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RESUMEN 

La presente tesis propone un método de mejora de servicios basado 

en métodos existentes de mejora de procesos y de desarrollo de 

Arquitectura Empresarial. Con la finalidad de permitir a una entidad del 

estado mejorar sus servicios, de manera que asegure la satisfacción de sus 

beneficiarios, tales como ciudadanos, organizaciones públicas y privadas 

entre otras. 

El método de mejora de servicios posee cuatro etapas. Una primera 

etapa de Diagnóstico de Servicios, donde se analizan los servicios que 

brindan las entidades públicas del sector servicios gubernamentales. Las 

brechas existentes entre lo que el ciudadano espera del servicio, es decir 

sus expectativas, y lo que el ciudadano percibe realmente del servicio 

brindado, es decir su percepción. 

Una segunda etapa de Mejora de procesos, donde se aplica la 

metodología de procesos Six Sigma para analizar, mejorar y controlar los 

procesos que soportan el servicio a ser mejorado. Una tercera etapa de 

Definición de una Arquitectura Empresarial que permita articular los 

procesos, las aplicaciones, los datos y la infraestructura tecnológica, con la 

finalidad de entregar un servicio de calidad al ciudadano. Finalmente una 

cuarta etapa de Automatización de procesos, donde se usa el ciclo de vida 

BPM para el modelado del proceso mejorado, en notación BPMN, su 

implementación mediante BPEL y el monitoreo del mismo. 



INTRODUCCION 

La entrega actual de los servicios de las entidades públicas no es 

percibida de manera satisfactoria por los ciudadanos. Distintos reportes y 

encuestas realizadas respecto a la satisfacción de los servicios brindados 

por las entidades del estado reflejan el no cumplimiento de las expectativas 

del, ~rvicio Y· .por tanto .la disconformidad -del-ciudadano. 

Así también, el análisis de un servicio merece un trato distinto 

respecto al de un producto. Especialistas de marketing han establecido los 

atributos que un cliente busca de un servicio y las distintas brechas que son 

necesarias cerrar, con el propósito de que el servicio satisfaga al cliente. 

La presente tesis estudiará los procesos de la Oficina de 

Normalización Previsional (ONP), abordando la problemática mediante el 

enfoque top-down, concibiendo a la ONP como parte de un todo mayor, en 

este caso el Sistema Previsional. 
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CAPÍTULO 1 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 

La provisión actual de los servicios de las entidades públicas no 

satisface a los ciudadanos. 

Escala de lnsaUsfacclón sobre la realización de alguna gestión en una entidad ptlbllca 

-+-Acumulado 

Micho M>ltramde! Tener que Falla de Mlehos Fallada H:>rarbde local AIIDcos1D Cllrns ~una l'bsabe l'bca1tesa 
t1errpo de personal regresar lnforrmcl6n requisitos personal 8terci6n Í\811foplado del servicio razOMS 

espera redt.d:to 

Gráfico 1: Escala de insatisfacción sobre la realización de alguna gestión en una entidad 

publica 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 

El gráfico muestra que los atributos insatisfechos (percepción del 

ciudadano) con mayor relevancia (80% de porcentaje acumulado) son los 

siguientes: 
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· Prioridad Atributo Porcentaje 

1ro Mucho tiempo de espera 37.7% 

2do Mal trato del personal 22.7% 

3ro Tener que regresar 12.3% 
o 

4to Falta de información 11.2% 

Tabla 1: Escala de valorac1ón sobre la rea!Jzac1ón de alguna gestión en una entidad pública 

(Percepción del ciudadano) 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Lima CAD, 2009 

la presente tesis estudiará y propondrá mejoras a los siguientes 

atributos de mayor valoración: Mucho tiempo de espera y Tener que 

regresar, relacionados con la provisión de información adecuada en los 

procesos del servicio al ciudadano. 

