embargo, ninguno de ellos proporciona un marco metodolégico general en el que
la empresa pueda adoptar medidas sistematicas para determinar como
desarrollar un proyecto adecuadamente cuando se trate de cambios en los

procesos” (pp.1).

Carrasco (2011) indica que el “redisefio de procesos con el enfoque BPM,;
es otra aplicacidon de la vision sistémica, armonizando el analisis con la sintesis;
asimismo el detalle con la vision general obtiene un beneficio mayor con la
probable consecuencia de que el cambio en el proceso también sea grande. Por
lo tanto, es preferible no entrar demasiado al detalle del funcionamiento previo
del proceso, es suficiente con una descripcion general, es lo que logramos con el

modelamiento visual” (pp.31).

Acosta (2011) indica que “redisefio de procesos mediante BPM; es la
metodologia empresarial cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la
gestion sistematica de los procesos de negocio, que se deben modelar,
automatizar, integrar, monitorear y optimizar de forma continua. Ademas, permite
organizar politicas, reglas de negocio y procedimientos de una organizacion, a
través del enlace entre personas y sistemas en el contexto de procesos de

negocio” (pp.12).
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Dimensiones de Redisefio de Procesos con BPM
Gestion Procesos de Negocio (BPM)

Valero, Diaz y Laguardia (2012) indican que la “gestion de procesos de negocio;
son metodologias o procedimientos de mejora de procesos de negocio, que
utilizan el modelado en alguna de sus etapas para identificar o presentar algunos
elementos y las interacciones entre ellos. En este apartado, se propone un
procedimiento metodolédgico para la mejora de procesos a partir de su modelado
(BPM), con bajos requerimientos de formacion que permite obtener resultados en
poco tiempo, y que es compatible con el uso de otras metodologias mas
complejas que pudieran ser necesarias para profundizar en las mejoras. El
procedimiento de trabajo propuesto consta de 7 fases, tal como se puede
observar en la Figura 1” (pp. 566 - 573)

Garimella, Lees y Williams (2008) indican que la “gestion de procesos de
negocio; es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para
disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales.
BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que
combina las tecnologias de la informacién con metodologias de proceso y
gobierno. Es una colaboracién entre personas de negocio y tecndlogos para
fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes. BPM abarca
personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y socios” (pp. 64 -
80).

Diaz (2008) indica que la “gestiéon de procesos de negocio; se concentra
en la administracién de los procesos de negocio. Se entiende como tal a la
metodologia que orienta los esfuerzos para la optimizacion de los procesos de la
empresa, en busca de mejorar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestion
sistemética de los mismos. Estos procesos deben ser modelados, automatizados,

integrados, monitoreados y optimizados de forma continua” (pp. 153 - 154).
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Eficiencia del Modelado BPM en los Procesos de Pensionamiento

Curto (2013), define la “eficiencia del modelado bpm en los procesos de
pensionamiento como la vision amplia con la que un modelo representa un
proceso que no ha sido suficientemente explotado para identificar posibles
mejoras en el mismo. En este contexto, el resultado obtenido de una metodologia
gue consta de siete fases, va permitir identificar mejoras en el proceso y mejoras
gue no son viables técnicamente; todo ello con bajos requerimientos de
formacion. Las principales aportaciones del BPM en el proceso de
pensionamiento son: su simplicidad, su facilidad de uso y de comunicacion, su
caracter grafico y su flexibilidad para adaptarse a distintas empresas o sectores

estatales.

Verona (2016), define la “eficiencia del modelado bpm en los procesos de
recaudacion; a la producciéon u output por unidad de input; donde la productividad
de los recursos equivale a la relacion entre cantidad producida y recursos
consumidos. Asi se afirma que: Si para hacer la misma produccién consume
menos cantidad de materias primas. Un empleado es eficiente cuando tramita de
manera intachable de acuerdo con la normativa interna todos los pedidos diarios
de los clientes. Una actividad es eficiente cuando optimiza el consumo de los

recursos que necesita para su funcionamiento” (pp.24).

Fundamento Tedrico

Mejora de Procesos

(Fomento, 2005), sefiala que una acciéon de mejora; es toda accion destinada a
cambiar la forma en que se esta desarrollando un proceso. Estas mejoras, se
deben reflejar en la gestién de los indicadores del proceso. Se puede mejorar un
proceso mediante aportaciones creativas, imaginacion y sentido critico. Dentro de
esta categoria se encuentran, por ejemplo: Simplificar y eliminar burocracia,
simplificar el lenguaje y eliminar duplicidades, normalizar la forma de realizar las
actividades, mejorar la eficiencia en el uso de los recursos, reducir el tiempo de

ciclo, analizar el valor y alianzas con los proveedores.
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Fases de la Mejora de Procesos

(Fomento, 2005), sefala que las fases de la mejora de procesos; son necesarias
para comprender y poder mejorar continuamente los procesos. La descripcion y

el detalle de cada una de ella siguen a continuacion.

Fase 1: Planificar

Definir la mision del proceso de forma que permita la comprension del
valor afladido del mismo respecto de su contribucién a la mision general
de la organizacion.

Comprender los requisitos del cliente como primer paso para la mejora de
calidad.

Definir indicadores sélidos y consistentes que permitan la toma de
decisiones respecto de la mejora de la calidad. Es necesario estar seguro
de que los datos en todo momento reflejan la situacion actual y que son
coherentes con los requisitos.

Evaluar el proceso identificando las ayudas y barreras existentes en el
entorno y los puntos fuertes y areas de oportunidad del proceso en si. El
resultado de la evaluacion nos permitird detectar las areas de mejora a
contemplar. Se pueden utilizar las herramientas para la calidad descritas
en el capitulo 1 (El mapa de la calidad). En particular, conviene determinar
los beneficios que la aplicacion del “benchmarking” puede aportar, en
cuanto al conocimiento de practicas adecuadas para obtener las mejoras
de rendimiento necesarias.

Asignar un responsable de proceso que lidere la mejora continua de la
eficacia y la eficiencia, identificar las acciones adecuadas para garantizar
la mejora del rendimiento y convertirlas en planes detallados de mejora.
Fase 2: Ejecutar

Llevar a cabo los planes de mejora, detallando el disefio propuesto para la
solucion de cada problema.

Fase 3. Comprobar

Probar y aportar pruebas que confirmen que el disefio y sus hipétesis son

correctos.
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Comparar el disefio con el resultado de las pruebas, buscando las causas
del éxito o fracaso de la solucién adoptada.

Fase 4: Actuar

Comparar los resultados de los indicadores con los resultados previos
(comprobando de esta forma si cada accion produce la mejora esperada,
especialmente en lo relativo a la satisfaccién del cliente). Si las pruebas
confirman la hipétesis, corresponde normalizar la solucién y establecer las
condiciones que permitan mantenerla. En caso contrario, corresponde
iniciar un nuevo ciclo, volviendo a la fase de planificacion (fijando nuevos
objetivos, mejorando la formacién del personal, modificando la asignacién

de recursos, etc.).

Tipos de Dimensiones de BPM

Segun Garimella (2008), podemos distinguir distintos tipos de dimensiones de

BPM, tales como:

El negocio

La dimension de negocio es la dimension de valor y de la creacién de valor tanto
para los clientes como para los “stakeholders” (personas interesadas en la buena
marcha de la empresa como empleados, accionistas, proveedores, etcétera).
BPM incorpora mas capacidad que nunca para alinear actividades operacionales
con objetivos y estrategias. Concentra los recursos y esfuerzos de la empresa en
la creacion de valor para el cliente. BPM también permite una respuesta mucho
mas rapida al cambio, fomentando la agilidad necesaria para la adaptacion

continua.

El proceso

La dimension de proceso es la dimension de transformacion que crea valor a
través de actividades estructuradas Illamadas procesos. Los procesos
operacionales transforman los recursos y materiales en productos o servicios para

clientes y consumidores finales. Esta transformacion es el modo en que funciona
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un negocio; el elixir magico de la empresa. Mediante BPM, los procesos de
negocio son mas efectivos, mas transparentes y mas agiles. Los problemas se
resuelven antes de que se conviertan en asuntos mas delicados. Los procesos
producen menos errores y estos se detectan mas rapido y se resuelven antes.

Dentro de esta clasificacion tenemos:

Efectividad de los procesos

Los procesos efectivos son mas coherentes, generan menos peérdidas y
crean un valor neto mayor para clientes y stakeholders. BPM fomenta de
forma directa un aumento en la efectividad de los procesos mediante la
automatizacion adaptativa y la coordinacion de personas, informacion y

sistemas.

Transparencia de los procesos

La transparencia es la propiedad de apertura y visualizacién, y es critica
para la efectividad de las operaciones. Tiempo atras, la transparencia
eludia a las empresas, cuyos procesos estan a Capitulo 1: Definicion de
Business Process Management (BPM), ininteligibles para los simples
mortales. BPM descubre estas cajas negras y revela los mecanismos

internos de los procesos de negocio.

Agilidad en los procesos

BPM proporciona agilidad en los procesos al minimizar el tiempo y el
esfuerzo necesarios para traducir necesidades e ideas empresariales en
accion. BPM permite a las personas de negocios definir procesos de forma

rapida y precisa a través de los modelos de proceso.

La gestion

La gestion es la dimension de capacitacion. La gestion pone a las personas y a
los sistemas en movimiento y empuja a los procesos a la accion de alcanzar los
objetivos del negocio. Para la gestidn, los procesos son las herramientas con las
gue se forja el éxito empresarial. Antes de BPM, construir y aplicar estas

herramientas engendraba una mezcla poco manejable de automatizacion de clase
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empresarial, muchas herramientas de escritorio aisladas, métodos y técnicas

manuales y fuerza bruta.

BPM = Gestion de Procesos, Gestion por Procesos y Tecnologias BPM

Gestiédn por Procesos

Alineacidn Estrategia
Empresarial y Procesos

= Calidad * Beguridad -+ Finanzas
+ Ambsntal = Provencdn « RRH J

T T - T

= =

Gestién de Procesos

Modelizacidn Automatizacién
y Disefio ™ e Integracién —_ -l

ES

Técnicas y :

: Tecnologlias Plan de Organizacion
Metcail:'!:glas BPM Implantacién BPM {Transformacién)
Arquitectura Gestidgn del Conocimiento y
Tecnoldgica Cambio cultura BPM

Figura 1. Definicién Gréafica de BPM
Fuente: Club BPM

El Catalizador: Tecnologia BPM

Segun Garimella (2008), define a la “tecnologia BPM como; el nuevo habilitador
gue ha llevado los negocios, procesos y la gestion a nuevos niveles. Asimismo,
sefala que el ingrediente clave de BPM, es el catalizador en una nueva alquimia
empresarial mas rapida y mas efectiva. La tecnologia BPM es el resultado de
muchos afios de experiencia en desarrollo y aplicacion; el producto de los
avances mas actuales en sistemas y procesamiento de informacion; la cumbre
de todas las arquitecturas, lenguajes y protocolos informéticos. La tecnologia
BPM constituye un gran avance, y un nuevo paradigma en cuanto a flexibilidad,

gestion, control de informacion y datos.

La tecnologia BPM incluye todo lo que necesita a la hora de disefiar,
representar, analizar y controlar los procesos de negocio operacionales: El
disefio y modelado de procesos posibilitan definir procesos que abarcan cadenas

de valor y coordinar los roles y comportamientos de todas las personas, sistemas
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y Otros recursos necesarios. La integracion le permite incluir en los procesos de
negocio cualquier sistema de informacion, sistema de control, fuente de datos o
cualquier otra tecnologia. La arquitectura orientada a servicios (SOA) lo hace
mas rapido y facil que nunca. No es necesario desprenderse de las inversiones
ya realizadas; todo se puede reutilizar. Los entornos de trabajo de aplicaciones
compuestas le permiten construir e implementar aplicaciones basadas en web,
casi de forma instantanea, completamente funcionales y sin necesidad de
cbdigo. La ejecucion convierte de forma directa los modelos en accién en el
mundo real, coordinando los procesos en tiempo real. En ese sentido una gran

suite de Tecnologias BPM se presentan como:

BMPS

Que incluye todos los médulos funcionales, las capacidades técnicas y la
infraestructura de apoyo, integradas en un Unico entorno que realiza todas las
funciones de la tecnologia BPM de manera perfecta, sin fisuras. BPMS es el
paquete completo. Mediante BPM, los procesos de negocio son mas efectivos,
mas transparentes y mas agiles. Los problemas se resuelven antes de que se
conviertan en asuntos mas delicados. Los procesos producen menos errores y

estos se detectan mas rapido y se resuelven antes.

Motores de Negocio

Segun Garimella (2008), existen cuatro motores de negocio esenciales para la

adopciéon de BPM como:
Mejora de un proceso o subproceso
Las compariias implementan BPM como una forma de mejorar determinados

procesos. Normalmente no se trata de entornos de procesos completos o

cadenas de valor, sino subprocesos dentro de una cadena de valor.
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La relacién sinérgica entre BPM y las metodologias para la mejora continua de

los procesos como Lean, Six-Sigma, TQM y otras; muchas compafias que se

han embarcado en una iniciativa CPl implementan BPMS como tecnologia

complementaria y habilitadora de su programa CPI.

Tabla 1
Cuadro comparativo de las caracteristicas de los BPMS
BPMS
Caracteristicas  Bonita Soft jBPM Bizagi ProcessMaker Agg\&ti I%I\Shvevrzb
Conerasionde_Noen Shgme s
Simulacién corl:i(r)nirr]\ity Si Si No No Si
e lamiento Si Si Si Si Si Si
Soparte para Si si si si Si Si
Soporte técnico Muy bueno  Excelente b':JA:XO Bueno Bueno Bl\Lfgl’)I/O
gglglﬂr?ﬁantacién Muy Bueno Bhtfgzo B“Lfgr):o Muy Bueno B'\ngo B'\ngo
_ _ Apache Fl\fggv?/gerre Apache
Licencia LGPL License Studio Affero GPL License IBM
2.0 pagado 2.0
E;aac?q%I%Zi a Java Java J.?\IVETV php Java Java
E:r'ggceo de No No si No No No

Fuente: Elabooracion Propia.

BPM para SOA

Las organizaciones de Tl han adoptado arquitecturas orientadas a servicios

(SOA) y estan descubriendo servicios para la integracion de la préoxima

generacion. BPM aprovecha directamente las SOA y junto con la combinacion

de la Suite BPM, constituye un sistema de mayor valor.
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Transformacion de negocio

BPM, como combinacién de tecnologia BPM y métodos CPI, representa el
entorno mas completo, extenso y holistico para representar la transformacion

empresarial estratégica (pp.15).

Gestion orientada a procesos

Segun Hitpass (2014), BPM como disciplina de gestion orientada a procesos

abarca dos grandes &reas en la gestion empresarial, estas son:

BPM Governance

También llamado gobierno corporativo, es un modelo de gestion corporativo
orientado a procesos, mientras que el proceso de BPM Operacional abarca todo
tipo el ciclo de gestion por cada proceso o linea de negocio por separado. Cada
proceso puede encontrarse en un diferente nivel de madurez en cuanto a su
implementacion de BPM, en cambio el BPM Governance es un solo modelo de
gestion para todas las areas de la organizacion. Abarca el alineamiento con todo
el ciclo de gestién organizacional desde la planificacion y gestién estratégica, la
definicion de planes de negocio, el ciclo presupuestario, la definicion de perfiles y
cargos, la gestién de operaciones, apoyo tecnoldgico hasta el alineamiento con

el portafolio de proyectos corporativos.

BPM Operacional

Abarca la gestion del ciclo BPM por proceso y no los mecanismos de
alineamiento con las otras capas de la organizacion que es dominio de un
modelo de BPM Governance. El ciclo de esta gestiébn puede empezar a partir de
dos posibles constelaciones: Un proceso actual que debe levantarse y
documentarse y/o redisefiarse, se debe introducir un nuevo proceso, no

existente en la organizacion. (pp.24).
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Figura 2. El ciclo de BPM por proceso
Fuente: Hitpass (2014, p.24)

Notacién del Modelamiento de Procesos de Negocio (BPMN)

Segun Modeler (2005), la notacion del modelamiento de procesos de negocio
consiste; en una notacion grafica que describe la l6gica de los pasos de un
proceso de negocio. Esta notaciobn ha sido especialmente disefiada para
coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los
participantes de Bizagi de las diferentes actividades. Adicionalmente
proporciona un lenguaje comun para que las partes involucradas puedan
comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente. De esta forma la
notacién del modelamiento de procesos de negocio define una notacion y
semantica de un diagrama de procesos de negocio (Business Process Diagram,
BPD), que representa graficamente la secuencia de todas las actividades que
ocurren durante un proceso, basado en la técnica de “diagrama de flujo”, incluye

ademas toda la informacion que se considera necesaria para el analisis.

Segun Freund, Rucker y Hitpass (2014), notacion del modelamiento de
procesos de negocio es un modelo de procesos técnico, que puede ser

ejecutado por un motor de procesos, el cual fue disefiado en el lenguaje de
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ejecucion de procesos de negocio (BPEL), que corresponde a un estandar
basado en XML para la automatizacion de procesos.

Importancia de modelar con BPMN

Segun Modeler (2005), la notacion del modelamiento de procesos de negocio;
es un estdndar internacional de modelado de procesos aceptado por la
comunidad. Es independiente de cualquier metodologia de modelado de
procesos, crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los
procesos de negocio y la implementacion de estos; permite modelar los
procesos de una manera unificada y estandarizada permitiendo un

entendimiento a todas las personas de una organizacion.

Elementos del Modelamiento de Procesos de Negocio (BPMN)

Segun Freund, Rucker y Hitpass (2014), los elementos del modelamiento de
procesos de negocio (BPMN) corresponden a los objetos de flujo que contienen
actividades, condiciones (Gateways) y eventos. que se conectan por medio de
un flujo de secuencia pero solo dentro de un pool. Si se requiere una relaciéon
entre dos 0 mas pools se utilizan flujos de mensaje. Ademas existen artefactos
los cuales enriquecen de informacion la descripcion de un proceso, pero los
cuales no tienen ninguna influencia en la légica del proceso. Cada artefacto
puede relacionarse con cualquier objeto de flujo a través de objetos del tipo

asociacion (pp.36 - 37).
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Figura 3. Elementos basicos de BPMN
Fuente: Freund, Rucker y Hitpass (2014, pp.36-37)

Redisefio de Procesos con BPM en Cifras

Gartner, Inc (2011) sefiala que la inversion en BPM se incrementd
significativamente durante el afio 2011, con un 54% de los encuestados
planeando en invertir hasta un 5% mas en BPM y un 20% planeando en invertir

hasta un 10% del 2011 en adelante.

Con el fin de demostrar la influencia de BPM en las organizaciones se
muestran contenidos de los reportes del portal BPTrends, sobre el mercado de
BPM en términos de 324 empresas encuestadas, observando su dimension,
ubicacion geogréfica, el sector al que pertenecen, cdmo entienden BPM vy los

gastos en esta metodologia.

Tabla 2
Influencia de BPM en las Empresas Encuestadas conforme a su Dimensién
2005 2007 2009
Grandes 132 41% 124 46% 121 47%
Medianas 107 33% 93 34% 87 34%
Pequefas 85 26% 55 20% 50 19%
Total 324 100% 272 100% 258 100%

Fuente: secretariasenado.gov.co. (2011)
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Con respecto a la industria o al sector productivo de las organizaciones
encuestadas, el sector financiero cuenta con el mayor nimero de organizaciones
encuestadas, con un 20% en promedio para los tres afios. En seguida se
encuentra el sector de servicios con un promedio de 15% del total de
organizaciones encuestada en los tres afios. En cuanto a ubicacion geografica
Norte América cuenta con el 45% de las empresas encuestadas, Europa y Latino

Ameérica con el 29% y 6% respectivamente.

Tabla 3
Percepcion de BPM en las Empresas Encuestadas

2005 2007 2009

Una metodologia top-down dise-

filada para organizar, gestionar y

medir la organizacion con base 141 40% 110 40% 93 36%
en sus procesos nucleo.

Una maproximacion sistematica

para analizar, redisefiar, mejorar

y gestionar un proceso

especifico 93 26% 79 29% 88 34%

Una iniciativa de reduccion de
costos enfocada en aumentar la

productividad de procesos 41 12% 36 13% 33 13%
especificos.

Un conjunto de nuevas

Tecnologias que hacen méas 56 16% 26 9% 22 8%

facil para Tl la gestién y medicién
de la ejecucién de workflows y
aplicaciones de software de procesos

Otra, por favor especificar 22 6% 23 8% 23 9%

Total 353  100% 274 100% 259 100%
Fuente: secretariasenado.gov.co. (2011)

Tabla 4
Cuanto gastan las Empresas en BPM

2005 2007 2009

$0-$500.000 185 57% 136 51% 136 54%

$500.000-$999.999 50 16% 42 16% 38 15%
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$1 millén-$5 millones 63 10% 55 21% 52 21%

$5 millones-$10

millones 10 3% 10 4% 9 4%

Mas de $10 millones 16 5% 18 7% 11 4%

Mas de $50 millones - - 5 2% 7 3%
Total 324 100% 266 100% 253 100%

Fuente: secretariasenado.gov.co. (2011)

1.2.2. Bases tedricas de la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos

Definiciones

Segun el Plan Estratégico de la Oficina de Normalizacion Previsional (2015),
sefiala que en méas de la mitad de la carga judicial, los reclamos de los
asegurados ya fueron atendidos y la causa resuelta. En ese sentido, la Oficina
de Normalizacion Previsional buscando mejorar el tiempo y la calidad de
respuesta, requiere reducir sustantivamente las causas e inicios de procesos
judiciales. Crea el desafio autoimpuesto de la “Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos” que consiste en la depuracion de expedientes
judicializados pendientes. Ello significa analizar proactivamente cada una de las
solicitudes que han dado origen a un litigio judicial a fin de buscarle la solucién
técnica y legalmente posible dentro de las atribuciones y competencias de la

institucion” (pp. 1).

Segun Velasco, Alberto y Jauregui (2007) sefialan que la
“desjudicializacion de expedientes; es un principio procesal antiguo y de mucho
auge en el sistema de justicia anglosajon trasplantado de Inglaterra y
desarrollado en Estados Unidos de Norte América, siendo la excepcién al

principio de legalidad” (pp. 17 - 40).

Gonzales (2005), afirma que el principio de desjudicializacion es; la
Institucién del derecho procesal penal, con el cual es establece las salidas
alternativas; en aquellos casos que la ley lo autoriza para que el érgano

encargado de la persecucion penal, se abstenga de ejercitarla y con ello se
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descongestione el trabajo de los operadores de justicia, concentrandose en los
delitos de mayor impacto. Se ha establecido que el principio de
desjudicializacion, es una excepcion al principio de legalidad, por lo que
considero necesario dar una definicion referente a este principio con el objeto de

comprenderlo con mayor claridad (pp. 1 - 6).

En el Articulo 25 del Cdodigo Procesal Penal guatemalteco (1975);
establece que cuando el Ministerio Publico considere a la “desjudicializacion de
expedientes como interés publico, previo consentimiento del agraviado y
autorizacion judicial podra abstenerse de ejercitar la accion penal. El principio
segun el cual los funcionarios del Estado, pueden prescindir y pedir el archivo
en ciertos y determinados casos, ya que sea por su poca importancia o por
razones de conveniencia para la investigacion, por lo que es una excepcion al
principio de legalidad y se utiliza para economizar y no afectar a las

investigaciones mas graves”.

Dimensiones de la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos

Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados en Pensionamiento

Andina (2008) sefiala que el “negocio de los expedientes judicializados en el
sistema pensionario nacional implica; cumplir con el reclamo de los jubilados de
la Ley 19990 que han recurrido a la via judicial. Los funcionarios muestran su
disposicion y conformidad a cumplir la decision del Gobierno Central de
allanarse en 50 mil juicios iniciados por pensionistas en el Poder Judicial y que
se libere un namero similar de expedientes que permanecen trabados en la
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP). Explic6 que en estos momentos
estd por concluir un estudio sobre los montos que va a representar la
desjudicializacion de esos expedientes y los que estan en la via administrativa,
su costo no afectaria el presupuesto que tiene la ONP, pero es un pago que se
tendria que hacer mas adelante en forma progresiva, pues hay que medirlo de

acuerdo con el presupuesto proyectado” (pp. 1)

Segun la Oficina de Asesoria Juridica (OAJ) de la Oficina de
Normalizacion Previsional (2015) sefiala que la “Gestion del Negocio de
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Expedientes Judicializados en Pensionamiento; esta relacionado con el interés
central de estudio del logro de objetivos, la reestructuracion, evaluacion
continua, uso de los recursos y del stock de expedientes judicializados, donde el
entorno al desarrollo procedimental requiere un cambio en la cultura de atencion

pensionaria”.

Imagen Institucional del Sistema Pensionario

Segun la Oficina de Relaciones Institucionales (ORI) de la Oficina de
Normalizacién Previsional (2015) sefiala que la “Imagen Institucional del
Sistema Pensionario mediante los emisores sociales se ve sometido a una
presién externa proveniente de las nuevas relaciones objetivas de intercambio,
gue les exige una respuesta activa: la intervencion consciente, voluntaria y
sistematica (pérdida de ingenuidad) en sus propios medios de comunicacién, no

solo especifico (publicidad) sino el conjunto de recursos directos e indirectos”
(pp. 1)

Segun Chavez (1990), La “imagen corporativa institucional del Sistema
Pensionario; implica un planteamiento de la identidad institucional, pues la
imagen es el efecto publico de un discurso de identidad. Formula un sistema de
recursos de imagen de una institucion que opta por un conjunto de atributos
concretos de identidad con la que se integrara y operara en el contexto social. El
aparato comunicacional se expande y todos los componentes de la entidad
pueden oficiar de canales, medios o0 soportes de sus mensajes y de aludir
directa o indirectamente a sus atributos y valores. La publicidad ahora es solo
un canal mas de emision de imagen corporativa. Por lo tanto todas las
decisiones provocan directa e indirectamente efectos en la imagen y necesitan

una atencion especializada y un tratamiento técnico sistematico”.
Fundamento Tedrico

Segun Pagina Institucional del area de Finanzas de la Oficina de Normalizacién
Previsional (2009) indica que la creciente tendencia hacia la “desjudicializacion

de la ejecucion de sentencias; ha generado una amplia discusion en la doctrina
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nacional. Uno de los debates mas interesantes es aquel que pretende
determinar si este proceso de racionalizacion de la intervencion judicial es
respetuoso de las normas constitucionales que regulan la funcion jurisdiccional.
Examinar los argumentos a favor y en contra de esta postura y aquellos que
justifican la desjudicializacion de la ejecucion en sistema nacional de pensiones

es el objetivo de este trabajo” (p.1).

OFICINA DE ASESORIA JURIDICA (0AJ)

Figura 4. Stock de Expedientes Administrativos Judicializados
Fuente: Oficina de Normaliacion Previsional (2014)

Elementos del Principio de Desjudicializacién de Expedientes

Segun las “Medidas desjudicializadoras (2015), los elementos del principio de
desjudicilizacion de expedientes ayudan a; obtener una mejor comprension,
evitando la discrecionalidad o desvirtuar las medidas desjudicializadoras
incluidas en el proceso penal. Por parte de los operadores de justicia, la
desjudicializacion de expedientes administrativos rompe con el dogma que la
pena sigue al delito como la sombra inseparable al cuerpo. A continuacién,

procedemos a enumerar los siguientes elementos:

Celeridad
Busca la expulsion de la excesiva burocracia, que caracterizaba al

derecho procesal penal.

Eficiente
Busca la necesidad de la eficiencia del poder judicial.

Contraposicién
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Es lo opuesto al principio de legalidad.
Herramienta
Es un instrumento para los abogados, para dar a sus clientes un servicio
con agilidad y eficiencia.
Alternativo
Para cada caso hay diversas instituciones desjudicializadoras contenidas
en el Cddigo Procesal Penal.
Especifico
Se aplica solamente en hechos delictivos de bajo impacto social.
Econdmico
Busca la economia para el Estado, ahorrando los recursos con el fin de
concentrarse en los delitos de mayor impacto, para la victima y el

sindicado, llegando a acuerdos sobre reparacion de dafios.

Fines de la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos

Conforme al levantamiento de informacién que trabajé, la desjudicializacion de
expedientes administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional es el camino
viable para la busqueda de la eficiencia que nuestra carta magna encarga al poder
judicial, en el articulo 203 indica: “Corresponde a los tribunales de justicia la
potestad de juzgar y ejecutar lo juzgado, y al Estado cumplir con los deberes que la
misma le asigna en el Articulo 2”; al referir que es deber del Estado garantizarle a
los habitantes de la republica la vida, la libertad, la justicia, la seguridad, la paz y
desarrollo integral de la persona. A continuacién, procedo a enumerar los siguientes
fines:

e Descarga de trabajo

e Economia

e Satisfaccion de las partes dentro del proceso

e Humanizacién

e Rapidez

e Sencillez

¢ Rehabilitacidn sin prision preventiva
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En ese sentido se trabajaron estrategias de cambio como ideas principales
en post de la mejora de la imagen institucional con el proceso de desjudicializacion
de expedientes administrativos de la ONP. A continuacion, se muestran los
siguientes detalles:

Diagnosis y Eshozo de la Estrategia
Problemas Descréditos Valores Institucionales Medios de Soludin
Debitdnd de aia P— p—
= Carencia de registro de aportes Obligacién de rendir cuentasy * Revisar Modelo de Negocio
* Reconstruccidn de historias responsabilizarse por los * Adelantar acreditacibn
= Verificacidn de pruebas resultadios * Poblamignto de B. Datos
Morosidad de Proceses Desconfianza Predictibilidad Productividad
= Procesos ineficientes Estdndares en conditiones, * Eliminacidn de Stocks
= Acumulacion de pendientes tiempo y calidad de resultados. * Reingenieria de Procesos
= Atraso tecnolégico = Actualiracidn Tecnoldgica
* Carga judicial * Minimizar Carga Judicial
Cutura Pasha PN— p—
# Cultura de stock Conducta intachable, * Alineamiento de Objetivos
= (Clima de subsistencia proactivamente abierta a la = Cambio Cultural

vigilancia piblica.

Figura 5. Estrategia Trabajada para la Desjudicializacion de Expedientes

Administrativos
Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (2015)

Diciembre 2012
Orientaciony Verificacion en Pre-Calificacion Calificacion Notificacion Saldo 104,905 exp.
Recepcion ‘ ~—¥» campo ] ‘T’ antigiiedad hasta 16 aiios
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¥ tercerizada ==
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Diciembre 2014
Orientaciény Analisis Acreditacionen ‘ Notificacion Saldo 25,181 exp.
Recepcion Gabinete i i antigiedad hasta 1 ano
|
Verificacion en | Calificacién
kg Campo S tercerizada
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Diciembre 2015
Orientaciény R Caiificacion Notificacion Saldo 9,779 exp.
Recepcion (Front) {Front) antigiiedad hasta 3 meses
Orientaciény Anilisis Acreditacion en Calificacién Notificacion
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R Bl i

Figura 6. Evolucion de los procesos implantados para el cambio de la Cultura
Organizacional

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (2015)
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Oficina de Normalizacién Previsional

La Oficina de Normalizacion Previsional (ONP) fue creada mediante Ley N°
25967, modificada por el D.L. N° 26323 del 02.06.94, estableciéndose como
objeto principal, la administracion centralizada del Sistema Nacional de
Pensiones y el Fondo de Pensiones a que se refiere el D.L. 19990, asi como de
otros sistemas de pensiones administrados por el Estado (Ley N° 25967, 18846,
20530, caja de pescador, libre desafiliacion informada, bonos de
pensionamiento y fondo minero). Para tal fin, mediante el D.S. N° 061-95-EF se
aprueba su Estatuto, definiéndola como una Institucion Pablica descentralizada
del Sector Economia y Finanzas, con personeria juridica de derecho publico
interno, con recursos y patrimonio propios, con plena autonomia funcional,
administrativa, técnica, econémica y financiera dentro de la Ley, constituyendo
un pliego presupuestal, cuya misién es construir un sistema previsional justo y
sostenible, a través de mejoras normativas, promocion de cultura previsional y
excelencia en el servicio. El 26 de mayo de 2005 se promulga la Ley N° 28532,
Ley que establece la reestructuracion integral de la Oficina de Normalizacién
Previsional (ONP). El 18 de Julio de 2006 se aprueba el Reglamento de la Ley
N° 28532, mediante Decreto Supremo N° 118-2006-EF. La ONP tiene como una
de sus responsabilidades principales, el reconocer las aportaciones efectuadas
al Sistema Nacional de Pensiones por parte de los trabajadores que requirieron
su traslado al Sistema Privado de Pensiones; mediante los Bonos de
Reconocimiento y Bonos Complementarios. De acuerdo al Decreto Legislativo
N° 817, se le encarga a la ONP cumplir con la tarea de Secretaria Técnica del
Fondo Consolidado de Reservas Previsionales - FCR. Por ultimo, segun la Ley
N° 26790 y sus disposiciones complementarias, la ONP ofrece el Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo a los afiliados regulares que

desempeiian actividades de alto riesgo.
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Pension méaxima y minima en el Sistema Nacional de Pensiones Decreto
Ley N° 19990

Pensién Maxima : S/ 857,36

Pension Minima:

» Con 20 0 mas anos de aportes S/415,00
* Con 10 0 mas anos de aportes y menos de 20 S/ 346,00
* Con 05 0 mas anos de aportes y menos de 10 S/ 308,00
« Con 05 afos de aportes S/ 270,00
» Pensién de sobrevivientes S/ 270,00
* Pensiodn de invalidez S/ 415,00

Figura 7. Pensiones Maximas y Minimas de Pensiones

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (2005)

Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en Cifras

En la figura 8, se visualiza la cantidad de solicitudes expresados en motivos de
tramites de pensiones que se encarga la Oficina de Normalizacion Previsional
para darle un mejor orden y consistencia a la calificacion de derechos
pensionarios; adoptando un nuevo enfoque que consta en el tratamiento de
motivos en primer trdmite (inicio de tramite pensionario), y segundo tramite
(reclamos y/o cambios solicitados respecto al primer trdmite), ambos tramites
relacionados con los regimenes previsionales del Decreto Ley N° 19990 y
demas normas complementarias:
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TRAMITE MOTIVO

Solicitud de Pension de Jubilaciéon
Solicitud de Pension de Invalidez
Solicitud de Pensiéon de Viudez
Solicitud de Pensién de Orfandad

Solicitud de Pension de Ascendientes

Primer SIN CUENTA Solicitud de Pension de Sobrevivientes
L. DE PENSION o . o
Tramite DEFINITIVA Solicitud de Pension de Jubilacion Conyugal

Reconsideracién

Apelacién

Presentacion de informacion complementaria expediente

Respuesta a notificacién

Presentacion de informacion complementaria expediente de pension conyugal
Activacion de Expediente

Solicitud de pensién de viudez

Solicitud de pensién de orfandad

Solicitud de pensién ascendientes

Segundo CON CUENTA Solicitud de pensién sobrevivientes
Trami DE PENSION Reconsideracién
(e DEFINITIVA

Apelacién
Presentacion de informe complementario expediente
Respuesta a notificacion

Presentacion de informacién complementaria expediente de pension conyugal

Figura 8. Solicitudes de Tramitacién de Pensionamiento

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (2014)

En la figura 9 y 10, se visualizan los tiempos de atencién promedio por
cada afio, que sefiala cual era la cultura de organizacional de la institucién que
se venia aplicando antes que los expedientes alcancen ser judicializados ante
los registros de ingresos de quejas y demandas judiciales que son evidencia de

una tendencia alta de insastisfaccion de sus asegurados.
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Figura 9. Evolucion del Tiempo Promedio de Respuesta en sus atenciones de
Solicitudes de Tramites de Pensionamiento
Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (2015)
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2,500

(Promeadios Mensuales)

Evolucion de Demandas Civiles contra la ONP

Evolucidn de Denuncias Penales contra la ONP

(Promedios Mensuales)

13
11 - -

Denuncias Penales Admitidas

e = ”
2011 2012 2013

201 2012 2013 2014 2015 A 2015
Fuente: Oficina de Mormal lzackn Previsional (iONF). Fuente: Oficina de Monmallzackin Frevislonal (OHP).
Figura 10. Evolucion de las Demanda Civiles y Denuncias Penales.
Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (2015)
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Figura 11. Stock Total de los Expedientes Judicializados (actualizado al

05/01/2017)

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (2017)
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1.2.3. Definicién de términos béasicos

Expediente Administrativo: “Es el conjunto de documentos que corresponden
a una determinado portafolio. También puede tratarse de la serie de
procedimientos de caracter judicial o administrativo que lleva un cierto orden.
Cabe definir que el expediente se materializa, resultando un cuerpo de escritos
gue muestran el devenir de las distintas actividades que acontecen a lo largo del
procedimiento administrativo. Asimismo, corresponde a la preparacion mediante
una serie de tramites ejerciendo una funcién jurisdiccional o de oficio con el fin
de declarar otorgado o denegado el derecho pensionario”. (Membiela, 2014, pp.
1)

Sistema Nacional de Pensiones: “Es un sistema de reparto, el cual tiene como
caracteristica principal el otorgamiento de prestaciones fijas sobre contribuciones
no definidas en valor suficiente, para que la aportacion colectiva de los
trabajadores financie el total de las pensiones. En la actualidad, este sistema es
administrado por la Oficina de Normalizaciébn Previsional (ONP). (Finanzas,

http://www.mef.gob.pe/, s.f.).

Asegurados Obligatorios: “Trabajadores que prestan servicios bajo el régimen
de la actividad privada a empleadores particulares, cualesquiera que sea la
duracion del contrato de trabajo y/o el tiempo de trabajo por dia, semana o mes,
siempre que no estén afiliados al Sistema Privado de Pensiones. Algunos
trabajadores que prestan servicios al Estado, como trabajadores de empresas de
propiedad social, de cooperativas de usuarios, de cooperativas de trabajadores y
similares. Asimismo, trabajadores del servicio del hogar”. (ONP, deperu.com,
s.f.)

Aportaciones: “Son montos que aportan los empleadores en un porcentaje
equivalente al 13% de la remuneracion asegurable del trabajador. Las
aportaciones seran calculadas sin topes, sobre la totalidad de las

remuneraciones percibidas por el asegurado. (ONP, deperu.com, s.f.).


http://definicion.de/documento/
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Prestaciones: “Las prestaciones a las que tiene derecho el asegurado son las
siguientes: Pension de invalidez, Pension de jubilacion, Pension de

sobrevivientes, Capital de defuncién” (ONP, deperu.com, s.f.).

Base de datos integrada: “En el primer semestre de 2016 se pondra en uso la
nueva base de datos de aportes. La base integra la data validada de mas de
treinta fuentes de informacion, que se venian empleando en los diferentes
procesos de la institucion. En un plazo cercano, debera constituirse en el
instrumento principal para ofrecer seguridad al asegurado garantizandole la
disponibilidad de su historia de aportes debidamente acreditada con antelacion a

su retiro”. (ONP, deperu.com, s.f).

Automatizacion de procesos: “Que concierne al redisefio del proceso de
desjudicializacion con una ventaja complementaria de lograr el expediente
digital, que otorgara trazabilidad total a la evaluacion de solicitudes de pension y
eliminard el uso de papel, el desplazamiento fisico de expedientes, las
busquedas y anexado de documentos, ademas de frenar el incremento de
volimenes de almacenamiento de expedientes fisicos, con importantes

ganancias de productividad”. (ONP, deperu.com, s.f).

Desjudicializacion: “Esta primera iniciativa empezé a enrumbarse en post de
mejorar el tiempo y la calidad de la respuesta, con el fin de reducir
sustantivamente las causas e inicios de procesos judiciales en contra de la
Oficina de Normalizacion Previsional. El desafio que la Institucion se ha
autoimpuesto consiste en la depuracion de expedientes judicializados
pendientes, analizando proactivamente cada una de las solicitudes que han
dado origen a un litigio judicial a fin de buscarle solucion técnica y legalmente

posible dentro de las atribuciones y competencias de la institucion”.

Procesos Judiciales o Expedientes Judicializados: “Son aquellos
expedientes administrativos que no obtuvieron un resultado favorable para el
asegurado o0 pensionista, adicionalmente se agotaron los recursos

administrativos. Por consiguiente estos expedientes son trasladados a la via
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judicial como camino final, donde la decision del derecho pensionario sera

asumida por un juez”. (ONP, deperu.com, s.f).

1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacién tedrica

La presente investigacion se justifica tedricamente puesto que la variable
“‘Redisefio de Procesos con BPM” y la “Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos”, manifiestan solidez del conocimiento empleado en funcién a las
teorias presentadas en el marco tedrico, que permitira la reflexion y debate sobre
la importancia de dichas variables, confrontar o verificar las teorias presentadas

a fin de validar su utilidad.

1.3.2. Justificacion préactica

La presente investigacion tiene justificacién practica, puesto que la informacion
en cuanto al diagnostico de las dimensiones de Gestion de Procesos de
Negocio BPM vy la Eficiencia del Modelado BPM; podran utilizarse para tomar
medidas tendientes a mejorar la gestion en la institucién en estudio. Asimismo,
es importante tener presente que en la institucibn no se han realizado
investigaciones que involucren determinar la incidencia entre las variables
Redisefio de Procesos con BPM y la Desjudicializacion de Expedientes

Administrativos.

1.3.3. Justificacion metodolégica

Respecto a la justificacion metodolégica, es importante destacar que los
resultados de la presente investigacion permitiran explicar la validez de la
aplicacibn del marco metodoldégico y de los instrumentos utilizados
(cuestionarios de gestion de procesos de negocio, compromiso organizacional e
imagen institucional). Los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos
gue han sido empleados en la investigacidon, una vez demostrada su validez y

confiabilidad podran ser utilizados en otros trabajos de investigacion en donde
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se busque aportar al campo de la gestion educativa y de mejora continua de la
calidad.

1.3.4. Justificacion legal

La presente investigacion tiene su sustento legal en el reglamento de ley N°
29091, el cual establece a la ONGEI, Oficina Nacional de Gobierno Electronico e
Informatica, como el organismo Técnico especializado encargado de liderar
proyectos, la normatividad, y las diversas actividades que en materia de
Gobierno Electrénico realiza el Estado. Entre sus actividades permanentes se
encuentran las vinculadas a la normatividad informética, la seguridad de la
informacion, el desarrollo de proyectos emblematicos en Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC), brindar asesoria técnica e informatica a las
entidades publicas, asi como, ofrecer capacitacion y difusion en temas de
Gobierno Electrénico y la modernizacion y descentralizacion del Estado.

Entre sus actividades permanentes se encuentran las vinculadas a la
normatividad informética, la seguridad de la informacion, el desarrollo de
proyectos emblematicos en Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién
(TIC), brindar asesoria técnica e informética a las entidades publicas, asi como,
ofrecer capacitacion y difusion en temas de Gobierno Electrénico y la

modernizacion y descentralizacion del Estado.

Ademas, segun decretos supremos N° 032-2006-PCM y N° 063-2007-
PCM, es la entidad responsable de la administracion del Portal de Servicios al

Ciudadano y Empresas-PSCE; y del Portal del Estado Peruano.



51

1.4. Planteamiento del problema

Realidad problematica

Internacional

Uno de los temas controversiales a nivel internacional es la administracion de
pensiones que llega a tendencias judiciales y tramites engorrosos, muchas

veces innecesarias porgue existen nuevas formas de soluciones alternativas.

Un caso de incertidumbre se viene dando en Argentina que luego de
pasar por una etapa inicial de importantes excedentes financieros y una segunda
etapa de relativo equilibrio; el sistema previsional argentino comenz6 a presentar
importantes problemas financieros, asi como insatisfaccion de la poblacion
pasiva cubierta en relacion con el nivel de los beneficios. La profunda
reestructuracion que se dio en 1994 establecié un sistema mixto, con un pilar
comun y otro opcional entre el régimen publico de reparto y uno de capitalizacion
individual. Si bien, con el objetivo de atenuar el impacto fiscal, se establecieron
mayores restricciones para acceder a las prestaciones, con el nuevo sistema se
agravaron los problemas de solvencia al tiempo que aumentaba la proporcién de
poblacién mayor sin cobertura previsional. Por otra parte, a partir de la crisis de
fines de 2001 y la salida de la convertibilidad se dio un proceso inflacionario que
afect6é seriamente el poder adquisitivo de las prestaciones. Entre 2005 y 2007, el
Gobierno Nacional tom6 una serie de medidas que, si bien no cambia la esencia
del sistema dual instaurado en 1994 tras la incorporacion del régimen de
capitalizacion individual, permite remozar el régimen de reparto y utilizarlo como

plataforma para alcanzar un mayor nivel de cobertura previsional.