El siguiente gráfico resume el alcance de estudio de la presente tesis 

Gráfico 2: Alcance de estudio de la tesis 
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El enfoque de desagregación sigue un esquema top-down, abarca 

desde los sectores económicos que comprenden el Producto Bruto Interno 

(PBI), hasta los procesos de la Oficina de Normalización Previsional (ONP), 

con la finalidad de concebir a la ONP como parte de un todo mayor, en este 

caso el Sistema Previsional, el cual pertenece a Jos Servicios 

Gubernamentales, quien a su vez es una de las categorías de los Sectores 

Económicos. 

La situación actual y la percepción del asegurado respecto al Servicio 

de Pensionamiento de la ONP es la siguiente: 

Atributo del Servicio de Pensionamiento: Tiempo de Trámite 

./ Situación actual: de 30 a más de 360 días . 

./ Percepción del asegurado: Demora en el pronunciamiento sobre su 

derecho a pensión. 

1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

El asegurado percibe que uno de los principales problemas de la ONP 

es la demora en el pronunciamiento sobre el derecho a su pensión. 

Así también, los umbrales del Servicio de Pensionamiento de la ONP, 

determinados mediante encuestas. al beneficiario, indican. que el asegurado 

espera un tiempo de trámite no mayor a 68 días. Sin embargo, los procesos 

actuales finalizan el trámite de pensión en un tiempo de 30 a más de 360 

días. 

Por tanto el problema puede ser expresado de la siguiente manera: 

La demora en el otorgamiento de pensión origina insatisfacción del 

asegurado, quien espera un tiempo de 68 días. 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 

El porcentaje de participación del sector Otros Servicios en el PBI, el 

cual incluye servicios de seguridad social, es considerable, llegando 

inclusive al 40% según estadísticas del Banco Central de Reserva del Perú. 

Por ello es importante el estudio de la eficiencia y eficacia en los procesos 

de las entidades del estado; enfocándose en La Información como objeto de 

negocio principal de dicha entidad, en las necesidades del ciudadano y en 

lograr satisfacerlo. 

Asimismo, las instituciones públicas proporcionan serv1c1os que no 

logran satisfacer a sus beneficiarios (ciudadanos, empresas públicas y 

privadas, entre otras), originado por la ausencia de un enfoque de ingeniería, 

donde se analicen los procesos principales que soportan el servicio y a los 

distintos actores involucrados en dichos procesos. 

Mientras que en una empresa industrial el objeto de negocio principal 

es el bien o producto que elabora, en un gran número de entidades del 

estado, el principal objeto de negocio es La Información. Entre estas 

entidades se puede mencionar a la SUNAT, SUNARP, ONP, RENIEC, entre 

otras. Por lo tanto, el estudio que plantea la tesis es labor de la Ingeniería de 

Sistemas, la cual cuenta con las herramientas necesarias para analizar La 

Información como objeto de negocio. 

La Oficina de Normalización Previsional (ONP) fue creada mediante 

Ley No 25967, modificada por el Decreto Ley No 26323 del 02.06.94, 

estableciéndose como objeto principal la administración centralizada del 

Sistema Nacional de Pensiones y el Fondo de Pensiones 

a que se refiere el Decreto Ley No 19990, así como de otros sistemas de 

pensiones administrados por el Estado. 
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A su vez, la ONP tiene como Visión ~~seguridad Previsional para 

todos los peruanos" y como Misión "Construir un Sistema Previsional justo y 

sostenible, a través de mejoras normativas, promoción de cultura previsional 

y excelencia en el servicio". Por tanto es la única entidad pública destinada 

al otorgamiento de pensiones a las personas que optaron por aportar al 

Sistema Nacional de Pensiones (SNP). 

La ONP como entidad pública necesita ser eficiente y eficaz en su 

operación con los recursos públicos que se le otorga, a diferencia de las 

Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) encargadas del Sistema 

Privado de Pensiones (SPP), las cuales son entidades privadas y manejan 

sus propios recursos. 

Como se muestra en el siguiente gráfico, la. cantidad de aportantes al 

SNP se ha ido incrementando a lo largo de los años, de 558, 144 personas 

en 1995 a 1, 081,684 personas en el 2010, casi un 100%. Por tanto, la ONP 

tiene que procurar desplegar procesos eficientes y eficaces, sostenibles en 

e1ñempo. 
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800,000 
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Gráfico 3: Evolución promedio de Aportantes al SNP 1995-2010 
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En el gráfico anterior se muestra que las pensiones provisionales 

llegaron a casi 1200 en septiembre del 2010. Estas pensiones provisionales 

son originadas por el no pronunciamiento a tiempo por parte de la ONP, del 

derecho a pensión del asegurado y ·por tanto es obligada a otorgar dichas 

pensiones; con la posibilidad de que algunas de estas sean no validas 

debido a irregularidades en las evidencias de aportes como constancias o 

certificados de trabajos, entre otros y que en algunos casos resultan 

fraudulentos. Lo anterior obliga a que la ONP mantenga la información de 

aportes completa a lo largo de la vida laboral de los asegurados, de manera 

que no extienda el tiempo de trámite y disminuya en lo posible el 

otorgamiento de pensiones provis.ionales. 

1.4ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN 

Con la ·finalidad de resolver el problema se proponen las siguientes 

alternativas de solución: 
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• Primera Alternativa: 

Implementación de un Sistema de Planificación de Recursos 

Ef11presariales (ERP, Enterprise Resource Planning) 

• Segunda Alternativa: 

Desarrollo de un nuevo sistema de Información que soporte el servicio 

de ·Pensiona miento ·sin mej'orar el proceso 

• Tercera Alternativa: 

Mejoramiento de procesos de negocio y el diseño de la Arquitectura 

Empresarial del Servicio de Pensionamiento 

Se establece un cuadro comparativo, con la finalidad de determinar la 

mejor alternativa. de solución, en base a criterios de evaluación. 

Alternativa Primera alternativa Segunda alternativa Tercera 

-Criterio Alternativa 

Naturaleza Orientado a los Orientado al Orientado a los 

procesos de soporte. desarrollo de procesos, 

aplicaciones en base aplicaciones, datos 

a procesos actuales. y tecnología actual 

y objetivo. 

Inversión Alta Media Alta 

Alcance Integrar y Automatizar las Diseñare 

automatizar los necesidades de implementar la 

aspectos negocio en base a un capa de procesos 

administrativos 
' 

modelo·de·negocio de negocio, 

contables y logísticos actual. aplicaciones, datos 

de la organización. y tecnología. 

Finalidad Satisfacer al cliente Satisfacer al cliente Satisfacer al cliente 

interno interno final o beneficiario 

Horizonte Largo plazo Mediano Plazo Largo Plazo 

Tabla 2: Cuadro Comparativo de alternatiVas de soluetón 
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En base al cuadro comparativo se elige la Tercera alternativa. Se 

elige la Tercera alternativa en base a la finalidad de satisfacer al cliente final 

o beneficiario de la organización, es decir el asegurado y dado que la Oficina 

de Normalización Previsional posee sistemas de información con lógica de 

negocio inmersa y que en cierta forma responde a las necesidades de los 

usuarios; así también posee datos que son activos de la organización, es 

decir son necesarios para su operación no pudiendo ser eliminados. 

1.5 OBJETIVOS 

1.5.1 Objetivo General 

Proponer un método de mejora para el Servicio de Pensionamiento de 

la Oficina de Normalización Previsional (ONP) que responda a las 

expectativas del asegurado y pensionista, basado en el mejoramiento de 

procesos, la definición de una Arquitectura Empresarial adecuada a la 

organización y la automatización de los procesos mejorados. 

1.5.2 Objetivos específicos 

-/ Determinar los atributos de calidad (CTQ) del Servicio de 

Pensiona miento. 