En chile la seguridad economica de la poblacién y su bienestar dependen
en gran parte de la cobertura de los sistemas previsionales de pensiones y de
salud, en especial para los hogares y familias de menores recursos. Diversos
estudios sobre pobreza han permitido concluir que la baja cobertura de los
sistemas de pensiones es una de las principales causas de los escasos ingresos
en la edad de retiro de una importante proporcion de la poblacion pobre. En este

contexto, la ampliacion de la cobertura previsional se transforma en una
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importante herramienta de la politica social para disminuir la pobreza y aumentar
el bienestar de la poblacion. Asimismo, las politicas para promover y ampliar la
cobertura previsional tienen un impacto directo y positivo, en las finanzas
publicas dado que los grupos que permanecen fuera de la cobertura de los
sistemas previsionales incrementan las presiones futuras sobre los programas
asistenciales publicos financiados por el Estado. En Chile el sistema es
netamente privado, durante las Ultimas dos décadas las transformaciones del
mercado laboral, las crisis economicas, el disefio institucional de los nuevos
sistemas de pensiones, la participacion por género en el mercado del trabajo, la
automarginacion de ciertos grupos, especialmente los de menores ingresos, y
las reformas en el dmbito social han generado cambios importantes en los
escenarios en que se desempefia la cobertura previsional. A pesar de ello, es
notoria la escasez de informacion relativa al cumplimiento previsional de los
afiliados o de las caracteristicas que presentan aquellos efectivamente cubiertos

en el sistema de Administradoras de Fondos de Pensiones.

Nacional

En el Peru la politica de administracién pensionaria, el caso no es ajeno al
de Argentina, existe una gran tramitacion y cola de documentaciones tanto
administrativas y judiciales que conllevan afos de perjuicios en el campo de
pensiones y otros haberes, generando malestar en nuestro asegurados y
pensionistas. La investigacion titulada “Redisefio de los Procesos
Organizacionales con BPM para la Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)”, pretende
implementar soluciones para eliminar el Proceso Judicial (Instancia Superior)
que se genera luego de un resultado negativo del Proceso Administrativo
(Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General). Esto como
consecuencia, ha generado malestar en la Imagen Institucional por tramites
pendientes judiciales que no fueron atendidos a tiempo, que llevd como
consecuencia a la exposiciéon del tema a los medios televisivos. Asimismo,
se detectd las contrataciones innecesarias de estudios juridicos a través de
informes e indagaciones de los periodistas y pensionistas testigos

(demandantes), que consistia en que los abogados de dichos estudios
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apelaban sentencias judiciales resueltos con fallos a favor del demandante,
lo que arrastraba el desplazamiento fisico de sus expedientes, las
busquedas y anexado de documentos judiciales complementarios, ademas
de acelerar el incremento de volumenes de almacenamiento de expedientes
fisicos judiciales, con importantes pérdidas de productividad; los cuales han
impactado en la gestion administrativa del Jefe de la Oficina de Asesoria
Legal de la Institucion.

También se encontrd, en el aspecto técnico la descoordinacion de los
sistemas de informacion de las sentencias judiciales entre el Poder Judicial y
la Oficina de Normalizacién Previsional; es decir, que los estados de
seguimiento de cada sentencia no mantenian la misma informacion en los
sistemas descritos (se perdia la trazabilidad de informacién), lo cual ha
generado contratar locadores de servicio para que hagan la labor operativa
de trasladar la informacion existente de la Pagina Web del Poder Judicial a
los Sistemas APJ y RCPJ de la ONP.

Todo lo evidenciado hasta ahora, ha generado perjudicar el tiempo y
la calidad de la respuesta, aumentando sustantivamente las causas e inicios
de procesos judiciales en contra de ONP. En mas de la mitad de la carga
judicial, la reclamacion del asegurado aun no se encuentra atendida y la
causa resuelta; en ese sentido un desafio que la ONP se ha autoimpuesto
consiste en la depuracion de expedientes judicializados pendientes; ello
significa analizar proactivamente cada una de las solicitudes que han dado
origen a un litigio judicial a fin de buscarle solucién técnica y legalmente
posible dentro de las atribuciones y competencias de la institucion. De igual
modo, identificar toda la informacion acumulada producto de los escenarios
negativos expuestos en el procedimiento de atencién, en las demoras de los
procesos de negocio de las asesorias legales y calificacién de casos,
descoordinacion de los sistemas, pésima imagen de la institucion por los
servicios brindados a los asegurados y pensionistas; ha permitido identificar

excesiva data inconsistente y desactualizada.
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Finalmente, bajo este nuevo escenario de incertidumbre institucional
en sus procesos de negocio, se otorgard la trazabilidad total a la evaluacion
de solicitudes de pension administrativa y la eliminacion paulatina de los
tramites judiciales, los cuales seran visualizados en resultados estadisticos
durante el periodo 2015 — 2016.

Formulacion del problema

Problema general
¢,Cual es la incidencia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM, en la desjudicializacion de expedientes administrativos en la Oficina de

Normalizacién Previsional?

Problemas secundarios

Problema secundario 1

¢ Cuédl es la incidencia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM,
en la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de pensionamiento en

la Oficina de Normalizacion Previsional?

Problema secundario 2

¢ Cudl es la incidencia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM,
en la Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la Oficina de

Normalizacién Previsional?

1.5. Hipébtesis

Hipotesis general

El Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide
significativamente en la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en la

Oficina de Normalizacion Previsional.
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Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

El Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide
significativamente en la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de

pensionamiento en la Oficina de Normalizacién Previsional.

Hipotesis especifica 2

El Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide
significativamente en la Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la

Oficina de Normalizacion Previsional.

1.6. Objetivos

1.6.1.0Objetivo general

Determinar la incidencia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM, en la desjudicializacion de expedientes administrativos en la Oficina de

Normalizacién Previsional.

1.6.2.0bjetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar la incidencia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM, en la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de

pensionamiento en la Oficina de Normalizacion Previsional.
Objetivo especifico 2
Determinar la incidencia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con

BPM, en la Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la Oficina de

Normalizaciéon Previsional.



Il.  Marco Metodolégico



2.1 Variables
2.1.1. Variable Independiente: Redisefio de Procesos con BPM

Definicion Conceptual

Redisefio de procesos con BPM se considera al “interés de los clientes
en inventar propuestas consistentes, con responsabilidad social y en
armonia con el proposito de la organizacion. El cliente es el cliente
externo, a quien estd destinado nuestro producto y quien nos provee de
ingresos. La responsabilidad social es fundamental, porque se trata de
generar propuestas que no afecten negativamente el empleo, el
ambiente, la seguridad, la calidad o el nivel de servicio durante el
desarrollo del proyecto. El propdsito de la organizacién incluye vision,
mision, valores y alinear intereses entre los diferentes grupos con que se
relaciona: clientes, duefios, trabajadores, administradores, proveedores y
otros. En ese sentido el Redisefio de Procesos con BPM transforma los
procesos obsoletos mediante el uso de una nueva metodologia basada
en la Gestion de Procesos del Negocio atrayendo sus expectativas a
nuevos integrantes de la organizacién actual”. (Carrasco, 2009, pp.17-
19).

2.1.2. Variable Dependiente: Desjudicializacion de Expedientes

Administrativos

Definicion Conceptual

La Desjudicializacion de Expedientes Administrativos “consiste en la
depuracion de expedientes judicializados pendientes. Ello significa
analizar proactivamente cada una de las solicitudes que han dado origen
a un litigio judicial a fin de buscarle la solucion técnica y legalmente
posible dentro de las atribuciones y competencias de la institucion,
tratando que el proceso administrativo pensionario prevalezca y no
dependa de la decision de un juez”. (Plan Estratégico de la Oficina de

Normalizacién Previsional, 2015, pp.1).
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2.2. Operacionalizacion de Variables

2.2.1. Variable Independiente: Redisefio de Procesos con BPM

Definicion Operacional
Tabla 5

Matriz de Operacionalizacion de la Variable Redisefio de Procesos con
BPM

Dimensiones Indicadores Escala de ltems Niveles y Rangos
Likert

Eficiencia de la Gestion

Sistematica de los 1-9
1. Gestién Procesos de Negocio.
de Procesos Reingenieria Estructural de
de Negocio los Procesos de Negocio.
(BPM). Relacion de usuarios con 17-21 .

los agentes de proceso. Optimo = (154-220)

Efectividad de la

implementacién BPM. 2225

Modelado de los Procesos

de Pensionamiento en la 1. Nada 26-30
2. Eficiencia  OAJ. 2. Poco
del Modelado Tiempo (eficacia) de 3. Regular
BPM en los transferencia y entrega de 4. Casi Siempre
Procesos de  expedientes atendidos del 5. Siempre 31-34
Pensionamie  Proceso de No Optimo = (44-103)
nto. Pensionamiento.

Gestiéon del Cambio de los

Procesos de 35-39

Pensionamiento.

Satisfaccion de los

Trabajadores de

Pensionamiento de la 40-44

Oficina de Asesoria

Juridica.

10-16

Medio = (104-153)

Fuente: Elaboracion Propia.

La variable Redisefio de Procesos con BPM y sus dimensiones seran
medidas utilizando los datos recolectados de los trabajadores de la
Oficina de Normalizacion Previsional (area de gestion de derechos) a

través de un cuestionario.



59

2.2.2. Variable Dependiente: Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos

Definicion Operacional

Tabla 6

Matriz de Operacionalizacion de la Variable Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos

Dimensiones Indicadores Escala de Likert ltems Niveles 'y
Rangos
Eficacia en el logro de los 1 = En desacuerdo  1-3 Alto = (98-128)
1. Gestion del objetivos. 2 = Algunas veces
Negocio de Reestructuracion y 3 = De acuerdo 4-7 Medio = (65-97)
Expedientes evaluacién del Proceso 4 = Totalmente de
Judicializados en de Pensionamiento Acuerdo Bajo = (32-64)
Pensionamiento. Judicial.
Eficiencia en el uso de los 8-10
recursos.
Stock de Expedientes 11-13
Judicializados
Nivel de percepcién de la 14-17
2. Imagen sociedad pensionaria.
Institucional del Participacion en eventos 18-21
Sistema de concertacion.
Pensionario. Reconocimiento de la 22-23
sociedad pensionaria.
Cobertura de usuarios 24-32
pensionista y no
pensionista.

Fuente: Elaboracion Propia.

La variable Desjudicializacién de Expedientes Administrativos y sus
dimensiones seran medidos utilizando los datos recolectados a los
trabajadores de la Oficina de Normalizacién Previsional (area de gestion

de derechos) a través de un cuestionario.

2.3. Metodologia

Como metodologia se adopta la propuesta de Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) quienes plantean seguir los siguientes procesos

fundamentales:

Planteamiento del Problema.

Revisién de la literatura.



Hipétesis.

Disefios.

Seleccién de la muestra.
Recoleccion de datos.
Andlisis de los datos.
Presentacion de resultados.

Reporte de resultados (pp.14).

2.4. Tipo de estudio

La presente investigacion es considerada de tipo Descriptivo basico de
naturaleza correlacional causal, por cuanto el estudio se interesa por la
determinacion del grado de incidencia y dependencia existente de una de
las variables con respecto a la otra: Redisefio de los Procesos con BPM y

la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos.

Asimismo, es transversal porque la recolecciéon de datos se realiza
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propésito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

2.5. Disefio

El disefio de la presente investigacion es No Experimental porque implica
la observacion del hecho en su condicion natural, sin intervencién del

investigador.

Es de Nivel Correlacional Causal, segun lo propuesto por Sanchez y
Reyes (2002, p.83) porque describen relaciones entre dos a mas
categorias, conceptos o variables en un momento determinado. A veces,
Gnicamente en términos correlacidnales, otras en funciéon de la relacién

causa-efecto (causales).

Vi > VD

60



Doénde:
M: Representa la muestra de la poblacion.
VI: Redisefio de Procesos con BPM

VD: Desjudicializacion de Expedientes Administrativos

2.6. Poblacion, muestra y muestreo

2.6.1. Poblacion

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, pp. 174) poblacion “es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones”.

Para este estudio se considerdé como poblacion, a los trabajadores de

la Oficina de Normalizacion Previsional, segun el cuadro siguiente:

Tabla 7
PERU: Poblaciéon de Trabajadores en Asuntos Judiciales o de Gestion de

Derechos de la Oficina de Normalizacién Previsional

Areas Cantidad de trabajadores
¢ Oficina de Asesoria Juridica 35
» Oficina de Asuntos Procesales 20
e Subdireccion de Gestion de Derecho 180
¢ Oficina de Asuntos Técnicos Normativos 3
Total 238

Fuente: Area de RRHH de la ONP.
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2.6.2. Muestra

Segun Hernandez R., Fernandez R & Baptista P. (2014, 175) Muestra “es
un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y que debe

ser representativo de esta”.

Tamarfio de la Muestra:

Para este estudio se tomé como muestreo de estudio, la cantidad de 120
trabajadores, el cual estd dividido por distintas areas de la ONP. La
cantidad de trabajadores servira para demostrar como se ven afectadas la
Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de pensionamiento y la

Imagen Institucional del Sistema Pensionario.

Tabla 8
PERU: Muestra de Trabajadores Especificos de las Areas de Asuntos

Judiciales o de Gestion de Derechos de la Oficina de Normalizacién

Previsional

Familias Profesionales Abogados / Jefes de Area
Oficina de Asesoria Juridica 27
Oficina de Asuntos Procesales 15
Subdireccién de Gestion de Derecho 75
Oficina de Asuntos Técnicos Normativos 3
Total 120

Fuente: Area de RRHH de la ONP.

2.6.3. Muestreo

El tipo de muestra es no probabilistica, el cual, segun la clasificacion
realizada por Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, 174) “sefiala que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las
caracteristicas de la investigacion”. Habiéndose considerado por su nivel
de involucramiento en el proceso de desjudicializacién de expedientes

administrativos.
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2.7. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

2.7.1.Técnica

La Encuesta “se define como una técnica que pretende obtener
informacién que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si

mismos, o en relacidon con un tema en particular.” (Arias, 2006, pp.72)

2.7.2.Instrumento

El cuestionario “es la modalidad de encuesta que se realiza de forma
escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie

de preguntas.” (Arias, 2006, pp.74)

De acuerdo al tipo y disefio de la investigacion, se aplico el
instrumento incluido en el Anexo 3 para la recoleccion de datos, en el cual
consideramos preguntas politbmicas con cinco alternativas y para la
valoracion utilizamos la escala de Likert que nos ayuda a graduar la

opinidn que recogemos de la muestra determinada.
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Tabla 9
Ficha técnica del instrumento — Redisefo de Procesos con BPM
Nombre del Instrumento: Cuestionario sobre Redisefo de Procesos con BPM
Autor: José Antonio Ogosi Auqui
ARO: 2017
Descripcion:
Tipo de instrumento: Cuestionario.
Objetivo: Conocer la percepcion sobre el Redisefio de
Procesos con BPM en la Oficina de

Normalizacibn Previsional, con el fin de
determinar la relacion que existe el Redisefio de
Procesos con BPM y la Desjudicilizacion de

Expedientes Administrativos.



Poblacion:

Numero de item:
Aplicacion:
Tiempo de administracion:

Normas de aplicacion: .

Escala:
Escalas

Nada

Poco
Regular

Casi Siempre

Siempre

Niveles y Rangos:

Nivel Valor
No optimo 1
Medio 2
Optimo 3

64

238 Trabajadores del Area de Gestion de

Derechos de la Oficina de Normalizacion
Previsional.

44
Directa

10 minutos

El sujeto marcara en cada item de acuerdo a lo

que considere respecto a su opinion.

Valor

Rango
44-103
104-153
154-220

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10

Ficha técnica del instrumento — Desjudicializacion de Expedientes

Administrativos

Nombre del Instrumento:

Autor:

Cuestionario sobre Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos

José Antonio Ogosi Auqui
2017



65

Descripcion:
Tipo de instrumento: Cuestionario.
Obijetivo: Conaocer la percepcién sobre la Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos en la Oficina de
Normalizacion Previsional, con el fin de
determinar la relacion que existe el Redisefio de
Procesos con BPM vy la Desjudicilizacion de
Expedientes Administrativos.
Paoblacion: 238 Trabajadores del Area de Gestién de Derechos de la
Oficina de Normalizacion Previsional.
Numero de item: 32
Aplicacion: Directa
Tiempo de administracion: 10 minutos
Normas de aplicacion: . El sujeto marcara en cada item de acuerdo a lo
gue considere respecto a su opinion.
Escala:
Escalas Valor
En desacuerdo 1
Algunas Veces 2
De Acuerdo 3
Totalmente de Acuerdo 4
Niveles y Rangos:
Nivel Valor Rango
No optimo 1 32-64
Medio 2 65-97
Optimo 3 98-128

Fuente: Elaboracion propia.

Validez
Para determinar la validez del instrumento de recoleccién de datos

se aplicd el “juicio de experto”, para lo cual se tuvo el apoyo de los

siguientes profesionales:



Tabla 11
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Lista de expertos que certificaron la validez del contenido del instrumento

de recoleccion de datos.

DNI Grado Académico Apellidos y Institucion donde  Calificacion
Nombres Labpora

08698815 Doctor Jorge Rafael UNFV Aplicable
Diaz Dumont

08012101 Doctor Luis Nufiez Lira ucv Aplicable

09936465  Doctor Mildred Ledezma UCV Aplicable

Cuadros

Los expertos validaron los aspectos de claridad, pertinencia y

relevancia de los items correspondientes a cada dimension de las

variables de estudio. En ambos casos los expertos coincidieron en su

apreciacion determinando como opinién de aplicabilidad: “Aplicable”.

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento de evaluacidon a ser

aplicado, se apoy6 del software IBM SPSS Statistics version 22 aplicando

el célculo del estadistico del coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo

como resultado el valor a de 0,826.

Tabla 12

Estadisticos de fiabilidad — (40 encuestas)

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,826 44

Fuente: Software IBM SPSS version 22.



Tabla 13

Estadistica de los Elementos de la Variable Redisefio de Procesos
con BPM

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
si el elemento se elementose ha  de elementos  elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

PREGUNTA1 86,40 146,246 ,307 ,822
PREGUNTA2 86,48 151,640 ,002 ,831
PREGUNTAS 86,33 141,046 ,544 ,815
PREGUNTA4 86,53 145,948 ,286 ,823
PREGUNTA5S 86,35 150,849 ,049 ,829
PREGUNTAG 86,53 149,538 ,123 ,827
PREGUNTA7 86,25 151,372 ,019 ,830
PREGUNTAS 86,48 149,897 , 112 827
PREGUNTA9 86,33 141,046 ,544 ,815
PREGUNTA10 86,33 141,046 ,544 ,815
PREGUNTA11 86,38 147,574 ,218 824
PREGUNTA12 86,65 149,977 ,116 ,826
PREGUNTA13 86,58 144,199 413 ,819
PREGUNTA14 86,80 149,908 , 116 ,827
PREGUNTA15 86,58 147,789 ,196 ,825
PREGUNTA16 86,60 146,349 ,290 ,822
PREGUNTA17 86,38 151,779 ,010 ,829
PREGUNTA18 86,55 147,741 ,193 ,825
PREGUNTA19 86,33 141,046 ,544 ,815
PREGUNTA20 86,43 141,738 ,521 ,816
PREGUNTA21 86,58 144,199 413 ,819
PREGUNTA22 86,48 142,820 443 ,818
PREGUNTA23 86,50 151,795 ,001 ,830
PREGUNTA24 86,53 143,333 418 ,819
PREGUNTA25 86,33 141,046 ,544 ,815
PREGUNTA26 86,45 141,638 ,514 ,816
PREGUNTA27 86,55 149,331 ,123 ,827
PREGUNTA28 86,43 141,738 ,521 ,816
PREGUNTA29 86,45 150,715 ,059 ,828
PREGUNTA30 86,45 149,946 ,098 ,827
PREGUNTA31 86,43 141,738 ,521 ,816
PREGUNTA32 86,53 149,999 ,099 ,827
PREGUNTA33 86,50 145,744 ,290 ,822
PREGUNTA34 86,45 141,638 ,514 ,816
PREGUNTA35 86,45 141,638 ,514 ,816
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PREGUNTA36 86,53 143,333 ,418 ,819

PREGUNTA37 86,45 150,459 ,078 828
PREGUNTA38 86,30 151,395 ,026 ,829
PREGUNTA39 86,35 151,259 ,022 ,830
PREGUNTA40 86,40 146,810 228 824
PREGUNTA41 86,63 148,651 ,185 825
PREGUNTA42 86,48 142,820 /443 818
PREGUNTA43 86,48 142,820 443 818
PREGUNTA44 86,53 143,333 418 819
Tabla 14

Estadisticos de fiabilidad — (40 encuestas)

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,859 32

Fuente: Software IBM SPSS version 22.

Tabla 15

Estadistica de los Elementos de la Variable Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
PREGUNTA1 62,10 109,221 , 748 ,844
PREGUNTA2 62,10 109,221 , 748 ,844
PREGUNTA3 62,15 118,285 247 ,858
PREGUNTA4 61,83 122,302 ,034 ,863
PREGUNTAS 62,20 112,062 ,668 ,847
PREGUNTAG 62,20 112,062 ,668 ,847
PREGUNTA7 62,13 117,138 ,335 ,856
PREGUNTAS8 62,10 109,221 , 748 ,844
PREGUNTA9 62,20 112,062 ,668 ,847
PREGUNTA10 62,13 117,138 ,335 ,856

PREGUNTA11 62,30 121,703 ,072 ,862



PREGUNTA12 62,20 112,062 ,668 ,847
PREGUNTA13 62,03 124,487 -,095 ,866
PREGUNTA14 62,03 120,999 ,088 ,863
PREGUNTA15 62,03 120,333 ,123 ,862
PREGUNTA16 62,13 117,753 ,315 ,856
PREGUNTAL17 62,10 117,374 ,313 ,856
PREGUNTA18 62,10 122,451 ,033 ,862
PREGUNTA19 62,20 112,062 ,668 ,847
PREGUNTA20 62,13 117,138 ,335 ,856
PREGUNTA21 62,13 120,317 ,130 ,861
PREGUNTA22 62,28 119,281 ,201 ,859
PREGUNTA23 62,10 109,221 , 748 ,844
PREGUNTA24 62,13 122,061 ,032 ,864
PREGUNTA25 62,20 112,062 ,668 ,847
PREGUNTA26 62,13 117,138 ,335 ,856
PREGUNTA27 62,13 120,215 ,135 ,861
PREGUNTA28 61,93 121,404 ,081 ,862
PREGUNTA29 62,00 116,205 ,388 ,854
PREGUNTAS30 62,20 112,062 ,668 ,847
PREGUNTA31 62,10 109,221 , 748 ,844
PREGUNTA32 62,23 119,871 ,148 ,861

Como se aprecia, los resultados de las tablas 12 y 14, tienen un
valor a de 0.826 y a de 0.859, encontrandose en el rango mas alto entre
0,8 a 1,0, lo que indica que estos instrumentos tienen un alto grado de

confiabilidad, validando su uso para la recoleccion de datos.

2.8. Métodos de andlisis de datos

Para el andlisis de datos y poder describir la situacién actual, cargamos y
tabulamos los datos recogidos en la aplicacion de las encuestas utilizando
el software IBM SPSS Statistics v23, obteniendo como producto la base de

datos de trabajo.
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Para realizar un andlisis descriptivo, utilizamos tablas de
contingencia para un analisis bidimensional e histogramas que permitan

describir la informacion correspondiente a la muestra.

Para realizar el analisis inferencial y contrastar las hipétesis

utiizamos el método estadistico de Regresion Logistica Ordinal.
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3.1. Descripcion de resultados

Tabla 16
Niveles de frecuencia del Redisefio de los procesos organizacionales con BPM en

la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), Lima 2016

. Porcentaje
Niveles ) .
Frecuencia Porcentaje acumulado
No optimo 12 10.0 10.0
Medio 21 17.5 27.5
Optimo 87 72.5 100.0
Total 120 100.0
Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)
0,
80.0 - 72.5% ENo dptimo
70.0 BMedio

60.0 ﬂOptimo
50.0 1
40.0 A
30.0 A
20.0 -

10.0 A

No éptimo Medio Optimo

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)

Figura 12. Niveles porcentuales del Redisefio de los procesos organizacionales con BPM en la

Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), Lima 2016

Interpretacion:

En la Tabla 16 y Figura 12 se observa que del total de trabajadoresde la Oficina
de Normalizacién Previsional encuestados sobre Redisefio de los procesos
organizacionales con BPM, el 10% opinan que no es 0ptimo,17.5% que es medio

y 72.5% que es optimo.
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Tabla 17
Niveles de frecuencia de la Desjudicializacion de expedientes administrativos en

la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), Lima 2016

) Porcentaje
Niveles ) ]
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bajo 9 7.5 7.5
Medio 30 25.0 32.5
Alto 81 67.5 100.0
Total 120 100.0

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)

67.5%

OBajo
BMedio
DAlto

70.0 -
60.0 A
50.0 A
40.0 A
30.0 A
20.0 A
10.0 A

Bajo Medio Alto

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)

Figura 13. Niveles porcentuales de la Desjudicializacion de expedientes administrativos en la

Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), Lima 2016

Interpretacion:

En la Tabla 17 y Figura 13 se observa que del total de trabajadores de la Oficina
de Normalizacion Previsional encuestados sobre la Desjudicializacion de
expedientes administrativos, el 7.5% opinan que es bajo, 25% que es medio y
67.5% que es alto.
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Tabla 18
Niveles de frecuencia de la Gestion del negocio de expedientes judicializados en

Pensionamiento en la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), Lima 2016

) Porcentaje
Niveles ) ]
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bajo 14 11.7 11.7
Medio 22 18.3 30.0
Alto 84 70.0 100.0
Total 120 100.0

Fuente: Oficina de Normalizacién Previsional (ONP)

70.0%

BBajo
BMedio
BAlto

70.0 -
60.0 A
50.0 A
40.0 A
30.0 A
20.0 A
10.0 A

Bajo Medio Alto

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)

Figura 14. Niveles porcentuales de la Gestion del negocio de expedientes judicializados en

Pensionamiento en la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), Lima 2016

Interpretacion:

En la Tabla 18 y Figura 14 se observa que del total de trabajadores de la Oficina
de Normalizacion Previsional encuestados sobre la Gestion del negocio de
expedientes judicializados en Pensionamiento, el 11.7% opinan que es bajo,

18.3% que es medio y 70% que es alto.
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Tabla 19
Niveles de frecuencia de la Imagen Institucional del Sistema Pensionario en la

Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), Lima 2016

) Porcentaje
Niveles ) ]
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bajo 10 8.3 8.3
Medio 19 15.8 15.8
Alto 91 75.8 75.8
Total 120 100.0

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)

75.8%

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

Bajo Medio Alto

Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)

Figura 15. Niveles porcentuales de la Imagen Institucional del Sistema Pensionario en la Oficina de

Normalizacion Previsional (ONP), Lima 2016

Interpretacion:

En la Tabla 19 y Figura 15 se observa que del total de trabajadores de la Oficina
de Normalizacion Previsional encuestados sobre lalmagen Institucional del
Sistema Pensionario, el 8.3% opinan que es bajo, 15.8% que es medio y 75.8%

que es alto.
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76

Comparacion del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM vy la

Desjudicializacién de expedientes administrativos en la Oficina de Normalizacion
Previsional (ONP), Lima 2016

80.0

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0
0.0

Variables Niveles Frecuencia Porcentaje
No 6ptimo 12 10.0
X. Redisefio de Procesos Medio 21 17.5
con BPM . '
Optimo 87 72.5
Bajo 9 7.5
Y. Desjudicializacion de Medio 30 25.0
expedientes administrativos '
P Alto 81 67.5
Total 120 100.0

Fuente: Oficina de Normalizacién Previsional (ONP)

72.5%
- 67.5%
v
25.0%
o,
10.0% 17.5%
! | . | . | . | ; | ; |

No dptimo ‘ Medio ‘ Optimo Bajo ‘ Medio ‘ Alto

X. Redisefio de Procesos con BPM

Y. Desjudicializacion de expedientes
administrativos

Fuente: Oficina de Normalizacién Previsional (ONP)
Figura 16. Comparacion porcentual del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM y la

Desjudicializacion de expedientes administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional
(ONP), Lima 2016

Interpretacion:

En la Tabla 20 y Figura 16 se observa que del total de trabajadores de la Oficina

de Normalizacion Previsional encuestados, la mayoria tiene una opinién 6ptima

sobre el Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM(72.5%) con

Desjudicializacion alta de expedientes administrativos (67.5%)



77

3.2 Resultados previos al anélisis de datos

En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal
se asumird una prueba no paramétrica que muestra la dependencia entre la
variable dependiente frente a la variable independiente; posteriormente la prueba
de hipdtesis se basara en el modelo de regresion logistica, ya que los datos para
el modelamiento son de caracter cualitativo ordinal, orientando al modelo de

regresion logistica ordinal, para el efecto asumiremos el reporte del SPSS.

Tabla 21
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM que inciden en la desjudicializacién de

expedientes administrativos.

Informacién sobre el ajuste de los modelos

-2 log de la
Modelo verosimilitud  Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 124,147
Final 37,739 86,407 2 ,000

Funcioén de vinculo: Logit.

En cuanto al reporte del programa a partir de los datos, se tienen los siguientes
resultados donde los datos obtenidos estarian explicando la dependencia del
Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM en la desjudicializacion de
expedientes administrativos de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), asi
mismo se tiene que el valor Chi cuadrado es de 86.407 y p_valor (valor de la
significacion) es igual a 0.00 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05
(p_valor< a), significa rechazo de la hipétesis nula, los datos de la variable no son

independientes, implica la dependencia de una variable sobre la otra.



78

Tabla 22

Bondad de ajuste para el modelo de regresion logistica ordinal.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 47,332 2 1,000
Desviacion 26,764 2 1,000

Funcién de vinculo: Logit.

Asi mismo se muestran los resultados de la bondad de ajuste de la variable en el
cual no se rechaza la hipétesis nula; por lo que con los datos de la variable es
posible mostrar la dependencia gracias a las variables y el modelo presentado
estaria dado por el valor estadistica de p_valor 1.000 frente al a igual 0.05. Por lo
tanto, el modelo y los resultados estan explicando la dependencia de una variable

sobre la otra.

Tabla 23
Presentacion de los coeficientes del Redisefio de los Procesos Organizacionales
con BPM que inciden en la desjudicializacion de expedientes administrativos

Estimaciones de los pardmetros

Intervalo de confianza 95%

Estimacion Error tip. Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior
Umbral [Y_Desjudicializacion = 1.00] -6,008 792 57,561 1 ,000 -7,560 -4,456
[Y_Desjudicializacién = 2.00] -2,401 ,388 38,220 1 ,000 -3,162 -1,640
Ubicacién [X_Redisefio=1.00] -5,891 ,947 38,704 1 ,000 -7,747 -4,035
[X_Redisefio=2.00] -4,204 ,705 35,520 1 ,000 -5,587 -2,822
[X_Redisefio=3.00] 0% . . 0 .

Funcién de vinculo: Logit.

a. Este parametro se establece en cero porque es redundante.

La tabla 23 muestra la estimacion de los parametros del modelo, la prueba de
significado de cada predictor y el intervalo de confianza de cada parametro entre
otros. Se observa que todas las variables muestran significacion en el modelo por
presentar sus pruebas de significado valores p menores que 0.05 vy, por lo tanto
no pueden ser objeto de eliminacion. En sintesis, los resultados en conjunto que

se tiene en la tabla muestran que el riesgo de tener nivel de desjudicializacion de
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expedientes medio (Desjudicializacion =2), esta asociado al Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM No Optimo (Redisefio = 1) y medio
(Redisefio = 2).

3.2.1 Hipotesis General

HO: El Rediseifio de los Procesos Organizacionales con BPM no incide
significativamente en la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en
la Oficina de Normalizacion Previsional.

H1: El Rediseiio de los Procesos Organizacionales con BPM incide
significativamente en la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en

la Oficina de Normalizacion Previsional.

Tabla 24

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell ,513
Nagelkerke ,641
McFadden A47

Funcion de vinculo: Logit.

En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estaria presentando es
la dependencia porcentual del Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM con la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos, en el cual se tiene
al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de Ila
Desjudicializacion de Expedientes Administrativos depende el 64.1% del Redisefio

de los Procesos Organizacionales con BPM.
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Curva COR
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1 - Especificidad

Los segmentos diagonales son producidos por los empates.

Area=0.901

Figura 17. Representacion del area COR como incidencia del Redisefio de los Procesos

Organizacionales con BPM en la Desjudicializacién de Expedientes Administrativos.

En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el area que representa la
capacidad de clasificacion de un 90.1% representando un nivel alto de implicancia
del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM en la Desjudicializacion
de Expedientes Administrativos.
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3.2.2 Hipotesis especifica 1

HO: El Rediseifio de los Procesos Organizacionales con BPM no incide
significativamente en la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados

de Pensionamiento en la Oficina de Normalizacién Previsional.

H1l: El Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide
significativamente en la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados

de Pensionamiento en la Oficina de Normalizacién Previsional.

Tabla 25
Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 478
Nagelkerke ,595
McFadden ,400

Funcioén de vinculo: Logit.

En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estaria presentando es
la dependencia porcentual del Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM con la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de
Pensionamiento, en el cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que
la variabilidad de la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de
Pensionamiento depende el 59.5% del Redisefio de los Procesos

Organizacionales con BPM.
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Curva COR
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Figura 18. Representacion del area COR como incidencia del Redisefio de los Procesos

Organizacionales con BPM en la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de
Pensionamiento.

En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el area que representa la
capacidad de clasificacion de un 87.6% representando un nivel alto de implicancia
del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM en la Gestiéon del

Negocio de Expedientes Judicializados de Pensionamiento.
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Tabla 26
Presentacion de los coeficientes del Redisefio de los Procesos Organizacionales

con BPM que inciden en la Gestidon del Negocio de Expedientes Judicializados de

Pensionamiento

Estimaciones de los pardmetros

Intervalo de confianza 95%

Estimacion Error tip. Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior
Umbral [Y1_Gestién = 1.00] -4,796 ,646 55,157 1 ,000 -6,061 -3,530
[Y1_Gestién = 2.00] -2,394 ,387 38,233 1 ,000 -3,153 -1,635
Ubicacion [X_Redisefio=1.00] -6,209 ,964 41,451 1 ,000 -8,099 -4,319
[X_Redisefio=2.00] -3,379 ,608 30,915 1 ,000 -4,570 -2,188
[X_Redisefio=3.00] 0* . . 0 .

Funcién de vinculo: Logit.
a. Este parametro se establece en cero porque es redundante.

La tabla 26 muestra la estimacién de los pardmetros del modelo, la prueba de
significado de cada predictor y el intervalo de confianza de cada parametro entre
otros. Se observa que todas las variables muestran significacion en el modelo por
presentar sus pruebas de significado valores p menores que 0.05 y, por lo tanto
no pueden ser objeto de eliminacion. En sintesis, los resultados en conjunto que
se tiene en la tabla muestran que el riesgo de tener nivel medio en la Gestion del
Negocio de Expedientes Judicializados de Pensionamiento (Gestidon =2), esta
asociado al Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM No O6ptimo

(Redisefio = 1) y medio (Redisefio = 2).
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3.2.3 Hipotesis especifica 2

HO: El Rediseifio de los Procesos Organizacionales con BPM no incide
significativamente en la Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la

Oficina de Normalizacién Previsional.

H1: El Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide
significativamente en la Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la

Oficina de Normalizacién Previsional.

Tabla 27

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 327
Nagelkerke 431
McFadden ,279

Funcioén de vinculo: Logit.

En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estaria presentando es
la dependencia porcentual del Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM con la Imagen Institucional del Sistema Pensionario, en el cual se tiene al
coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la Imagen
Institucional del Sistema Pensionario depende el 43.1% del Redisefio de los

Procesos Organizacionales con BPM.
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Figura 19. Representacion del area COR como incidencia del Redisefio de los Procesos

Organizacionales con BPM en la Imagen Institucional del Sistema Pensionario.

En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el area que representa la
capacidad de clasificacion de un 83.3% representando un nivel alto de implicancia
del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM en la Imagen

Institucional del Sistema Pensionario.
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Presentacion de los coeficientes del Redisefio de los Procesos Organizacionales

con BPM que inciden en Imagen Institucional del Sistema Pensionario

Estimaciones de los parametros

Intervalo de confianza 95%

Estimacién Error tip. Wald Sig. Limite inferior Limite superior
Umbral [Y2_Imagen = 1.00] -4,382 ,570 59,014 ,000 -5,500 -3,264
[Y2_Imagen = 2.00] -2,578 419 37,946 ,000 -3,399 -1,758
Ubicacion [X_Redisefio=1.00] -4,054 ,733 30,570 ,000 -5,490 -2,617
[X_Redisefio=2.00] -3,014 ,597 25,456 ,000 -4,185 -1,843

[X_Redisefio=3.00]

0?

Funcién de vinculo: Logit.

a. Este parametro se establece en cero porque es redundante.

La tabla 28 muestra la estimacién de los pardmetros del modelo, la prueba de

significado de cada predictor y el intervalo de confianza de cada parametro entre

otros. Se observa que todas las variables muestran significacion en el modelo por

presentar sus pruebas de significado valores p menores que 0.05 y, por lo tanto

no pueden ser objeto de eliminacion. En sintesis, los resultados en conjunto que

se tiene en la tabla muestran que el riesgo de tener nivel medio en la Imagen

Institucional del Sistema Pensionario (Imagen =2), esta asociado al Redisefio de

los Procesos Organizacionales con BPM No 6ptimo (Redisefio = 1) y medio

(Rediseiio = 2).
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4.1 Discusién

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto al
objetivo especifico 1, En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo
que se esta presentando es la dependencia porcentual del Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM con la Gestion del Negocio de
Expedientes Judicializados de Pensionamiento, en el cual se tiene al
coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la Gestion del
Negocio de Expedientes Judicializados de Pensionamiento depende el
59.5% del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM. En
cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el area que representa la
capacidad de clasificacion de un 87.6% representando un nivel alto de
implicancia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM en la
Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de Pensionamiento. La
estimacion de los parametros del modelo, la prueba de significado de cada
predictor y el intervalo de confianza de cada parametro entre otros. Se
observa que todas las variables muestran significacion en el modelo por
presentar sus pruebas de significado valores p menores que 0.05 y, por lo
tanto no pueden ser objeto de eliminacion. En sintesis, los resultados en
conjunto que se tiene en la tabla muestran que el riesgo de tener nivel
medio en la Gestibn del Negocio de Expedientes Judicializados de
Pensionamiento (Gestion =2), esta asociado al Redisefio de los Procesos
Organizacionales con BPM No éptimo (Redisefio = 1) y medio (Redisefio =
2).

Asi mismo de los hallazgos encontrados y del andlisis de los
resultados, respecto al objetivo especifico 2, en cuanto de la prueba del
pseudo R cuadrado, lo que se esta presentando es la dependencia
porcentual del Redisefo de los Procesos Organizacionales con BPM con la
Imagen Institucional del Sistema Pensionario, en el cual se tiene al
coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la Imagen
Institucional del Sistema Pensionario depende el 43.1% del Redisefo de
los Procesos Organizacionales con BPM. En cuanto al resultado de la

curva COR, se tiene el area que representa la capacidad de clasificacion
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de un 83.3% representando un nivel alto de implicancia del Redisefo de los
Procesos Organizacionales con BPM en la Imagen Institucional del Sistema
Pensionario. la estimacion de los parametros del modelo, la prueba de
significado de cada predictor y el intervalo de confianza de cada parametro
entre otros. Se observa que todas las variables muestran significacion en el
modelo por presentar sus pruebas de significado valores p menores que
0.05 y, por lo tanto no pueden ser objeto de eliminacion. En sintesis, los
resultados en conjunto que se tiene en la tabla muestran que el riesgo de
tener nivel medio en la Imagen Institucional del Sistema Pensionario
(Imagen =2), esta asociado al Redisefio de los Procesos Organizacionales
con BPM No 6ptimo (Redisefio = 1) y medio (Redisefio = 2).

Igualmente de los hallazgos encontrados y del analisis de los
resultados, respecto al objetivo general, En cuanto al reporte del programa
a partir de los datos, se tienen los siguientes resultados donde los datos
obtenidos estan explicando la dependencia del Redisefio de los Procesos
Organizacionales con BPM en la desjudicializacion de expedientes
administrativos de la Oficina de Normalizaciébn Previsional (ONP), asi
mismo se tiene que el valor Chi cuadrado es de 86.407 y p_valor (valor de
la significacion) es igual a 0.00 frente a la significacidon estadistica a igual a
0.05 (p_valor< a ), significa rechazo de la hipétesis nula, los datos de la
variable no son independientes, implica la dependencia de una variable
sobre la otra. En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se
esta presentando es la dependencia porcentual del Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM con la Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos, en el cual se tiene al coeficiente de
Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos depende el 64.1% del Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM. En cuanto al resultado de la curva
COR, se tiene el area que representa la capacidad de clasificacion de un
90.1% representando un nivel alto de implicancia del Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM en la Desjudicializaciéon de
Expedientes Administrativos.
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Asi mismo se muestran los resultados de la bondad de ajuste de la
variable en el cual no se rechaza la hipotesis nula; por lo que con los datos
de la variable es posible mostrar la dependencia gracias a las variables y el
modelo presentado esta dado por el valor estadistica de p_valor 1.000
frente al a igual 0.05. Por lo tanto, el modelo y los resultados estan
explicando la dependencia de una variable sobre la otra. En sintesis, los
resultados en conjunto que se tiene en la tabla muestran que el riesgo de
tener nivel de desjudicializacion de expedientes medio (Desjudicializacion
=2), esta asociado al Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM
No 6ptimo (Redisefio = 1) y medio (Redisefio = 2).

Igualmente de los hallazgos encontrados, la presente investigacion
corrobora lo planteado por Fernandez (2012), en su tesis titulada
“Propuesta Integral de un modelo de Gestion de Procesos de Negocio
(PIM-GPN)”, puesto que coincide en afirmar que buscd redisefiar los
procesos organizacionales con el fin de mantener la mejora continua en el
desempefio organizacional y en la gestion del negocio, asimismo obtener
un clima organizacional positivo a fin de elevar el rendimiento de los
empleados; en tal sentido la presente investigacion determind la incidencia
de la reingenieria de procesos en el ambito empresarial de forma mas
especifica que el mencionado antecedente, ya que se consideré al BPM

como soporte tecnolégico.

Igualmente de los hallazgos encontrados, la presente investigacion
corrobora lo planteado por Santamaria (2012), en su tesis titulada “Estudio
para la Implementacion de Administracion de Procesos de Negocio (BPM)
en la Fuerza Aérea Colombiana”, puesto que coincide en afirmar que
diagnosticé la metodologia BPM en la administracion de procesos de
negocio en una Entidad Estatal con el fin de redisefar sus procesos de alto
impacto estratégico, contemplado en un Sistema de Gestidon Integrado; en
tal sentido la presente investigacion optd por tener diferentes resultados
con privilegios estratégicos para los trabajadores de la ONP, determinando
el impacto que genera la metodologia BPM en disminuir el stock de

permanencia casos judicializados.
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Igualmente de los hallazgos encontrados, la presente investigacion
corrobora lo planteado por Girén y Quispe (2008), en su tesis titulada
“Estudio comparativo de Tecnologias BPM — Gestion de Procesos Negocio,
Caso Practico Escuela Superior Politécnica de Chimborazo”, puesto que
coincide en afirmar que buscé realizar comparativos de aplicativos BPM
existentes con el fin de determinar el mas adaptable en la productividad de
una Entidad Estatal, asimismo elegir al que permita reducir los costos
operativos en post de la mejora continua; en tal sentido la presente
investigaciéon también realiz6 comparaciones pero con el objetivo de
obtener el impacto y efecto de la reingenieria de procesos con BPM que el
mencionado antecedente, debido a que la necesidad de mejorar el proceso
de negocio requiere gestionar cambios inmediatos por la coyuntura de

presion publica.