-/ Mejorar los procesos que soportan el Servicio de Pensionamiento: 

o CTQ: Tiempo de Trámite 

o Actual: 30 a 360 días 

o Objetivo: 68 días 

-/ Determinar la Arquitectura Empresarial que soporte el proceso 

mejorado. 

-/ Implementar y mónitorear los procesos mejorados mediante BPMN. 
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CAPITULO 11 

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION 

2.1 MARCO TEÓRICO 

2. 1. 1 Definición de Producto y Servicio 

Según la Norma ISO 9000 en sus términos relativos al proceso y 

producto: 

Producto: resultado de un proceso. Existen cuatro categorías 

genéricas de productos: 

./ Servicios (por ejemplo: transporte) 

./ Software (por ejemplo: programas de computador, diccionario) . 

./ Hardware (por ejemplo: parte mecánica de un motor) . 

./ Materiales procesados (por ejemplo: lubricante). 

La mayoría de los productos contienen elementos que pertenecen a 

diferentes categorías genéricas de producto. La denominación del producto 

en cada caso como servicio, software, hardware o material procesado 

dependen del elemento dominante. Por ejemplo: el producto ofrecido 

"automóvil" está compuesto por hardware (por ejemplo: las ruedas), 

materiales procesados (por ejemplo: combustible, líquido refrigerante), 

software (por ejemplo: los programas informáticos de control del motor, el 
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manual del conductor) y el servicio (por ejemplo: las explicaciones relativas a 

su funcionamiento proporcionadas por el vendedor). 

Servicio: es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos 

una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es 

intangible. La prestación de un servicio puede implicar, por ejemplo: 

./ Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el 

. cliente (por ejemplo: reparación de un automóvil) . 

./ Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por 

el cliente (por ejemplo: la declaración de ingresos necesaria para 

preparar la devolución de los impuestos) . 

./ La entrega de un producto intangible (por ejemplo: la entrega de 

información en el contexto de la transmisión de conocimiento) . 

./ La creación de una ambientación para el cliente (por ejemplo: en 

hoteles y restaurantes). 

Según el Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio del libro 

Marketing de Servicios de Valerie A Zeithaml y Mary Jo Bitner: 

./ Servicios: Son los que una compañía proporciona para su venta. Es su 

razón de ser . 

./ Servicio al cliente: Es el servicio que se proporciona para apoyar el 

desempeño de los productos básicos o servicios que las empresas 

ofrecen para su venta. Es el apoyo a las ofertas de producto y servicio. 

Como ejemplos se tienen: responder preguntas, tomar pedidos, atender 

reclamos, mantenimiento, reparación. 

En la siguiente tabla se describen categorías de comparación para 

productos y servicios, y las implicaciones para cada categoría. 
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Productos Servicios Implicaciones 

Tangibles Intangibles • Los servicios no pueden inventariarse. 

• Los servicios no pueden patentarse. 

• Los servicios no pueden presentarse ni 

explicarse fácilmente. 

• Es difícil determinar su precio. 

Estandarizados Heterogéneos • La entrega del servicio y la satisfacción 

del cliente dependen de las acciones del 

empleado. 

• La calidad en el servicio depende de 

muchos factores incontrolables. 

• No existe la certeza de que el servicio 

que se proporciona es equiparable con lo 

que se planeó y promovió originalmente. 

Producción Producción y • Los clientes participan en la transacción y 

separada de consumo la afectan. 

consumos simultáneos • Los clientes se afectan unos a otros. 

• Los empleados afectan el resultado del 

servicio. 

• La descentralización puede ser 

fundamental. 

No Perecederos • Es difícil producirlos masivamente. 

perecederos • Resulta problemático sincronizar la oferta 

y la demanda de los servicios. 

• Los servicios no pueden devolverse ni 

revenderse . 
. . 

Tabla 3: Tabla de d1ferenc1ación de Serv1c1os vs. Productos 

Fuente: Un modelo conceptual de la calidad del servicio y de sus implicaciones para la 

investigación futura. Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985. 

2.1.2 Modelo de las Brechas sobre la Calidad del Servicio 

Las cuatro brechas del proveedor de servicio, es decir la 

organización, son las causas que finalmente originan la brecha del cliente: 
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-/ Brecha 1: No saber lo que el cliente espera 

-/ Brecha 2: No seleccionar el diseño ni los estándares del servicio 

correcto 

-/ Brecha 3: No entregar el servicio con los estándares del servicio 

-/ Brecha 4: No igualar el desempeño con las promesas 

Cliente 
·- .. ·-

Expectativa 
del servicio 

Brecha 
del r f 

cHente ----------

Percepción 
del servicio 

Compaf\ia 
Entrega del servicio¡, Comunicación e><terna 

Brecha 3 ¡ Brecha 4 con los clientes 

Brecha 1 Diseno y estándares 
de servicio 

orientados al cliente 
Brecha 2 ! 

Percepciones de la companía l sobre las percepciones del cliente 

Gráfico 5: Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio 

Fuente: Marketing de Servicios. Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bíter, 2002 

Si la organización desea cerrar la Brecha del Cliente, es decir el vacío 

que existe entre las percepciones y expectativas del cliente, es necesario 

que cierre sus cuatro brechas, o bien, las discrepancias dentro de la 

organización que inhiben la entrega de un servicio de calidad. A continuación 

se describe la definición de Expectativas y Percepción del cliente. 

-/ Expectativas del cliente: lo que el cliente cree que debería suceder y 

que va a suceder. 

o Formadas por algunos factores que el profesional del 

márketing controla: 

• Precios, publicidad y promesas de venta 

o Factores en que el profesional del marketing poco puede influir 
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• Necesidades personales innatas, comunicación oral, 

ofertas competitivas. 

-/ Percepciones del cliente: son valoraciones subjetivas de experiencias 

reales de servicio. 

En un mundo ideal, las expectativas y las percepciones serían 

idénticas: los clientes deberían percibir que el servicio prestado corresponde 

con lo que habían pensado recibir y merecer. En la práctica, a menudo se 

observa cierta distancia entre estos conceptos. 

2.1.3 Satisfacción del cliente 

Confiabilidad -

Factores Responsabilidad -
Calidad s ituacionales -en el 

T Seguridad - servicio 

Satisfacción Empatía-
: 

Calidad - del 
del 1-- cliente 

Tangibles- producto 

T 
Factores 

1 
Precio 1- personales 

Gráfico 6: Percepción de la calidad y satisfacción del cliente 

Fuente: Marketing de Servicios. Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bíter, 2002 

Los siguientes atributos de calidad del servicio satisfacen a un cliente: 

-/ Confianza: Capacidad para desempeñar el servicio que se promete de 

manera segura y precisa. 

-/ Responsabilidad: Disponibilidad para ayudar a los clientes y para 

proveer el servicio con prontitud. 
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./ Seguridad: El conocimiento y la cortesía de los empleados y su habilidad 

para inspirar buena fe y confianza . 

./ Empatía: Brindar a los clientes atención individualizada y cuidadosa . 

./ Tangibles: La apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el 

personal y los materiales escritos. 

La norma ISO 9000 define lo siguiente: 

Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se 

han cumplido sus requisitos. 

De las definiciones anteriores se desprende que la satisfacción del 

cliente se logra a través de su percepción, es decir lo que realmente percibe. 

Si bien hay una brecha entre lo que percibe y lo que espera (expectativa), la 

organización podría enfocarse en un segundo momento en cerrar esas 

brechas. 

Asimismo, se pueden establecer tres escenarios respecto a la 

satisfacción del cliente: 

./ Un primer escenario, donde el cliente percibe un grado de 

cumplimiento de sus requisitos, mayor al que lo satisface, por tanto 

este escenario es positivo para la organización. 

15 



Expectativa 
10 

Percepción 8 

Satisfacción 7 

ti) Positivo 

v' Un segundo escenario, donde el cliente percibe un grado menor al 

que lo satisface, este es un escenario negativo para la organización 

ya que el cliente no se siente satisfecho. 