Igualmente de los hallazgos encontrados, la presente investigacion
corrobora lo planteado por Rioja (2013), en su tesis titulada “Sistematizacion
de la experiencia de adecuacién de los procesos de inscripcion y de
evaluacion de un centro de formacién continua segun la norma ISO
9001:2008", puesto que coincide en afirmar que ordend los procesos de su
organizacion y logro percibir los cambios al aplicarse BPM; en tal sentido la
presente investigacion opté por percibir la reforma de sus procesos de
negocio mediante la metodologia BPM a fin de mejorar la imagen
institucional y el ordenamiento de la gestion de expedientes judicializados,
determinando el impacto que genera la mejora continua en los trabajadores
de la ONP.

Igualmente de los hallazgos encontrados, la presente investigacion
corrobora lo planteado por Agip y Andrade (2007), en su tesis titulada
“Gestion por Procesos (BPM) usando Mejora Continua y Reingenieria de
Procesos de Negocio”, puesto que coincide en afirmar que diagnostico la
metodologia BPM con toda su variabilidad de conceptos relacionados en la
gestion de procesos de negocio en el sector empresarial; en tal sentido la

presente investigacion determiné la incidencia de la reingenieria de
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procesos en el ambito empresarial de forma mas especifica que el

mencionado antecedente.

Igualmente de los hallazgos encontrados, la presente investigacion
corrobora lo planteado por Garcia (2013), en su tesis titulada “Analisis,
Disefio e Implementacion de un Sistema BPM para la Oficina de Gestion de
Médicos de una Clinica”, puesto que coincide en afirmar que buscé
redisefiar los procesos organizacionales de su escenario de trabajo con el
fin de mantener la mejora continua en el desempefio organizacional y
empresarial; en tal sentido la presente investigacion determind la incidencia
de la reingenieria de procesos con BPM en el ambito empresarial de forma

mas especifica que el mencionado antecedente.



V. Conclusiones



Primero:

Segundo:

Tercero:
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Conclusiones

La presente investigacion respecto al objetivo especifico 1,
demuestra que El Redisefio de los Procesos Organizacionales
con BPM incide significativamente en la Gestion del Negocio de
Expedientes Judicializados de Pensionamiento en la Oficina de
Normalizacion Previsional; esto es, la variabilidad de la Gestion
del Negocio de Expedientes Judicializados de Pensionamiento
depende el 59.5% del Redisefio de los Procesos

Organizacionales con BPM.

La presente investigacion respecto al objetivo especifico 2,
demuestra que 2. El Redisefio de los Procesos
Organizacionales con BPM incide significativamente en la
Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la Oficina de
Normalizacidén Previsional; esto es, la variabilidad de la Imagen
Institucional del Sistema Pensionario depende el 43.1% del
Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM.

La presente investigacion respecto al objetivo general,
demuestra que el Redisefio de los Procesos Organizacionales
con BPM incide significativamente en la Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos en la Oficina de Normalizacion
Previsional; esto es, la variabilidad de la Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos depende el 64.1% del Redisefio

de los Procesos Organizacionales con BPM.



VI. Recomendaciones



Primero:

Segundo:
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Recomendaciones

Respecto al Redisefio de Procesos con BPM se sugiere que no
se evalle mas alternativas de gestion de procesos en el tiempo
gue se viene aplicando en los nuevos flujos de trabajo de las
areas involucradas del proceso de desjudicializacion, a fin de
optimizar los cambios y controlar las versiones de nuevas
propuestas de evaluacién, asimismo, que los aplicativos
contruidos por consecuencia de la reforma de procesos,
mantengan su ritmo de trabajo conforme a los nuevos
protocolos estandarizados de la Institucion; eso implica
designar al personal idéneo con conocimientos en informatica y
gestién de procesos que pueda realizar estos tipos de tareas;
asi como la capacitacién continua a los trabajadores de la

Institucion.

Respecto a la Desjudicilizacion de Expedientes Administrativos
se sugiere que la informacion que muestra de las pemanencias
de stock se vayan actualizando semanalmente por parte del
Departamento Produccioén, a fin de realizar el seguimiento de
los cambios generados por la propuesta de las reforma de los
procesos de negocio con BPM, asimismo, requiere crear un
cuadro de mando a fin de hacer monitoreo mas continuo por la
Direccion Produccién ante los escenarios de dependencia que

dispone con la aplicacion de la Metodologia BPM.
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ANEXO 01 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS: Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM para la Desjudicializacién de Expedientes Administrativos en la Oficina de Normalizacién
Previsional (ONP), Lima 2016.
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PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la incidencia
del Redisefio de los
Procesos
Organizacionales  con
BPM, en la
desjudicializacion de
expedientes
administrativos en la
Oficina de
Normalizacion
Previsional?

PROBLEMA
ESPECIFICO.

1. ¢ Cuél es la incidencia
del Redisefio de los
Procesos

Organizacionales  con
BPM, en la Gestién del
Negocio de Expedientes

Judicializados de
Pensionamiento en la
Oficina de
Normalizacion
Previsional?

2. ¢Cual es la incidencia
del Redisefio de los
Procesos
Organizacionales  con
BPM, en la Imagen
Institucional del Sistema
Pensionario de la
Oficina de
Normalizacion
Previsional?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la incidencia
del Redisefio de los
Procesos

Organizacionales con
BPM, en la
desjudicializacion de

expedientes
administrativos en la
Oficina de Normalizacién
Previsional.

OBJETIVO

ESPECIFICO.

1. Determinar la
incidencia del

Redisefio de los
Procesos
Organizacionales con
BPM, en la Gestion
del Negocio de
Expedientes

Judicializados de
Pensionamiento en la
Oficina de
Normalizacion
Previsional.

2. Determinar la
incidencia del

Redisefio de los
Procesos
Organizacionales con
BPM, en la Imagen
Institucional del
Sistema Pensionario
de la Oficina de
Normalizacion
Previsional.

HIPOTESIS GENERAL

El Redisefio de los
Procesos Organizacionales
con BPM incide
significativamente en la
Desjudicializacién de
Expedientes Administrativos
en la Oficina de
Normalizacién Previsional.

SUB HIPOTESIS

1. El Redisefio de los
Procesos
Organizacionales con
BPM incide

significativamente en la
Gestion del Negocio de
Expedientes

Judicializados de
Pensionamiento en la
Oficina de Normalizacion
Previsional.

2.El Redisefio de los
Procesos
Organizacionales con
BPM incide

significativamente  en la
Imagen Institucional del
Sistema Pensionario de la
Oficina de Normalizacion
Previsional.

V. INDEPENDIENTE: REDISENO DE PROCESOS CON BPM

Pensionamiento.

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVEL Y RANGO
1. Eficiencia de la Gestion Sistematica de los Procesos de Negocio.
(1) al(9)
o 2. Reingenieria Estructural de los Procesos de Negocio. (10) al (16)
1. Gestion de 3. Relacion de usuarios con los agentes de proceso.
Procesos de ana@y |
Negocio (BPM). 4. Efectividad de la implementacion BPM. (22) al (25) Optimo = (154-220)
1. Modelado de los Procesos de Pensionamiento en la OAJ. (26) al (30) Medio = (104-153)
2. Tiempo (eficacia) de transferencia y entrega de expedientes (31) al (34)
2. Eficiencia del atendidos del Proceso de Pensionamiento. No Optimo = (44-103)
Modelado BPM en i Seftlfon dsl Cdamlblo_lc—ie Los_ Fc’jroceszs c:;a Pe.n5|onz?1m|tent;. — (35) al (39)
. Satisfaccion de los Trabajadores de Pensionamiento de la Oficina
los Procesos de de Asesoria Juridica. (40) al (44)

VARIABLE DEPENDIENTE: DESJUDICIALIZACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS

no pensionista.

DIMENSIONE INDICADORES ITEMS NIVEL Y RANGO
S
1. Eficacia en el logro de los (1) al (3)
1. Gestion del objetivos.
Negocio de —
] 2. Reestructuraciéon y (4) al (7)
E:&i?;ﬁ;;%is evaluacion del Proceso de
en Pensionamiento Judicial.
Pensionamient | 3- Eficiencia en el uso de los (8) al (10) Alto = (98-128)
o. recursos.
4. Stock de Expedientes | (11) al (13) L
Judicializados. Medio = (65-97)
1. Nivel de percepcion de la (14) al (17) L
2. Imagen sociedad pensionaria. Bajo = (32-64)
In_stltuuonal del 2. Participacién en eventos de (18) al (21)
Sistema -
: . concertacion.
Pensionario. —
3. Reconocimiento de la (22) al (23)
sociedad pensionaria.
4. Cobertura de pensionista y | (24) al (32)
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METODO Y DISENO

POBLACION

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

La presente investigacion es considerada de tipo
Descriptivo bésico de naturaleza cuantitativa
continua, por cuanto el estudio se interesa por la
determinacién del grado de relacion y optimismo
existente de una de las variables con respecto a la
otra: Redisefio de los Procesos Organizacionales
con BPM y la Desjudicializacién de Expedientes
Administrativos.

DISENO: El disefio de la presente investigacion es
No Experimental de Corte Transversal y de
alcance aplicativo, de acuerdo a las siguientes
consideraciones:

a. Diseflo No Experimental, porque implica la
observacion del hecho en su condicién natural, sin
intervencion del investigador.

b. Transversal, porque la recoleccién de datos se
realiza en un solo momento en un tiempo Unico.

c. Nivel Causal.

La poblacion seleccionada son los trabajadores de la

ONP, segun el cuadro siguiente:

Cuadro: Poblacion de Trabajadores

Areas Cantidad de
trabajadores
¢ Oficina de Asesoria 35
Juridica
¢ Oficina de Asuntos 20
Procesales
e Subdireccion de Gestion 180
de Derecho
o Oficina de Asuntos 3
Técnicos Normativos
Total 238

Cuadro: Muestra de Trabajadores Especificos

Familias Profesionales Abogados / Jefes
de Area
¢ Oficina de Asesoria 27
Juridica
¢ Oficina de Asuntos 15
Procesales
Subdireccion de 75
Gestién de Derecho
Oficina de Asuntos 3
Técnicos Normativos
Total 120

FUENTE: Area de RRHH. de la ONP.

El proceso de aplicaciéon de técnicas e
instrumentos de evaluacion se aplicara
considerando cada variable de estudio.

a) Variable Independiente: Redisefio de

Procesos Organizacionales con BPM.

Para esta variable se ha considerado la
Técnica “Evaluacion de Desempefio de
Procesos” y su instrumento son los

Cuestionarios de Recoleccion de Datos.

b) Variable Dependiente: Desjudicializacion
de Expedientes Administrativos.

Para este proceso se ha considerado la
Técnica “Procesamiento de Datos” y su
instrumento son los Registros Estadisticos
de Resultados del Stock de Expedientes
Administrativos Judicializados Pendientes
de Atencién.

a) La obtencion de los datos referenciales en
un primer momento se basa en una etapa
diagnostica, donde se describirA mediante
tablas y figuras.

b) Asimismo usar los datos del registro
estadistico mediante tablas, figuras y
aplicacion de la Regresion Logistica Ordinal.




Anexo 02
VALIDACIONES

ANEXO 02 — VALIDACION DE INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: REDISENO DE
PROCESOS CON BPM

DIMENSIONES / ITEMS

o
4

Pertinencia®

Relevancia®

Sugerencias _

GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPM)

rd
°©

Si

No

Si

No

¢lLas instancias y niveles internos pueden identificarse con facilidad en la OAJ y en
sus estudios juridicos?

¢Siente Ud. que la actual organizacion de la OAJ es sumamente burocratica?

¢La actitud del personal en la atencién de la OAJ, expresa la existencia de una
organizacién dindmica y gerencial en la institucién?

¢Siente Ud. que la frase “Stock de Pendientes Judiciales™ es un problema que
perjudica la Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la ONP?

¢Contribuye la organizacién actual a elevar la rapidez y calidad de atencion judicial
de los expedientes de los pensionistas?

¢La OAJ difunde las funciones y responsabilidades de los trabajadores en el
quehacer judicial?

¢ Sc evidencia mejoras en la atencion y prestacion del servicio como resultado de
las medidas correctivas tendientes a optimizar la responsabilidad y desempedio de
los diferentes actores de la OAJ?

iLa OAJ difunde las acciones y los resultados de sus formas de relacion con los
diversos colaboradores de la ONP?

¢La OAJ difunde las acciones y los resultados de sus formas de relacién con los
asegurados?

10

¢La forma de atencién de la OAJ evidencia la existencia de falencias en sus
procesos de negocio (demoras o desconocimiento de los casos judiciales
pendientes)?

¢El actual Sistema Judicial de l]a OAJ responde a sus expectativas y demandas de
atencion?

12

¢ Se evidencia la existencia de controles de los niveles jerarquicos al quehacer
laboral de los trabajadores en la OAJ?

13

¢Si se establece un cambio en los procesos de negocio de la OAJ, ud. asumirfa el
reto de asumir nuevos objetivos?

14

¢(Siente Ud. que la frase “Reingenieria de Procesos de Negocios™ es un problema
que perjudica a los colaboradores de la ONP?

Siente Ud. que la mejor forma de gestionar un equipo de trabajo, es mediante la
gestion de procesos de negocio?

ASNEVAAANENANAYA N A AYA A AN

\AAVAAYVAANAYVASASAAIANANYA

N A AIANANASA BANAANAVA LAY A

16

Siente Ud. que la mejor forma de gestionar un cquipo de trabajo, es mediante la
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gestion de funciones y jerarquias?

17 | ;Los diversos materiales que distribuye la entidad llegan oportunamente al / S L
colaborador dela OAJ?
18 | (El usuario tiene ) & informacion relacionada a acci de desarrollo o /
profesional que desarrolla la entidad para sus trabajadores de la OAJ? Vo
19 ¢La entidad evalGa el cumplimiento de responsabilidades y funciones de los / i
profesionales, técnicos y oficinistas a cargo de la OAJ? v
20 ¢Conoce a los colaboradores de la Oficina de Ingenieria de Procesos y sus v §52
funciones dentro de la ONP? [
21 iLa OAJ posee y difunde el Plan de desarrollo de Capacidades de Personas /
exigidos por el SERVIR? / v [
22 £Ud. ha sido beneficiario de llevar cursos de gestion de procesos con BPM dentro e
de 1a Institucion? v &
23 | ;Laecntidad realiza acciones de desarrollo profesional, derivados de las deficiencias i e
o idades reales, tendientes a mejorar la calidad de la atencién al usuario? / v
24 Ud. cataloga que BPM es la solucién a maltiples problemas de demoras atencion? Fd ;5 v
25 Ud. estaria listo cuando se aplique BPM, porque los flujos actuales de la OAJ / / L
cambiarian?
EFICIENCIA DEL MODELADO BPM EN LOS PROCESOS DE Si No Si No Si No
PENSIONAMIENTO
26 ¢Existe un Sistema de Control y Seguimiento de la informacién de los procesos de P Va P
negocio de la OAJ? L
27 ¢La OAJ difunde las politicas de la Reingenieria de Procesos y su equivalencia a la
simplificacién de actividades funcionales de los colaboradores? v // v
28 (Posee la OAJ un Sistema de Evaluacion y Certificacién de la calidad del Servicio )
de Atencién de Expedientes Judiciales? v y v
29 ¢Los principales documentos normativos de los procesos técnicos estan adecuada y
oportunamente difundidos en la entidad? v v v
30 (Sistematiza y difunde la informacion y resultados de los procesos de negocio que Vg
se ejecuta en la OAJ? g > /
31 ¢Las herramientas y materiales de trabajo distribuidos son pertinentes y obedecen a V/ v Ve
las reales necesidades de tiempo de atencién?
32 ¢La OAJ prevé la adecuada y oportuna ejecucion de sus procesos de negocio en los L V4 2
casos judiciales que atiende?
33 | C el tiempo de atencion que asigna la OAJ a sus estudios juridicos L v v
contratados (proveedor de andlisis de sentencias judiciales)?
34 :1.a OAJ ejecuta oportunamente las acciones disciplinarias al personal de OAJ v
cuando excede los plazos de ion de los expedi Jjudiciales de los y y
asegurados pensionistas?
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35

iS¢ conocen cudles son los pardmetros técnicos ¢ indicadores de medicion de e
desempefio de los procesos del negocio de la OAJ?

36

JLla I?A';‘ trabaja e impl per las i de gestion del 2
cambio?

37

AAYA

¢la OAJ cuenta con una red organizada de soporte y respaldo social para la
convocatoria y desarrollo exitoso de sus actividades con el Poder Judicial?

38

i Participa el usuario en la formulacion o pi iento de sugerencias para
mejorar la perti ia de los pl © acci de actualizacién y desarrollo
personal que ejecuta la OAJ?

39

Se conoce que la OAJ haya realizado o realice innovaciones en materia de
estrategias metodolégicas para mejorar el desempefio de sus colaboradores?

40

¢E1 usuario esta informado de las acciones de control de la informacién que realiza
la OAJ?

41

¢ Participa activamente en las acciones de fortalecimiento de organizacioén social en
su Oficina?

42

(La OAJ realiza capacitaciones relacionados al procesamiento, sistematizacion,
explotacién, control y conservacion de la informacion en beneficio del usuario y su
propio personal?

43

\

¢Realiza la OAJ acciones de fortalecimiento de capacidades de gestion y desarrollo
en beneficio de su personal?

44

NATANAYANAYAY

iFortalece ¢ integra las capacidades del pe técnico y legal para la
optimizacion de los resultados de las pricticas funcignales en ja OAJ?

N AYANAY AN LN R ANAYAN

NN RN Y R

Observaciones (precisar si hay suficiencia): j

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y Nombre s del Ju dyi MQ

Especialidad del evaluador: _| '\NP oD
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado delitem, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item perteneca a ka dimension,

*Relevancia: E! tam es apropiado para representar & componente ¢ dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE:
DESJUDICIALIZACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS

N©

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad’

Pertinencia®

Relevancia®

Sugerencias

GESTION DELNEGOCIO DE EXPEDIENTES JUDICIALIZADOS EN
PENSIONAMIENTO

Si No

Si No

Si No

¢El Stock de expedicntes judiciales si muestra la tendencia a la baja como un logro
de la OAJ, esto evidenciaria el Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados
en Pensionamiento de la ONP?

v

v

Si la ONP se traza como objetivo, eliminar la judicializacién de casos pensionarios,
el Gestién del Negocio de Expedientes Judicializados en Pensionamiento seria
evidente en la gestion administrativa?

R

N

<

Por las caracteristicas observables, se evidencia que existe consecuencias positivas
al eliminar el proceso judicial, pero mientras se vaya avanzando en la disminucion
del stock cree que el cambio en el flujo de sus procesos apoyaria a dicho objetivo?

¢Cree que los Estudios Legales de Abogados contratados por la OAJ, se alincen al
objetivo principal de la Desjudicializacion de casos pensionarios?

¢La tercerizacion del proceso de diagnéstico de denuncias y andlisis de sentencias
ante la ONP, debe permanecer en manos de los estudios legales?

¢El proceso de diagnéstico de denuncias y anilisis de sentencias ante la ONP, debe
ser atendido por un equipo especializado de la propia ONP?

¢El cambio de paradigma en el trabajo de la OAJ, enfocado a la cultura de stock
Cero; puede ser contemplado y aceptado por el personal colaborador de la ONP?

¢El personal de la OAJ prevee recursos financieros para casos de atencion
inmediata?

¢ Si se requicre implementar una mejora en sus procesos de negocio, se cuenta con
los recursos extra disponibles?

¢ Existe un abogado siempre disponible para coordinar temas urgentes con el Poder
Judicial?

¢Cree que el Stock de Expedientes Judiciales pueda ser eliminado bajo un nuevo
rediseflo de procesos?

12

iCree que es posible disminuir ¢l nimero de procesos judicializados, conociendo
que fueron producto de la atencion tardia de Ja Linea de Pensionamiento?.

13

¢ Esta de acuerdo que si ¢l namero de casos administrativos atendidos aumenta
dentro de los plazos TUPA, se desjudicializaria los procesos posteriores?

S AR ANENARAYA RN

SRS NNN SRR

SARYATS AR IR SIS] 8
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IMAGEN ]NSTITUCIONA.L-DEL SISTEMA PENSIONARIO

i

MNo

Mo

<La imstitucidn cuenta con un sistema de comunicacion directa o virtual con el
pensionisia?

LLa entrega de la informacion ¥ comunicacidn con el pensionista es ripida v
oportuna?

LEl tono ¥ el lenguaje usado por los trabajadores es pertinente v adecuado para el
pensionista?

LEl trabajador tiene predisposicion ¥ proactividad para una adecuada comunicacion
con el pensionista?

LEI personal de la OAJ le ofrece un servicio puntual v oportuno?

¢ La institucidn demuestra velocidad en sus procesos de negocio actuales v
eficiencia en el servicio de atencion de casos judicializados?

LEl personal de QA demuestra competencias ¥ habilidades para una atencidn
ripida?

LLa institucidn cuenta con los equipos, sistemas ¥ organizacion adecuada que
garanticen rapidez en la prestacidn del servicio de atencitn de casos judicializadosT

LEl personal de la institucion siempre estd dispuesto a atender a los pensionistas?

LLa institucidn evidencia poseer personal capacitado para brindar ayuda v atencidn
personalizada al pensionista?

Usted se siente seguro en sus trimites realizados en la ONF al momento que gana
una sentencia judicial?

L Los procedimientos v la forma de trabajo de la ONP lz2 inspiran suficiente
credibilidad v confianza?

LE] personal demuestra conocimientos suficientes para responder a las preguntas de
los pensionistas?

iLos lineamientos y recomendaciones recibides por la ONP le dan suficiente
seguridad v prestancia para la toma de decisiones?

;La institucion evidencia que la amabilidad en la atencidn al usuario es una norma

| v practica permanente en su diario accionar?

JComprende al pensionista ¥ evita inadecuadas esperas en la atencidn?

cProcura dinamizar o reducir los procesos para una atencién mdés rapida al
_pensionista ¥ no pensionisia?

31

32

iPosee y aplica instrumentos que permitan conocer las necesidades de los
pensionistas?

iEjecuta acciones de socializacion v reflexion con los usuarios para un adecuado
conocimiento ¥ tratamiento de sus necesidades de atencitn?