Expectativa 
10 

Satisfacción 8 

Percepción 7 

@Negativo 

v' Un tercer escenario, donde el cliente percibe el mismo grado que lo 

satisface, por tanto este escenario es positivo. 

Expectativa 
10 

Percepción/ Satisfacción 8 

Et] 7 
Positivo 

Si bien Jos escenarios primero y tercero son positivos, la organización 

debe tener como finalidad cerrar las brechas entre lo que el cliente 

realmente percibe (percepción) y lo que espera (expectativa) del servicio. 
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2.1.4 Metodología de Mejora de Procesos Six Sigma 

Six Sigma es una metodología de mejora de procesos centrada en la 

reducción de la variabilidad de los mismos, consiguiendo reducir o eliminar 

los defectos o fallas en la entrega de un producto o servicio al cliente. La 

metodología Six Sigma se desarrolla en el marco del modelo conocido como 

DMAIC (por sus siglas en inglés: Define, Measure, Analyze, lmprove, 

Control). La metodología consta de cinco etapas: 

2. 1.4. 1 Definir 

Objetivo: Definición del cliente y el problema. 

En esta etapa se identifican los posibles proyectos Six Sigma, que 

deben ser evaluados por La Dirección para evitar la inadecuada utilización 

de recursos. Una vez seleccionado el proyecto, se prepara y se selecciona el 

equipo más adecuado para ejecutarlo, asignándole la prioridad necesaria. 

Pasos: 

1) Definir al Cliente 

a) Definir los clientes internos y externos 

b) Definir el tipo de cliente y el canal de comunicación para obtener la 

VOC (Voz del Cliente) 

e) Identificar preguntas claves para cada uno de ellos 

d) Elaborar un plan de contacto con el cliente (quién, como, cuando, 

donde, etc.) 

e) Identificar los CTQ: Esto implica identificar lo que el cliente espera 

del proceso, que característica del servicio brindado es importante 

para el cliente interno y externo. 

2) Definir el problema 

3) Definir los objetivos 

4) Definir al proceso 
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2.1.4.2 Medir 

Objetivo: Medición del desempeño del proceso actual. 

Esta etapa consiste en la caracterización del proceso identificando los 

requisitos clave de los clientes, las características clave del producto (o 

variables del resultado) y los parámetros (variables de entrada) que afectan 

al funcionamiento del proceso. A partir de esta caracterización se define el 

sistema de medición y se mide la capacidad del proceso. 

Pasos: 

1) Descripción del proceso 

2) Especificar las entradas y salidas del proceso 

3) Análisis de Valor 

4) Análisis de Modo y Efecto de fallas (AMEF) 

5) Evaluar la capacidad del proceso 

a) Evaluar la estabilidad del proceso 

b) Evaluar la capacidad del proceso 

2. 1.4.3 Analizar 

Objetivo: Identificar las causas de la variación mediante el análisis de 

datos del proceso. 

En esta etapa el equipo evalúa los datos de resultados actuales e 

históricos. Se desarrollan y comprueban hipótesis sobre posibles relaciones 

causa-efecto utilizando las herramientas estadísticas pertinentes. De esta 

forma se confirma los determinantes del proceso, es decir las variables clave 

de entrada o "focos vitales" que afectan a las variables de respuesta del 

proceso. 
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Pasos: 

1) Determinar las causas del problema 

2) Determinar variables significativas 

a) Identificar variables discretas y continuas 

b) Definir pruebas de hipótesis 

e) Realizar las pruebas 

2.1.4.4 Mejorar 

Objetivo: Implementar las mejoras o transformación del proceso. 

En esta etapa el equipo trata de determinar la relación causa-efecto 

(relación matemática entre las variables de entrada y la variable de 

respuesta de interés) para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento 

del proceso. Por último se determina el rango operacional de los parámetros 

o variables de entrada del proceso. 