L R TR MR R R R R R R TR IR R TR YA

NN UNS YNSRI N SIS INY Y Y[R

XY NN \'i‘\\*«:‘i \‘“‘“\i‘“\‘\\\ﬂ




Observaciones (precisar si hay suficiencia): \'Mj\ UM (9'

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | Ag\ Apllcablc después de corregir | | No aplicable [ |
U

/RL L(VL I: Q&zwa ’
pan

04 de Diciembre del 2016
Apellidos y Nombre s del Juez Ev

Especialidad del evaluador:

! Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna &l edundjado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el ilem perienece a la dimensitn.
IRelevancia: El item es apropiado para representar al companante o dmensidn especifica dal constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensiop.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE IN

ANEXO 02 — VALIDACION DE INSTRUMENTO

PROCESOS CON BPM

{DEPENDIENTE: REDISENO DE

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad’

E

Relevancia®

GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPM)

No

£

Si

No

S!melu

&Las instancias y niveles internos pueden identificarse con facilidad en Ia OAJ y en
sus estudios juridicos?

£Stente Ud. que la actual organizacidn de s OAJ es summamente burocritica?

L& actitud del personal en la atencidn de la OAJ, expresa I existencia de una
izacién dinfmica y gerencial en lalmzitucién"

&SmUd.quchﬂme'Swd(de“—J-‘ diciales™ es un probl que

pezjudica la Imagen Institucional del Sist Pensi w0 de la ONP?

o W & ww

¢Contribuye la organizacidén actual 2 elevar la rapidez y calidad de atencidn judicial
de los expedientes de los pensionistas?

2La OAJ difunde las lunciones y responsabilidades de 1os trabajadores en el
quehacer judicial?

~

4Se evidencia mej en la atencién y pr i6n del servicio como resultado de
las medidas comectivas tendientes @ optimizar la responsabilidad y desempeﬁo de
los diferentes actores de la OAJ?

La OAJ difunde las acciones y los resultados de sus formas de relacién con las
diversos colaboradores de la ONP?

¢La OAJ difunde las acciones y los resultados de sus formas de relacién con los
ascgurados?

N N NRN SRR

10 zla forma de atencidn de la OAJ evidencia la existencia de falencias en sus
procesos de negocio (d as od i to de los casos judiciales
pendientes)?
11 £El axtual Sistema Judicial de la OAJ responide o sus expectativas y demandas de /
ey i
12 £Se evidencia la existencia de controles de los niveles jerdrquicos al quehacer /
laboral de los trabajadores en la OAJ? ¥
13 iSise establece un cambio en los procesos de negocio de la OAJ, wd. asumiria el /
reto de objetivos? {/
14 iSiente Ud. que la frave “Reingenieria de Procesos de Negocios™ es un problema /
que perjudica a los colaborad de la ONP? L
15 Siente Ud. que la mejor forma de gestionar un equipo de trabajo, es mediante la U
gestion de pr de negocio?
16

NSNS S SR NSRRI RNe

Sieate Ud. que la mejor forma de gestionar un equipo de trabajo, es mediantc la

N

NS I~ ""\"\ \\.\\ b3 \ N.\ w'\\,.\
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geslion de funci ¥ jerurquias?

17 &los diversas materiales que distribuye la entidad llegan opor al
colaborador dela OAJ?

18 ¢El usuario tiene acceso a informacidn relacionndn a acciones de desarrolio
profesional que desarrolla ka entidad para sus trabajadores de la OAJ?

19 La entidad evalia ¢l plims det bilidades ¥ funci de los
profesionales, técnicos y oficink a cntgo de la OAJ?

20

‘,Oonoce a los colaboradores de la Oficina de Ingenicria de Procesos y sus
dentro de la ONP?

La OAJ posee y difunde el Plan de desarrolio de Capacidades de Personas
exigidos por el SERVIR?

£Ud. ha sido beneficiario de llevar cursos de gestion de procesos con BPM dentro
de Ia Institucion?

¢ La entidad realiza acciones de desarrollo profesional, derivados de las deficiencias
© necesidades reales, tendientes a mejorar la calidad de la atencidn al usuario?

DI -

£4Ud. cataloga que BPM es a solucion a maltiples problemas de demoras ion?

Ud. estaria listo cuando se aplique BPM, porgue los flujos actuales de la OAJ
cambiarfan?

EFICIENCIA DEL MODELADO BPM EN LOS PROCESOS DE
PENSIONAMIENTO

Neo

LExiste un Sistema de Control y Seguimiento de la infi ion de los pr de
negocio de la OAJ?

&la OAJ difunde las politicas de la Reingenieria de Procesos y su equivalencia a la
simplificacion de uctividades funcionales de los colaboradores?

¢Posce la OAJ un Sistema dc I:v-lu-c-én ¥ Certificacion de la calidsd del Servicio
de Atencion de Expedicntes i

SRR ISR Y Y TSR

g B B 3 B

Lusmlpakldoaunammmmﬁmchloamos Eenicos estdn ad da y
oportunamente difundidos en la entidad?

£Sistematiza y difunde la informacion y resultados de los procesos de negocio que
se cjecuta en la OAJ?

iLss herramientas y materiales de lnb-jo daslnbvidos son pertinentes y obedecen a
las reales idades de ticmpo de at

iLa OAJ preveé la adecuada y oportuna ¢j i6n de sus pr de negocio on los
casos judiciales que atiende?

¢Conoce ¢l tiempo de atencidn que asigna la OAJ a sus cstudios juridicos
contratudos (proveedor de andlisis de ias judiciales)?

£

iLla OAJ cjecuta oportunamente kas acciones disciplinarias al personal de OAJ
cuando excede Jos plazos de atencida de los expedicentes judiciales de los
asegurados pensionistas?

R YN RN AN I C G VRN AN

RSNSOI
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4Se conocen cudles son los pardmetros téenicos ¢ indicadores de medicion de
desempedio de los procesos del negocio de la OAJ?

la OAJ trabaja ¢ implementa permanentemente las acciones de gestion del
cambio?

37

&La DAJ cuenta con una red organizada de soparte y respaldo social para I
convoecatoria y desarvollo exitoso de sus actividades con ¢l Poder Judicial?

38

iParticipa el usvario en la formulacion o planteamiento de sugerencins para
mejorar ia pertinencia de los planes o scciones de actualizacidn y desarrolio
personal gue ejecuta la OAJ?

39

¢Se conoce que la OAJ haya realizado o realice innovaciones en materia de
estrategias metodoldgicas para mejorar el desempedio de sus colaboradores?

SRS

RN

LEl usuario estd informado de las acciones de control de la informacion que realiza
la OAJ?

41

{Participa activamente en las acciones de fortalecimiento de organizacion social en
su Oficina?

42

(La OAJ realiza capacitaciones relacionados al procesamiento, sistematizacion,
explotacidn, control y conservacidn de la informacion en beaeficio del usuario y su
propio personal?

NN

NONON NN NN NS

ZRealiza fa OAJ acciones de fortalecimiento de capacidades de gestion y desarrollo
en beneficio de su persoaal?

iFortalcee ¢ integra fas capacidades del personal técnico y legal pura la
optimizacion de Jos resultados de Jas pricticas funcionales en la OAJ?

SNESN

A . > .
Observaciones (precisar si hay suficiencia): _L‘t% _)_.u.zéA Lhllmeiq

Opinidn de aplicabllidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir | | No aplicable |

Apellidos y Nombre s del Juez Evaluador: DR, JORGE RAFAEL DIAZ DUMONT DNI 08698815
Especialidad del evaluador: POST DOCOTARO EN ADMINISTRACION PUBLICA - ING. INDUSTRIAL.
* Claridad: Se enfiende sin dificutad alguna of enuncindo del ilem, o3 conciso, exacio y dreclo

* Portinencia: Sl el itlem perenece a ka dimonsin,

! Relevancia: El item a3 aproplado para representar ¥ camponanie o dmensiin espedica del corstnctn

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planicados son suficientes para medir Ja dimension,

04 de Diciembre del 2016
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE:
DESJUDICIALIZACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS

DIMENSIONES / 1TEMS

Claridad’

i

GESTION DELNEGOCIO DE EXPEDIENTES JUDICIALIZADOS EN
' PENSIONAMIENTO

No

Relevancia®

Sugerencias |

No

¢El Stock de expedientes judiciales si mucstra la tendencia a la baja como un logro
de la OAJ, esto evidenclaria el Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados
en Pensionamiento de In ONP?

Si la ONP s¢ traza como objetivo, eliminar la judicializacidn de casos pensionarios,
el Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados en Pensionamiento seria
evidente en la gestion administrativa?

Por las caracteristicas observables, se evidencia que existe consecuencias positivas
al eliminar el proceso judicial, pero mientras se vaya avanzando en la disminucion
del stock cree que el cambio en ¢l flujo de sus procesos apoyaria a dicho objetivo?

{Cree que los Estudios Legales de Abogados contratados por la OAJ, se alineen al
objetivo principal de la Desjudicializacién de casos pensionarios?

£La tercerizacion del proceso de diagndstico de denuncias y andlisis de sentencias
ante la ONP, debe permanccer en manos de los estudios legales?

LEl proceso de diagnéstice de denuncias y andlisis de sentencias ante la ONP, debe
ser atendido por un equipo especializado de 1a propin ONP?

¢El cambio de paradigma en ¢l trabajo de la OAJ, enfocado a ks cultura de stock
Cero; puede ser contemplado y aceptado por el personal colaborador de la ONP?

+El personal de la OAJ prevee recursos financieros para casos de atencion
inmediata?

¢Si se requiere implementar una mejora en sus procesos de NEROCHO, se cuenla con
los recursos extra disponibles?

10

¢Existe un abogado siempre disponible para coordinar temas urgentes con el Poder
Judicial?

11

¢ Cree que e Stock de Expedientes Judiciales pueda ser eliminado bajo un nuevo
redisedlo de procesos?

12

iCree que es posible disminuir el namero de procesos judicializados, conociendo
que fucron producto de la atencidn tardia de la Linca de Pensionamienta?.

\\\\\\\ AN NN A

13

2Estd de acuerdo que s el namero de casos administrativos atendidos aumenta
deatro de los plazos TUPA, se desjudicinlizaria los procesos posteriores?

R A N ALY G AN ERYARYARY -

SOINNNAINONNN NN A

~,
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IMAGEN INSTITUCIONAL DEL SISTEMA PENSIONARIC o | Mo Si No Sl Mo
14 | ;jLa instituciin cuenta con un sistemo de comunicneitn diresla o virtual con el . 7 /
penslanista? a :
15 4la entrega de la informaciin y comunicaciin con ¢l pensiondsta es ripida v P ’ /
opriuna’? r .f';
16 LEliong ¥ el lenguaje wsado por bea trabajadores ex pertinente v adecuado para el _f e 7
pensionista? )
17 | iEl trmbajador tiene predispasicion ¥ proactivided parn una adecuada comunicacion 7 // f
oo el pensionista? . i -"'Ir
18 | iElpersonal de la OAJ le efrece un servicks puntual y oporuna? i 7
19 iLa institucidn demuvestra velocidad en sus proceses de negocio actuales ¥ I .f/
eficiencia en el servicko de alencidn de cusos judicializados? yd /
10 | ;Elpersonal de OAJ demuestra competencias v habilidades para una stencién ; s //
21 | ;La institucion cuents con los equipos, sistemas ¥ organizscidn adecundn que / S/ H.»’
garanticen rapldez en ka prestacion del servicio de atesciin de ciesos judicializados? . .
23 | ¥l personal de ln instiucion siempre esth dispuesto @ atender a los pensionistas? rd / r
23 | jLainstilucion evidencia poscer personal eopacitado para brindar ayuda y atencion
persoaalizada ol pensionista? / / _/
4 | jUsted se siente seguro en sus trimiles realizados en ln ONP al momenlo que gana -
una senfencia judicial? .'/ /
5 | jLos procedimientos y la forma de trabajo de ln ONP I inspiran suficiente / F]
credibilidad y confianza? Vi /
26 | 4El personal demuesira conocimientos suficientes para responder a las progunias de / /
los pensionistas? . : r
37 | iLos lincamientos ¥ recomendaciones rocibidos por la ONP le dan suliciente W
seguridad y prestancia para la toma de decisiones? 1 /‘{ /'/ rd
13 | iLainstitucion evidencia que la amabilidad en ln atencldn al ussano es ura poema ;I_.r
¥ prictica permanenie en su diario accionar? g _r""
2% | (Comprende al pensionista y evita inadecundas esperas en la siencitn? 7 L I
3 | Procura dinamizs o reduir los procesos para una abencidn mis rpidn al ) |
pensionisla ¥ no penslonisa? ) e J
3| JPosee y aplica instrumentos que permitan conocer las necesidades de los 7
pensionistas? ! s
3t | iEjeculs aceiones de socinfizacidn y refloxddn con los usunrics para un adecuado (/
Z e

conocimiente ¥ traamiente de sus necesidades de atencidn’
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Observaciones {precisar i hay suficiencia): ,{_"u. Jg,.r'_,_,.-; ';-*--’.-1".4,' A AT

J [
Ovpinidn de aplicabilidad; Aplicable [x] Aplicabile después de correglr | | Mo aplicabbe

Apellidos y Nombre s del Juex Evaluador; DR, JORGE RAFAEL DIAZ DUMONT DNI DHGIHS 1S
Especialidad del evaluador: PFOST DOCOTARO EN ADMINISTRACION POBLICA - ING, INDUSTRIALL
' Clarldad: Se endends sin difcullad alguns of erunclaco del ltem, es canciso, exactn v diraci

# Pertinencia: & o kam pevienece & |8 dimensitn.

*Redevancia: B ilem s apmpiado para sepeesentar al componinie o dimension espacilica del constnacin

Nota: Suficiencia, s¢ dice suficiencia cuando los tems planteados son suficientes parn medir la dimension.
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ANEXO 02 - VALIDACION DE INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: REDISENO DE
PROCESOS CON BPM

N©

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad’

Pertinehcia®

Relevancia®

Sugerencias

GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPM)

Si

No

Ne

Sk

Neo

Slaas instancias y niveles internos pueden identificarse coa facilidad en la OAJ yen
sus estudios juridicas?

&Siente Ud. que la actual organizacidn de la OAJ es sumamente burocrtica?

win

4ba actitud del personal ea la atencion de ln OAJ, expresa la existencia de una
organizacitn dinfmica y gecencial en la institucidon?

&Slente Ud. que la frase “Stock de Pendientes Judiciales” es un probl que

perjudica la Imagen Inatitucional del Sistema Pensionario de la ONP?

¢Contribuyc la organizacion actual a elevar la rapidez y calidad de atencién judicial
de los expedientes de los pensionistas?

al

¢La OAJ difunde Jas funciones y responsabilidades de los trabajadores en el
er judicial?

ANERNENANA SN

ANRYRAVYEYAAY

¢Se evidencin mejoras en |a atencidn y prestacidn del servicio como resultado de
fas medidas correctivas tendientes a optimizar lu responsabilidad y desempeiio de
los diferentes actores de la OAJ?

AN

¢La OAJ difunde las acciones y los resultados de sus formas Ge relacion con 103
diversos colaboradores de la ONP?

4La OAJ difunde las acciones y los resultados de sus formas de relacion con los
asepurados?

\| S

Si
v
v
7
7/
7
v
/
/
v

AN AN

10

¢La forma de atencida de la OAJ evidencia la existencia de falencias en sus
procesas de negocio (demoras o desconocimicnto de los casos judiciales
pendientes)?

N

1

LBl sctual Sistema Judicial de I OAJ responde a sus expectativas y demandas de
atencién?

12

{Se evidencia la existencia de controles de los niveles jerdrquicos nl quehacer

faboral de los trabajadores en la OAJ?

13

¢Si se establece un cambio en los procesos de negocio de 1a OAJ, ud. asumiria el
reto de asumir nuevos objetivas?

NANE

14

(Siente Ud, que Ia frase “Reingenierin de Procescs de Negocios” os un problema
que perjudica a los colaboradores de la ONP?

N\

15

Siente Ud. que la mejor forma de gestionar un equipo de trabajo, es mediante la
gestidn de procesos de negocio?

\

NS PR IEN] S

Siente Ud. que la mejor forma de gestionar un equipo de trabajo, es mediante In

\‘.

\\\\\\. N

R
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de funciones y jerarquins?

17

4Los diversos materiales que distribuye la entidad llegan oportunamente al
colaborador dela OAJ?

&El usuario tiene acceso a informacidn relacionada a acciones de desaollo
profesional que desarrolla la entidad para sus trabajadores de ln OAJ?

19

¢La entidad evalia el cumplimiento de responsabilidades y funciones de los
profesionales, téenicos y oficinistas a cargo de ln OAJ?

;Gmocenlcacoubmdehomhadelngenhhde?mmyaua
funciones dentro de la ONP?

¢La OAJ posee y difunde el Plan de desarrollo de Capacidades de Personas
exigidos por el SERVIR?

NINTRINIS

¢Ud. ha sido bencficiario de levar cursos de gestion de procesos con BPM dentro
de la Institucion?

LLa entidad realiza acciones de desurrollo profesional, derivados de las deficiencias
© necesidades reales, tendientes a mcjorar la calidad de ka stencidn al usuario?

2Ud. cataloga que BPM cs la solucién a méitiples problemas de demoras atencion?

Ud. estaria listo cuando se aplique BPM, porque los flujos actuales de la OAJ
cambiarizn?

EFICIENCIA DEL MODELADO BPM EN LOS PROCESOS DE
FPENSIONAMIENTO

I~ N N NN N NN N

No

BONN N NN NN NN

No

(Existe un Sistema de Control y Seguimicnto de la Informacion de los procesos de
io de la OAS?

3

¢La OAJ difunde tas politicas de Ia Reingenieria de Procesos y su equivaicncia a la
simplificacidn de actividades funcionales de los colaboradares?

| X

LPasee [a OAJ un Sistema de Evaluacion y Certificacidn de |a calidad del Servicio
de Atencidn de Expedientes Judiciales?

\

29

LLos principales documentos normsativos de Jos procesos teenicos cstan ad da y
narmente difendidos en la entidad?

30

£Sistematiza y difunde la informacidn y resultados de los procesos de negocio que
se ejecuta en la OAJ?

LN

31

clas heevamicntas y materiales de trabajo distribuidos son pertinentes y obedecen a
las reales necessdades de tiempo de atencion?

32

¢La OAJ prevé Ja adecuada y oportuna cjecucian de sus procesos de pegocio en los
casos judiciales que atiende?

LCanoce ol tiempo de atencidn que asigna la OAJ a sus estudios Juridicos
contratados (proveedor do andlisis de sentencias judiciales)?

NN

4L OAJ ejecuta oportunamente las acciones disciplinarias al personal de OAJ
cuando excede los plazos de atencidn de los expedicntes judiciales de Jos
rudos pensionistas?

A AYATAYANANAN AN

ONININ RIS S
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18e conooen cuidles son los pardmelros téens ¢ indicad de medicidn de

T
\

desempeio de los procesas del negocio de la OAT?
¢La OAJ trabaja ¢ impl ta per las acciones de gestién del . Ve
cambio?

\

37

4La OAJ cuenta con una red organizada de soporte y respaido social para la 7 N
conv iz y desarrollo exitoso de sus actividades con el Poder Judicial?

ZParticipa el usuario en la £ lacidn o pl i de sugerencias para _
3 lIa perti ia de los pl o i de actualizacidén y desarrollo P 7
personal que ciccuta ta OAJ?

39

LSe conoce que la OAJ baya realizado o realice innovaciones cn materiz de
cslrale

metodolbgicas para mejorar el desempeiio de sus colaboradores?

40

LEl usuario estd informado de las acciones de control de Ja informacién que realiza =5
Ia OAJ?

N\

41

(P articipa acti en las i de fortaleoimi de organizacid ial en v
su Oficina?

N\

42

ZLa OAJ reali pacHaci lacionados al pr = o o7 v
explotacién, control y conservacién de la informacidn en beneficio del usuario ¥ su ’
propioc

NN R

2Realizz Ja OAJ acciones de fortalecimicnto de capacidades de gestidn y desarrollo 7
en beneficio de su persanal?

\

ZFortalece e integra las capacidades del personal técnico y legal para la F
optimizacidén de las resultados de las pedcticss funcionales en la OAS?

\

NIY | %

Observach (precisar si hay suficlencia): _&M/IMIM

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [y} Aplicable después de corregir | ] No aplicable || |

Apellidos y Nombre s del Jucz Evaluador: J_) (o M&m Cu-acL'-Lax MU

Especialidad del evatuador: Vo T

'Chm&dw*shdw:buﬂadammuucnummo.mdcym
2 Pertinencina: Si el Bem portenece 3 ka dimensitn,
! Relevancia: E! Rem o3 piado para repe o odim e3peciica del constnucto

Nota: Suficicencia, se dice suficienci do los items planteados son sufici para medir la dimensién.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO DE LA t

DESJUDICIALIZACION DE EXPEDIENTES AD

ARIABLE DEPENDIENTE:
TIVOS

N.

DIMENSIONES [ ITEMS Claridad’ Pertin

Relevancia’

Sugerencias

GESTION DELNEGOCIO DE EXPEDIENTES JUDICIALIZADOS EN Si No Si
PENSIONAMIENTO

No

St No

¢LEl Stock de expedientes judiciales si mucstra 1a tendeacia a Ia baja como un logro
de ta OAJ, esto evidenciarfa ef Gestitn del Negocio de Expedientes Judicializados v 74
cn Pensionamiento de ln ONP?

/

Si Ia ONP se traza como objetivo, eliminar ka judicializacién de casos pensionarios,
¢l Gestion del Negocio de Expedientes Judicinlizados en Pensionamiento scria /
evidente en la gestion administrativa?

N

Por las caracteristicas observables, se evidencia que existe consecuencing positivas p
al eliminar el proceso judicial, pero mientras se vaya avanzando en la disminucion /
ded stock cree que el cambio en el fiujo de sus procesas apoyaria a dicho objetive?

¢Cree que los Estudios Legiles de Abogados contratados por la OAJ, se alineen al
objetivo principal de la Desjudicializacion de casos pensionarios? v

(La tercerizacion del proceso de diagndstico de denuncins y andlisis de sentencins

WS

o W &

ante ln ONP, debe permanecer en manos de los estudios legales? 7/

N\

LEl proceso de diagndstico de denuncias y andlisis de sentencias ante la ONP, debe
ser 2iendido por un cquipo especializado de : la propia ONP?

S
%

{El cambio de paradigma en el trabajo de la OAJ, enfocado a la cultura de stock /
Cero; puede ser contemplado y aceptado por el personal colaborador de la ONP? ¥

N\

\

N\

LEl personal de Ja OAJ prevee recursos financicros para casos de stencion /
inmediata? .

\x

S se requiere implementar una mejora en sus procesos de pegocio, se cucnla con
los recursos extra disponibies?

N

10

N
NN

&Existe un abogado siempre disponible para coordinas temas urgentes con e Poder /
Judicial?

11

(Cree que el Stock de Expedientes Judiciales pueda ser eliminado bajo un nuevo /
rediseiio de procesos? e

YA

¢Cree que es posible disminuir el mimero de procesos judicializados, conociendo
que fueron producto de la atencidn tardia de ka Linea de Pensionamiento?.

*®

13

N

LEstd do acuerdo que si ¢l nimere de casos administrativos atendidos aumenta 74
dentro de los plazes TUPA, se desjudicializarfa los procesos posteriores?

N
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IMAGEN INSTITUCIONAL DEL SISTEMA PENSIONARIO

14

Si

No

¢La institucion cuenta con un sistema de comunicacion directa o virtual con el
pensionista?

4La entrega de la informacion y comunicacion con ef pensionista es ripida y
oportuna?

2Elono y ¢l lengunje usado por los trabajadores cs pertinente y adecuado para of
pensionista?

N NN &

LEl tabajudor tiene predisposicin y proactividad para una adecuada comunicacion
con el pensionista?

ZEl personal de la OAJ le ofrece un servicio puntual y oportune?

¢La institucidn demuestra velocidad en sus procesos de negocio actuales y
eliciencia en el servicio de atencidn de casos judicializados?

LEl personal de OAJ demucstra competencias y habilidades para una atencion
rdpida?

AL AN

¢La institucion cuenta con Jos equipos, sistemas y organizacidn adecuada que
garanticen rapidez en la del servicio de atencién de casos judicializados?

(El personal de la institucitn siempee esti dispucsto a atender a los pensionistas?

(La institucion evidencia poseer personal capacitado para brindar ayuda y atencion
personalizada al pensionista?

LUsted se sicate scpuro en sus trdmites realizados en la ONP al momento que gana
una sentencia judicial?

NNESLENAY A

4Los procedimientos y la forma de trabajo de la ONP le inspiran suficiente
credibilidad v confianza?

NN NN Y

SEl persanal demuestra conocimientos suficientes pasa responder o las preguntas de
los pensionistas?

X

27

¢Los lineamientos y recomendaciones recibides por la ONP le dan suficicnte
seguridad y prestancia para la toma de decisiones?

~

28

¢l institucién evidencia que la amabilidad en la atencion al usuario es una rorma
¥y priictica permanente en su disrio accionar?

29

2Comprende al pensionista y evita inadecuadas csperas en la atencion?

30

¢Procurn dinamizar o reducir los procesos para una atencion mds ripida al
pensionista y no pensionista?

31

JPasee y aplica instrumentos que permitan conocer las necesidades de los
pensionistas?

2

] RERNENIRIS

¢Ejecuta accicaes de socializacion y reflexién con los usuarios para un adecuado
conocimicnto y tratamiento de sus necesidades de atencién?

NN MYSININI N NS R N IYN N NN e

NN NN
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Hiservaciones (precisar si hay suficlencia):

COpinién de aplicabilidnd: Aplicable <) Aplicable despuds de corregir | | Mo aplicable | ]
04 de Diciembre del 2016
> | - i I-.v:' ) .
Apellidos y Nombre s del Jurz Evalundor: L. noo. ole ,;-.w: A ':_H-_, adild - LA

Es SR W I
peelnlidad del evaluador: v ,fg,'!_.}ci-d%—ficrjf_m_

' Claridad: Se anfiondo sin dficulad alguna o anunciado del llem, 5 conciso, aack y deac
¥ Partinanela: 5 ol bem peensce 8 la dimersitn.
*Relevancla; El lzm es apropiads para reprosantar al companen e o dimensicn espectica dal consinecla

Nota: Suficlencia, se dice sufickencia cuando loa items planieados son sullclentes parn medir la dimensidn.




ANEXO 3 - MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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TITULO: Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM para la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP),

Lima 2016.
AUTOR: JOSE ANTONIO OGOSI AUQUI
Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
Variable — 1- B _ S 1 ¢Las instancias y niveles internos pueden identificarse Alto
' Gestion Procesos de Negocio | Eficiencia de la con facilidad en la OAJ y en sus estudios juridicos?
(BPM) Gestion - —
Redisefio de Procesos Sistematica de 5 ¢ Siente Ud. que la actual organizacién de la OAJ es Medio
con BPM los Procesos sumamente burocréatica?
- de Negocio. . .
El  proposito  de la Con respecto a esta dimension g ¢La actitud del personal en la atencién de la OAJ,
organizaciton incluye Tesp 3 |expresa la existencia de una organizacién dindmica y Bajo
visién, mision, valores y |Organizativa recogeremos aquello ) et o
alinear intereses entre los | relacionado con el interés central de gerencial en la institucion’
diferentes grupos con que | éste estudio: el logro de Objet:"ost,la ¢ Siente Ud. que la frase “Stock de Pendientes
se relaciona: C|ientes’ reestructuracion, evaluacion . » . .
duefios, trabajadores, | continua, uso de los recursos, Stock 4 | Judiciales” es un problema que perjudica la Imagen

administradores,

proveedores y otros. En
ese sentido el Redisefo
de Procesos con BPM
transforma los procesos
obsoletos mediante el uso
de una nueva
metodologia basada en la
Gestién de Procesos del
Negocio atrayendo sus
expectativas a nuevos
integrantes de la

organizacion actual.
(Carrasco, J. B. 2009.
Gestion de  Procesos.
Santiago-Chile:  Editorial

Evolucion).

de Expedientes Judicializados

entorno al desarro

Institucional del Sistema Pensionario de la ONP?

¢ Contribuye la organizacién actual a elevar la rapidez y
calidad de atencion judicial de los expedientes de los
pensionistas?

¢La OAJ difunde las funciones y responsabilidades de
los trabajadores en el quehacer judicial?

¢ Se evidencia mejoras en la atencion y prestacion del
servicio como resultado de las medidas correctivas
tendientes a optimizar la responsabilidad y desempefio de
los diferentes actores de la OAJ?

¢La OAJ difunde las acciones y los resultados de sus
formas de relacién con los diversos colaboradores de la
ONP?




K

¢La OAJ difunde las acciones y los resultados de sus
formas de relacion con los asegurados?
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TITULO: Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM para la Desjudicializacién de Expedientes Administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP),

Lima 2016.

AUTOR: JOSE ANTONIO OGOSI AUQUI

Variables

Dimensiones

Indicadores

No

ftems (Preguntas)

Niveles

Reingenieria
Estructural de
los Procesos
de Negocio.

10

¢Laforma de atenciéon de la OAJ evidencia la
existencia de falencias en sus procesos de negocio
(demoras o desconocimiento de los casos judiciales
pendientes)?

11

¢ El actual Sistema Judicial de la OAJ responde a sus
expectativas y demandas de atencion?

12

¢ Se evidencia la existencia de controles de los
niveles jerarquicos al quehacer laboral de los trabajadores
en la OAJ?

13

¢, Si se establece un cambio en los procesos de
negocio de la OAJ, ud. asumiria el reto de asumir nuevos
objetivos?

14

¢ Siente Ud. que la frase “Reingenieria de Procesos
de Negocios” es un problema que perjudica a los
colaboradores de la ONP?

15

Siente Ud. que la mejor forma de gestionar un equipo
de trabajo, es mediante la gestion de procesos de
negocio?

16

Siente Ud. que la mejor forma de gestionar un equipo
de trabajo, es mediante la gestion de funciones y
jerarquias?

Relacion de
usuarios con
los agentes de
proceso.

17

¢ Los diversos materiales que distribuye la entidad
llegan oportunamente al colaborador dela OAJ?

18

¢El usuario tiene acceso a informacién relacionada a
acciones de desarrollo profesional que desarrolla la
entidad para sus trabajadores de la OAJ?

19

¢La entidad evalla el cumplimiento de
responsabilidades y funciones de los profesionales,
técnicos y oficinistas a cargo de la OAJ?




20

¢ Conoce a los colaboradores de la Oficina de
Ingenieria de Procesos y sus funciones dentro de la ONP?

21

¢La OAJ posee y difunde el Plan de desarrollo de
Capacidades de Personas exigidos por el SERVIR?
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TITULO: Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM para la Desjudicializacién de Expedientes Administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP),

Lima 2016.
AUTOR: JOSE ANTONIO OGOSI AUQUI
Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
29 ¢Ud. ha sido beneficiario de llevar cursos de gestion
de procesos con BPM dentro de la Institucion?
¢La entidad realiza acciones de desarrollo
Efectividad de 23 profesional, derivados de las deficiencias o necesidades
la reales, tendientes a mejorar la calidad de la atencion al
implementacion usuario?
BPM. o4 ¢Ud. cataloga que BPM es la solucion a multiples
problemas de demoras atencion?
o5 Ud. estaria listo cuando se apligue BPM, porque los
flujos actuales de la OAJ cambiarian?
Eficiencia del Modelado BPM en
los Procesos de Pensionamiento
;—rzplizlrr;zlfl?aazug u:1a m\gzgg 2 | g,Exi.s,te un Sistema de Control y S_eguimiento de la
informacion de los procesos de negocio de la OAJ?
representa un proceso no han
sido suficientemente | \1o4elado de
explotadas como un apoyo | |os Procesos de
ﬁlaerj?)ras (Iedner:;ﬂ;?ém o. E%SISI;E‘Z Pegﬂ?g%mgmo ¢La OAJ difun_de las _poll'ticas_ de .|6.1 Re.ir)genierl'a de
contexto. el resultado obtenido 27 | Procesosy su equwalenma a la simplificacion de
' . actividades funcionales de los colaboradores?
de una metodologia que consta
de siete fases, va permitir ¢Posee la OAJ un Sistema de Evaluacion y
identificar mejoras en el 28 | Certificacion de la calidad del Servicio de Atencién de

proceso y mejoras que no son

Expedientes Judiciales?




viables técnicamente, todo ello
con bajos requerimientos de
formacion y con bajo coste. Las
principales aportaciones del
BPM son, su simplicidad, su
faciidad de wuso y de
comunicacion, su  caracter
grafico y su flexibilidad para

adaptarse a distintas
empresas, sectores o tipos de
procesos. (Curto, J. R. P.
(2013). BPM (Business

Process Management).

¢ Los principales documentos normativos de los

29 | procesos técnicos estan adecuada y oportunamente
difundidos en la entidad?
30 ¢ Sistematiza y difunde la informacioén y resultados de

los procesos de negocio que se ejecuta en la OAJ?
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TITULO: Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM para la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP),

Lima 2016.

AUTOR: JOSE ANTONIO OGOSI AUQUI

Variables Dimensiones Indicadores No. ftems (Preguntas) Niveles
¢Las herramientas y materiales de trabajo
31 |distribuidos son pertinentes y obedecen a las reales
necesidades de tiempo de atencién?
Tiempo (eficacia) ¢La OAJ prevee la adgcuada y 0portgna_ e_jecucic')n
de transferencia 32 | de sus procesos de negocio en los casos judiciales que
y entrega de atiende?
expedientes ¢ Conoce el tiempo de atencién que asigna la OAJ a
atendidos del 33 | sus estudios juridicos contratados (proveedor de analisis
Proceso de de sentencias judiciales)?
Pensionamiento ¢La OAJ ejecuta oportunamente las acciones
34 disciplinarias al personal de OAJ_ cuand_o e_x_cede los
plazos de atencion de los expedientes judiciales de los
asegurados pensionistas?
Gestion del ¢ Se conocen cuales son los parametros técnicos e
Cambio de los 35 |indicadores de medicion de desempefio de los procesos

Procesos de

del negocio de la OAJ?




Pensionamiento

36

¢La OAJ trabaja e implementa permanentemente las
acciones de gestion del cambio?

37

¢La OAJ cuenta con una red organizada de soporte
y respaldo social para la convocatoria y desarrollo
exitoso de sus actividades con el Poder Judicial?

38

¢ Participa el usuario en la formulacion o
planteamiento de sugerencias para mejorar la pertinencia
de los planes o acciones de actualizacion y desarrollo
personal que ejecuta la OAJ?

39

¢ Se conoce que la OAJ haya realizado o realice
innovaciones en materia de estrategias metodolégicas
para mejorar el desempefio de sus colaboradores?
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Variables Dimensiones Indicadores No. ftems (Preguntas) Niveles
¢ El usuario esta informado de las acciones de
40 . - . .
control de la informacién que realiza la OAJ?
a1 ¢ Participa activamente en las acciones de
fortalecimiento de organizacion social en su Oficina?
Satisfaccién de ¢La OAJ realiza capacitaciones relacionados al
los Trabajadores 42 procesamiento, sistematizacion, explotacion, control y
de conservacion de la informacion en beneficio del usuario y
Pensionamiento su propio personal?
de la Oficina de ¢ Realiza la OAJ acciones de fortalecimiento de
Asesoria Juridica | 43 capacidades de gestion y desarrollo en beneficio de su
personal?
¢ Fortalece e integra las capacidades del personal
44 [técnico y legal para la optimizacion de los resultados de
las practicas funcionales en la OAJ?
Variable - 2: . . — ¢ El Stock de expedientes judiciales si muestra la
Desjudicializaciéon  de | SeStion  del  Negocio de| Eficaciaen el tendencia a la baja como un logro de la OAJ, esto
Expedientes Expedientes Judicializados en logro de los 45 evidenciaria el Gestién del Negocio de Expedientes Alto
Pensionamiento ObjetIVOS.

Administrativos.

Judicializados en Pensionamiento de la ONP?




En mas de la mitad de la| Con respecto a esta dimension

carga judicial, la | organizativa recogeremos aquello
reclamacion del | relacionado con el interés central
asegurado ya fue |de este estudio: el logro de

atendida y la causa
resuelta. En ese sentido,

objetivos, la reestructuracion,
evaluaciéon continua, uso de los

la Oficina de [ recursos, Stock de Expedientes
Normalizacion Previsional | Judicializados entorno al desarrollo
buscando  mejorar el | procedimental de la Oficina de

tiempo y la calidad de la
respuesta, reducir

Asesoria  Juridica (OAJ)
procuran la Gestién del

que

46

Si la ONP se traza como objetivo, eliminar la
judicializacién de casos pensionarios, el Gestién del
Negocio de Expedientes Judicializados en
Pensionamiento seria evidente en la gestion
administrativa?

a7

¢ Por las caracteristicas observables, se evidencia
gue existe consecuencias positivas al eliminar el proceso
judicial, pero mientras se vaya avanzando en la
disminucién del stock cree que el cambio en el flujo de
Sus procesos apoyaria a dicho objetivo?
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Variables Dimensiones Indicadores No. ftems (Preguntas) Niveles
sustantivamente las | Negocio de Expedientes ¢ Cree que los Estudios Legales de Abogados
causas e inicios de | Judicializados en Pensionamiento de 48 | contratados por la OAJ, se alineen al objetivo principal de
procesos judiciales, crea | la ONP. la Desjudicializacién de casos pensionarios?
el desafio autoimpuesto ¢La tercerizacion del proceso de diagnéstico de
de la “Desjudicializacion d - slisis d : | deb
de Expedientes Reestructuracion | 49 enuncias y analisis de sentencias ante la ONP, debe
Administrativos” que y evaluacion del permanecer en manos de los estudios legales?
consiste en la Proceso de ¢El proceso de diagndstico de denuncias y analisis
depuracion de Pensionamiento 50 |de sentencias ante la ONP, debe ser atendido por un
expedientes Judicial. equipo especializado de la propia ONP?
judicializados o sianifi ¢ El cambio de paradigma en el trabajo de la OAJ,
pendientes. Ello significa enfocado a la cultura de stock Cero; puede ser
analizar proactivamente 51

contemplado y aceptado por el personal colaborador de
cada wuna de |las | 5
solicitudes que han — - a ONP - -
dado origen a un litigio Eficiencia en el 52 ¢ El personal de la OAJ prevee recursos financieros

judicial a fin de buscarle

uso de los

para casos de atencion inmediata?




solucién técnica vy
legalmente posible
dentro de las
atribuciones y
competencias de la
institucion. (Plan
Estratégico 2015 de
Oficina de
Normalizacion
Previsional).

recursos.

53

¢ Si se requiere implementar una mejora en sus
procesos de negocio, se cuenta con los recursos extra
disponibles?

54

¢ Existe un abogado siempre disponible para
coordinar temas urgentes con el Poder Judicial?

Stock de
Expedientes
Judicializados

55

¢ Cree que el Stock de Expedientes Judiciales pueda
ser eliminado bajo un nuevo redisefio de procesos?

56

¢ Cree que es posible disminuir el nimero de
procesos judicializados, conociendo que fueron producto
de la atencién tardia de la Linea de Pensionamiento?

57

¢ Esta de acuerdo que, si el nimero de casos
administrativos atendidos aumenta dentro de los plazos
TUPA, se desjudicializaria los procesos posteriores?
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (Preguntas) Niveles
Imagen Institucional del Sistema 58 ¢La institucion cuenta con un sistema de
Pensionario comunicacion directa o virtual con el pensionista?

La publicidad ahora es solo un canal _ 59 ¢La entrega de la informacién y comunicacién con el
mas de emision de imagen N'Ve[d% | pensionista es rapida y oportuna?

: percepcion de la - -
corporativa. Por lo tanto, todas las sociedad ¢El tono y el lenguaje usado por los trabajadores es
decisiones provocan  directa e i i 60 ertinente y adecuado para el pensionista?
indirectamente efectos de la imagen| Pensionara. P y P P :

y necesitan una atencion . . . . o -
especializada y un tratamiento 61 ¢ El trabajador tiene predisposicion y proactividad

técnico sistematico. El disefio de un

para una adecuada comunicacién con el pensionista?




perfil de Imagen Institucional del
Sistema Pensionario implica un
planteamiento de la identidad
institucional pues la imagen es el
efecto publico de un discurso de
identidad. Formular un sistema de
recursos de imagen de una
institucion es optar por un conjunto
de atributos concretos de identidad
con la que se integrara y operara en
el contexto social. Chaves, N.
(1990). La imagen corporativa. G.
Gili.

¢El personal de la OAJ le ofrece un servicio puntual

62
y oportuno?
¢La instituciéon demuestra velocidad en sus
63 | procesos de negocio actuales y eficiencia en el servicio
Participacion en de atencién de casos judicializados?
eventos de 64 ¢El personal de OAJ demuestra competencias y
concertacion. habilidades para una atencién rapida?
¢ La institucién cuenta con los equipos, sistemas y
65 organizacién adecuada que garanticen rapidez en la
prestacion del servicio de atencion de casos
judicializados?
66 ¢ El personal de la institucion siempre esta dispuesto
o a atender a los pensionistas?
Reconocimiento
de la sociedad e, . .
) ; ¢ La institucién evidencia poseer personal
pensionaria. : ; - .
67 | capacitado para brindar ayuda y atencion personalizada

al pensionista?
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Variables Dimensiones Indicadores No. ftems (Preguntas) Niveles
68 ¢ Usted se siente seguro en sus tramites realizados
en la ONP al momento que gana una sentencia judicial?
¢ Los procedimientos y la forma de trabajo de la
Cobert d 69 . . g e :
obertura de ONP le inspiran suficiente credibilidad y confianza?
usuarios — —
pensionista y 70 JEl perzonal :jemuestra cor:joc:m|entos_suf|C|enges
no pensionista. para responder a las preguntas de los pensionistas?
¢ Los lineamientos y recomendaciones recibidos por
71 |la ONP le dan suficiente seguridad y prestancia para la

toma de decisiones?




¢La instituciéon evidencia que la amabilidad en la

72 | atencion al usuario es una norma y practica permanente
en su diario accionar?

73 ¢ Comprende al pensionista y evita inadecuadas
esperas en la atencion?

74 ¢ Procura dinamizar o reducir los procesos para una
atencion mas rapida al pensionista y no pensionista?

75 ¢ Posee y aplica instrumentos que permitan conocer
las necesidades de los pensionistas?

¢ Ejecuta acciones de socializacion y reflexién con
76 | los usuarios para un adecuado conocimiento y

tratamiento de sus necesidades de atencién?
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Cuestionario: REDISENO DE PROCESOS CON BPM

ANEXO 4
INSTRUMENTOS
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INSTRUCCIONES: Estimado Servidor, la presente encuesta tiene el propésito de recopilar
informacion sobre el Redisefio de Procesos con BPM. Le agradeceria leer atentamente y marcar
con un (X) la opcion correspondiente a la informacion solicitada, la presente es totalmente
anénima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD EN SU
RESPUESTA, en beneficio de la mejora continua de la Institucion Pablica donde laboramos.

Género:

Area donde labora:

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALAS

Gestion de
Procesos de
Negocio (BPM).

Eficiencia de la
Gestion
Sistematica de
los Procesos de
Negocio

. ¢Las instancias y niveles internos

pueden identificarse con facilidad
en la OAJ y en sus estudios
juridicos?

. ¢ Siente Ud. que la actual

organizacion de la OAJ es
sumamente burocratica?

. ¢La actitud del personal en la

atencién de la OAJ, expresa la
existencia de una organizacion
dinamica y gerencial en la
institucién?

. ¢ Siente Ud. que la frase “Stock de

Pendientes Judiciales” es un
problema que perjudica la Imagen
Institucional del Sistema
Pensionario de la ONP?

. ¢ Contribuye la organizacién actual

a elevar la rapidez y calidad de
atencion judicial de los
expedientes de los pensionistas?

. ¢La OAJ difunde las funciones y

responsabilidades de los
trabajadores en el quehacer
judicial?

. ¢, Se evidencia mejoras en la

atencién y prestacion del servicio
como resultado de las medidas
correctivas tendientes a optimizar
la responsabilidad y desempefio
de los diferentes actores de la
0OAJ?

. ¢La OAJ difunde las acciones y los

resultados de sus formas de
relacion con los diversos
colaboradores de la ONP?

. ¢La OAJ difunde las acciones y los
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resultados de sus formas de
relacion con los asegurados?

Reingenieria
Estructural de
los Procesos de
Negocio

10.¢;La forma de atencién de la OAJ
evidencia la existencia de falencias
en sus procesos de negocio
(demoras o desconocimiento de
los casos judiciales pendientes)?

11.¢ El actual Sistema Judicial de la
OAJ responde a sus expectativas y
demandas de atencion?

12.¢ Se evidencia la existencia de
controles de los niveles jerarquicos
al quehacer laboral de los
trabajadores en la OAJ?

13.¢ Si se establece un cambio en los
procesos de negocio de la OAJ,
ud. asumiria el reto de asumir
nuevos objetivos?

14.¢ Siente Ud. que la frase
“Reingenieria de Procesos de
Negocios” es un problema que
perjudica a los colaboradores de la
ONP?

15.Siente Ud. que la mejor forma de
gestionar un equipo de trabajo,
es mediante la gestion de
procesos de negocio?

16.Siente Ud. que la mejor forma de
gestionar un equipo de trabajo,
es mediante la gestion de
funciones y jerarquias?

Relacion de
usuarios con los
agentes de
proceso

17.¢Los diversos materiales que
distribuye la entidad llegan
oportunamente al colaborador
dela OAJ?

18. ¢ El usuario tiene acceso a
informacion relacionada a
acciones de desarrollo
profesional que desarrolla la
entidad para sus trabajadores de
la OAJ?

19.¢ La entidad evalta el
cumplimiento de
responsabilidades y funciones de
los profesionales, técnicos y
oficinistas a cargo de la OAJ?

20.¢Conoce a los colaboradores de la
Oficina de Ingenieria de
Procesos y sus funciones dentro
de la ONP?

21.¢;La OAJ posee y difunde el Plan
de desarrollo de Capacidades de
Personas exigidos por el




135

SERVIR?

Efectividad de la
implementacion
BPM

22.¢Ud. ha sido beneficiario de llevar
cursos de gestion de procesos
con BPM dentro de la Institucién?

23.¢La entidad realiza acciones de
desarrollo profesional, derivados
de las deficiencias o necesidades
reales, tendientes a mejorar la
calidad de la atencion al usuario?

24.¢Ud. cataloga que BPM es la
solucién a multiples problemas
de demoras atencién?

25.Ud. estaria listo cuando se aplique
BPM, porque los flujos actuales
de la OAJ cambiarian?

Modelado de los

26.¢ Existe un Sistema de Control y
Seguimiento de la informacion de
los procesos de negocio de la
OAJ?

27.¢La OAJ difunde las politicas de la
Reingenieria de Procesos y su
equivalencia a la simplificacion
de actividades funcionales de los
colaboradores?

28. ¢ Posee la OAJ un Sistema de
Evaluacion y Certificacion de la
calidad del Servicio de Atencion
de Expedientes Judiciales?

29.¢ Los principales documentos
normativos de los procesos
técnicos estan adecuada y
oportunamente difundidos en la
entidad?

Eficiencia del Procesos de
Modelado BPM | Pensionamiento
en los Procesos | en la OAJ
de
Pensionamiento

Tiempo

(eficacia) de
transferencia y
entrega de
expedientes
atendidos del
Proceso de
Pensionamiento

30.¢ Sistematiza y difunde la
informacién y resultados de los
procesos de negocio que se
ejecuta en la OAJ?

31.¢Las herramientas y materiales de
trabajo distribuidos son
pertinentes y obedecen a las
reales necesidades de tiempo de
atencion?

32.¢La OAJ prevee la adecuada y
oportuna ejecucioén de sus
procesos de negocio en los
casos judiciales que atiende?

33.¢Conoce el tiempo de atencion
que asigna la OAJ a sus estudios
juridicos contratados (proveedor
de analisis de sentencias
judiciales)?

34.¢La OAJ ejecuta oportunamente
las acciones disciplinarias al
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personal de OAJ cuando excede
los plazos de atencién de los
expedientes judiciales de los
asegurados pensionistas?

Gestion del
Cambio de los
Procesos de
Pensionamiento

35.¢Se conocen cudles son los
parametros técnicos e
indicadores de medicién de
desempefio de los procesos del
negocio de la OAJ?

36.¢La OAJ trabaja e implementa
permanentemente las acciones
de gestién del cambio?

37.¢La OAJ cuenta con una red
organizada de soporte y respaldo
social para la convocatoria y
desarrollo exitoso de sus
actividades con el Poder
Judicial?

38. ¢ Participa el usuario en la
formulacién o planteamiento de
sugerencias para mejorar la
pertinencia de los planes o
acciones de actualizacién y
desarrollo personal que ejecuta la
OAJ?

39.¢,Se conoce que la OAJ haya
realizado o realice innovaciones
en materia de estrategias
metodolégicas para mejorar el
desempefio de sus
colaboradores?

Satisfaccion de
los
Trabajadores de
Pensionamiento
de la Oficina de
Asesoria
Juridica

40. ¢ El usuario esta informado de las
acciones de control de la
informacioén que realiza la OAJ?

41. ¢ Participa activamente en las
acciones de fortalecimiento de
organizacion social en su
Oficina?

42.¢La OAJ realiza capacitaciones
relacionados al procesamiento,
sistematizacion, explotacion,
control y conservacion de la
informacién en beneficio del
usuario y su propio personal?

43.¢ Realiza la OAJ acciones de
fortalecimiento de capacidades
de gestién y desarrollo en
beneficio de su personal?

44.; Fortalece e integra las
capacidades del personal técnico
y legal para la optimizacién de los
resultados de las practicas
funcionales en la OAJ?

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 4
INSTRUMENTOS

Cuestionario: DESJUDICIALIZACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS

INSTRUCCIONES: Estimado Servidor, la presente encuesta tiene el proposito de recopilar
informacion sobre la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos. Le agradeceria leer
atentamente y marcar con un (X) la opcién correspondiente a la informacion solicitada, la presente
es totalmente andénima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD
EN SU RESPUESTA, en beneficio de la mejora continua de la Institucion Publica donde
laboramos.

Género:

Area donde labora:

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TS

Gestion del Eficacia en el 1
Negocio de logro de los '
Expedientes objetivos.

Judicializados

¢ El Stock de expedientes
judiciales si muestra la
tendencia a la baja como un
logro de la OAJ, esto

En . ient evidenciaria el Gestion del
Oensmnamlen Negocio de Expedientes

Judicializados en
Pensionamiento de la ONP?

2. Sila ONP se traza como
objetivo, eliminar la
judicializacién de casos
pensionarios, el Gestién del
Negocio de Expedientes
Judicializados en
Pensionamiento seria
evidente en la gestion
administrativa?

3. ¢Por las caracteristicas
observables, se evidencia
gue existe consecuencias
positivas al eliminar el
proceso judicial, pero
mientras se vaya
avanzando en la
disminucion del stock cree
gue el cambio en el flujo
de sus procesos apoyaria
a dicho objetivo?

Reestructuraci | 4 ¢ Cree que los Estudios

ony Legales de Abogados
evaluacion del contratados por la OAJ, se
Proceso de_ alineen al objetivo principal
Pensionamient de la Desjudicializacion de
o Judicial.

casos pensionarios?

5. ¢Latercerizacion del proceso
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de diagnoéstico de denuncias
y andlisis de sentencias ante
la ONP, debe permanecer en
manos de los estudios
legales?

6. ¢El proceso de diagnéstico
de denuncias y analisis de
sentencias ante la ONP,
debe ser atendido por un
equipo especializado de la
propia ONP?

7. ¢El cambio de paradigma en
el trabajo de la OAJ,
enfocado a la cultura de
stock Cero; puede ser
contemplado y aceptado
por el personal
colaborador de la ONP?

Eficiencia en el
uso de los
recursos.

8. (El personal de la OAJ
prevee recursos financieros
para casos de atencién
inmediata?

9. ¢(Si se requiere implementar
una mejora en sus procesos
de negocio, se cuenta con
los recursos extra
disponibles?

10. ¢Existe un abogado siempre
disponible para coordinar
temas urgentes con el Poder
Judicial?

Stock de
Expedientes
Judicializados

11. ¢Cree que el Stock de
Expedientes Judiciales
pueda ser eliminado bajo un
nuevo redisefio de
procesos?

12. ¢Cree que es posible
disminuir el nUmero de
procesos judicializados,
conociendo que fueron
producto de la atencion
tardia de la Linea de
Pensionamiento?.

13. ¢ Esta de acuerdo que si el
nimero de casos
administrativos atendidos
aumenta dentro de los
plazos TUPA, se
desjudicializaria los
procesos posteriores?
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Imagen

Institucional
del Sistema
Pensionario

Nivel de
Percepcién de
la Sociedad
Pensionaria

14.

¢La institucion cuenta con un
sistema de comunicacion
directa o virtual con el
pensionista?

15.

¢Laentrega de la
informacion y comunicacion
con el pensionista es rapida
y oportuna?

16.

¢El'tono y el lenguaje usado
por los trabajadores es
pertinente y adecuado para
el pensionista?

17.

¢ El trabajador tiene
predisposicion y proactividad
para una adecuada
comunicacion con el
pensionista?

Participacion
en eventos de
concertacion

18.

SEl personal de la OAJ le
ofrece un servicio puntual
y oportuno?

19.

¢La institucion demuestra
velocidad en sus procesos
de negocio actuales y
eficiencia en el servicio de
atencion de casos
judicializados?

20.

¢El personal de OAJ
demuestra competencias
y habilidades para una
atencion rapida?

21.

¢La institucion cuenta con
los equipos, sistemas y
organizacion adecuada que
garanticen rapidez en la
prestacion del servicio de
atencion de casos
judicializados?

Reconocimient
odela
Sociedad
Pensionaria

Cobertura de

22.

¢ El personal de la institucion
siempre esta dispuesto a
atender a los
pensionistas?

23.

¢Lainstitucion evidencia
poseer personal capacitado
para brindar ayuda y
atencioén personalizada al
pensionista?

Usuarios
Pensionista y
No Pensionista

24,

¢ Usted se siente seguro en
sus tramites realizados en
la ONP al momento que
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gana una sentencia
judicial?

25.

¢ Los procedimientos y la
forma de trabajo de la ONP
le inspiran suficiente
credibilidad y confianza?

26.

¢El personal demuestra
conocimientos suficientes
para responder a las
preguntas de los
pensionistas?

27.

¢ Los lineamientos y
recomendaciones recibidos
por la ONP le dan suficiente
seguridad y prestancia para
la toma de decisiones?

28.

¢La institucién evidencia que
la amabilidad en la atencién
al usuario es una normay
practica permanente en su
diario accionar?

29.

¢, Comprende al pensionista y
evita inadecuadas esperas
en la atencién?

30.

¢ Procura dinamizar o reducir
los procesos para una
atencion mas rapida al
pensionista y no pensionista?

31.

¢, Posee y aplica instrumentos
que permitan conocer las
necesidades de los
pensionistas?

32.

¢ Ejecuta acciones de
socializacidn y reflexién con
los usuarios para un
adecuado conocimiento y
tratamiento de sus
necesidades de atencién?
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ANEXO 5

Diagrama de Cadena de Valor de la Organizacién

MAPA DE PROCESO “MEJORA PARA LA
DESJUDICIALIZACION”

Anélisis de Solucion BPMN - ReAPro
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* Sistema de informacion
F PROCESOS DE SOPORTE EVENTOS > unificado




142

ANEXO 6

Patron de Procesos Judiciales desarrollado en el To-be de la ONP
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ANEXO 7

Nuevo Flujo de Ejecucion de Sistemas
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Anexo 8

Base de Datos

DESJUDICIALIZACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS

Imagen Institucional del Sistema Pensionario
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ANEXO 9

ARTICULO CIENTIFICO
1. TITULO
Redisefio de procesos organizacionales con bpm para desjudicializar expedientes
administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional.
2. AUTOR
José Antonio Ogosi Auqui
jose_ogosi@hotmail.com
Estudiante del Programa de Maestria en Gestion de Tecnologia de Informacion de la
Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo.
3. RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia del Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM, en la desjudicializacién de expedientes
administrativos de la Oficina de Normalizacion Previsional. La poblacién fue de 238
trabajadores del area de gestion del derecho, para lo cual se han empleado las
variables Redisefio de Procesos con BPM y Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utiliz6 para su propdsito el disefio no experimental de nivel
correlacional causal de corte transversal, el cual recogié la informacion en un solo
momento al desarrollar el instrumento: cuestionario para los trabajadores del area de
gestion de derecho, el cual estuvo constituido por 76 preguntas en la escala de Likert
(1-Totalmente en desacuerdo, 2-En desacuerdo, 3-Algunas veces, 4-De acuerdo y 5-
Totalmente de acuerdo); en el cuestionario los trabajadores brindaron informacion
acerca de las variables Redisefio de Procesos con BPM y Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos, a traves de la evaluacion de sus distintas dimensiones,
cuyos resultados se presentan gréfica y textualmente.

La investigacion concluye que el Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM incide significativamente en la Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos de la Oficina de Normalizacion Previsional;, debido a que la
variabilidad de la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos depende del

64.1% del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM.017.
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4. PALABRAS CLAVE
Redisefio de Procesos con BPM, Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos y Oficina de Normalizacion Previsional.
5. ABSTRACT
The objective of the research was to determine the impact of the Redesign of
Organizational Processes with BPM, in the misjudicialization of administrative
records of the Oficina de Normalizacion Previsional. The population was of 238
workers of the area of management of laws, for which they have been used the
variables Redesign of Processes with BPM and Misjudicialization of Administrative
Records.

The method used in the research was the hypothetical-deductive. This
research used for its purpose the non-experimental design correlational level, which
collected the information in a single moment when developing the instrument:
questionnaire for workers in the area of law management, which was constituted by
76 questions in Likert scale (1-Totally disagree, 2-Disagree, 3-Sometimes, 4-Agree
and 5-Totally agree); the questionnaire, the workers provided information about the
variables Redesign of Process with BPM and Misjudicialization of Administrative
Records, through the evaluation of their different dimensions, whose results are
presented graphically and textually.

The research concludes that the Redesign of Organizational Processes with
BPM has a significant impact on the Disposal of Administrative Records of the
Oficina de Normalizacion Previsional; because the variability of the Administrative
Records Desjudicialization depends on the 64.1% of the Redesign of the
Organizational Processes with BPM..

6. KEYWORDS

Redesign of Process with BPM, Misjudicialization of Administrative Records and
Oficina de Normalizacion Previsional.

7. INTRODUCCION

La investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia del Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM, en la desjudicializacion de expedientes
administrativos de la Oficina de Normalizacion Previsional. La poblacion fue de 238
trabajadores del area de gestion del derecho, para lo cual se han empleado las
variables Redisefio de Procesos con BPM vy Desjudicializacion de Expedientes

Administrativos.



154

Redisefio de Procesos con BPM

Redisefio de procesos con BPM se considera al “interés de los clientes en inventar
propuestas consistentes, con responsabilidad social y en armonia con el propdsito de
la organizacion. El cliente es el cliente externo, a quien estd destinado nuestro
producto y quien nos provee de ingresos. La responsabilidad social es fundamental,
porque se trata de generar propuestas que no afecten negativamente el empleo, el
ambiente, la seguridad, la calidad o el nivel de servicio durante el desarrollo del
proyecto. El propdsito de la organizacion incluye visién, mision, valores y alinear
intereses entre los diferentes grupos con que se relaciona: clientes, duefos,
trabajadores, administradores, proveedores y otros. En ese sentido el Redisefio de
Procesos con BPM transforma los procesos obsoletos mediante el uso de una nueva
metodologia basada en la Gestion de Procesos del Negocio atrayendo sus
expectativas a nuevos integrantes de la organizacion actual”. (Carrasco, 2009, pp.17-
19).

Desjudicializacion de Expedientes Administrativos

La Desjudicializacién de Expedientes Administrativos “consiste en la depuracion de
expedientes judicializados pendientes. Ello significa analizar proactivamente cada
una de las solicitudes que han dado origen a un litigio judicial a fin de buscarle la
solucién técnica y legalmente posible dentro de las atribuciones y competencias de la
institucién, tratando que el proceso administrativo pensionario prevalezca y no
dependa de la decision de un juez”. (Plan Estratégico de la Oficina de Normalizacion
Previsional, 2015, pp.1)..

8. METODOLOGIA

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utiliz6 para su propdsito el disefio no experimental de nivel
correlacional causal de corte transversal, el cual recogio la informacién en un solo
momento al desarrollar el instrumento: cuestionario para los trabajadores del area de
gestion de derecho, el cual estuvo constituido por 76 preguntas en la escala de Likert
(1-Totalmente en desacuerdo, 2-En desacuerdo, 3-Algunas veces, 4-De acuerdo y 5-
Totalmente de acuerdo); en el cuestionario los trabajadores brindaron informacion
acerca de las variables Redisefio de Procesos con BPM vy Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos, a través de la evaluacion de sus distintas dimensiones,

cuyos resultados se presentan gréfica y textualmente.
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9. RESULTADOS

Describen narrativamente los hallazgos del estudio como el analisis estadistico e
interpretacion de datos y la prueba de hipdtesis.

Prueba de hipdtesis

3.2.1 Hipdtesis General

HO: El Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM no incide
significativamente en la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en
la Oficina de Normalizacion Previsional.

H1: El Rediseio de los Procesos Organizacionales con BPM incide
significativamente en la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en
la Oficina de Normalizacion Previsional.

Tabla 1

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R-cuadrado

Coxy 513
Snell

Nagelkerke ,641
McFadden 447

Funcion de vinculo: Logit.
En cuanto de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estaria presentando es la

dependencia porcentual del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM
con la Desjudicializacion de Expedientes Administrativos, en el cual se tiene al
coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos depende el 64.1% del Redisefio de los Procesos

Organizacionales con BPM.
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Curva COR

0,87

0,57

Susceptibilidad

0.4

0,27

0,0 T T T T
0,0 02 04 08 08 1.0

1 - Especificidad
Los segmentos diagonales son producidos por los empates.
Area=0.901
Figura 1. Representacion del &rea COR como incidencia del Redisefio de los
Procesos Organizacionales con BPM en la Desjudicializacion de Expedientes

Administrativos.

En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el area que representa la capacidad
de clasificacion de un 90.1% representando un nivel alto de implicancia del Redisefio
de los Procesos Organizacionales con BPM en la Desjudicializacion de Expedientes
Administrativos.

Tabla 2

Comparacion del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM vy la
Desjudicializacion de expedientes administrativos en la Oficina de Normalizacion
Previsional (ONP), Lima 2016

Variables Niveles Frecuencia Porcentaje
L No optimo 12 10.0
énRéglaeno de Procesos '\,/'99"0 21 175
Optimo 87 72.5
Y. Desjudicializacion de  Bajo 9 7.5

expedientes Medio 30 25.0
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administrativos Alto 81 67.5
Total 120 100.0
Fuente: Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)

72.5%

80.0 - 67.5%

70.0
60.0
50.0

40.0

25.0%
30.0

10.0%
200 7.5%

100 n n

0.0 1 + | ; | + | + L + | + |
No optimo ‘ Medio ‘ Optimo Bajo ‘ Medio Alto

X. Redisefio de Procesos con BPM Y. Desjudicializacion de expedientes
administrativos

Fuente: Oficina de Normalizacién Previsional (ONP)

Figura 2. Comparacion porcentual del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM vy la
Desjudicializacion de expedientes administrativos en la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP),
Lima 2016

Interpretacion:

En la Tabla 20 y Figura 16 se observa que del total de trabajadores de la Oficina de
Normalizacion Previsional encuestados, la mayoria tiene una opinion éptima sobre el
Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM(72.5%) con Desjudicializacion
alta de expedientes administrativos (67.5%)

10. DISCUSION

Igualmente de los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto al
objetivo general, En cuanto al reporte del programa a partir de los datos, se tienen los
siguientes resultados donde los datos obtenidos estan explicando la dependencia del
Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM en la desjudicializacion de
expedientes administrativos de la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), asi
mismo se tiene que el valor Chi cuadrado es de 86.407 y p_valor (valor de la
significacion) es igual a 0.00 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05

(p_valor< a ), significa rechazo de la hipétesis nula, los datos de la variable no son
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independientes, implica la dependencia de una variable sobre la otra. En cuanto de la
prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estd presentando es la dependencia
porcentual del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM con la
Desjudicializacion de Expedientes Administrativos, en el cual se tiene al coeficiente
de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la Desjudicializacion de
Expedientes Administrativos depende el 64.1% del Redisefio de los Procesos
Organizacionales con BPM. En cuanto al resultado de la curva COR, se tiene el area
que representa la capacidad de clasificacion de un 90.1% representando un nivel alto
de implicancia del Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM en la
Desjudicializacion de Expedientes Administrativos.

Asi mismo se muestran los resultados de la bondad de ajuste de la variable en
el cual no se rechaza la hipdtesis nula; por lo que con los datos de la variable es
posible mostrar la dependencia gracias a las variables y el modelo presentado esta
dado por el valor estadistica de p_valor 1.000 frente al o igual 0.05. Por lo tanto, el
modelo y los resultados estan explicando la dependencia de una variable sobre la
otra. En sintesis, los resultados en conjunto que se tiene en la tabla muestran que el
riesgo de tener nivel de desjudicializacion de expedientes medio (Desjudicializacion
=2), estd asociado al Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM No
optimo (Redisefio = 1) y medio (Redisefio = 2)..

11. CONCLUSIONES

Primero: La presente investigacion respecto al objetivo especifico 1, demuestra que
El Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide significativamente en
la Gestion del Negocio de Expedientes Judicializados de Pensionamiento en la
Oficina de Normalizacion Previsional; esto es, la variabilidad de la Gestion del
Negocio de Expedientes Judicializados de Pensionamiento depende el 59.5% del
Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM.

Segundo: La presente investigacion respecto al objetivo especifico 2, demuestra que
el Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide significativamente en
la Imagen Institucional del Sistema Pensionario de la Oficina de Normalizacion
Previsional; esto es, la variabilidad de la Imagen Institucional del Sistema
Pensionario depende el 43.1% del Redisefio de los Procesos Organizacionales con
BPM.

Tercero: La presente investigacion respecto al objetivo general, demuestra que el

Redisefio de los Procesos Organizacionales con BPM incide significativamente en la
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Desjudicializacion de Expedientes Administrativos en la Oficina de Normalizacién

Previsional; esto es, la variabilidad de la Desjudicializacion de Expedientes

Administrativos depende el 64.1% del Redisefio de los Procesos Organizacionales

con BPM.
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