Pasos: 

1) Diseñar el nuevo proceso 

2.1.4.5 Controlar 

Objetivo: Control y aseguramiento del desempeño alcanzado. 

Esta etapa consiste en diseñar y documentar los controles necesarios 

para asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Six Sigma se 

mantenga una vez que se hayan implementado los cambios. Cuando se han 

logrado los objetivos y la misión se dé por finalizada, el equipo informa a La 

Dirección. y se disuelve. 

Pasos: 

1) Establecer métricas e indicadores para controlar el proceso 
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2) Corregir los problemas según sea necesario. 

2.1.5 Arquitectura Empresarial 

2.1.5. 1 Definición 

Arquitectura: 

• Arte de proyectar y construir edificios. (Diccionario de la Real 

academia española) 

• La ciencia, el arte o profesión de diseño y construcción ... , un estilo de 

construcción, algún Framework (marco), sistema, etc.; y el diseño y la 

interacción de los componentes. (Diccionario Webster) 

Empresa: 

• Unidad de organización dedicada a actividades industriales, 

mercantiles o de prestación de servicios con fines lucrativos. 

(Diccionario de la Real academia española) 

• Una organización que apoya a una misión y ámbito de negocio 

definido. La empresa se compone de recursos interdependientes 

(personas, organizaciones y la tecnología) quienes deben coordinar 

sus funciones y compartir información en apoyo de una misión común 

(o conjunto de misiones relacionadas). (Guía Práctica de Planificación 

de la Arquitectura Empresarial de Spewak). 

El estándar IEEE 1471-2000 define la arquitectura de un sistema 

como "la organización fundamental de un sistema, expresado en sus 
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componentes, sus relaciones entre sí y el medio ambiente, y los principios 

que rigen su diseño y evolución". 

Finalmente; según el decreto del Gobierno Electrónico de Estados 

Unidos del año 2002, la Arquitectura Empresarial: 

Significa: 

i. Un activo estratégico base de información, el cual define la misión 

ii. La información necesaria para realizar la misión 

iii. Las tecnologías necesarias para realizar la misión y 

iv. Los procesos de transición para implementar nuevas tecnologías 

en respuesta a las necesidades cambiantes de la misión; e 

Incluye: 

i. Una Arquitectura actual 

ii. Una Arquitectura objetivo 

iii. Un plan de secuencia o de transición de la Arquitectura actual a la 

Arquitectura objetivo 

2. 1. 5. 2 Historia 
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Gráfico 7: Principales acontecimientos en la historia de la Arquitectura Empresarial 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, 

Febrero 2004 

En el gráfico se observa que el Framework de Zachman marca el hito 

inicial en la historia de la Arquitectura Empresarial, contribuyendo con 

pensamientos y con vistas. Luego alrededor de 1990 surgen estándares 

como el Modelo de Referencia Técnico (TRM). En 1995 surge el Framework 

TOGAF el cual contribuye con la definición de un proceso para el desarrollo 

de la Arquitectura Empresarial. 
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2.1.5.3 Desarrollo de la Arquitectura Empresarial 

2.1.5.3.1 Framework de Arquitectura Empresarial 

2.1.5.3.1.1 Definición de Framework de Arquitectura Empresarial 

Un Framework de Arquitectura Empresarial: 

./ Identifica los tipos de información (procesos, datos, capacidades de 

TI) necesarios para representar una Arquitectura Empresarial (AE) 

./ Organiza los tipos de información en una estructura lógica y 

./ Describe las relaciones entre los tipos de información. 

Con frecuencia la información es categorizada en modelos de 

arquitectura y puntos de vista. 

El Framework (armazón) de Arquitectura Empresarial no es la 

Arquitectura Empresarial en si misma, sino indica como organizar y describir 

la Arquitectura Empresarial. 

La Arquitectura Empresarial de cada organización es única pero el 

Framework es universal, es el medio para traducirla en un lenguaje común. 

• El Framework de Arquitectura Empresarial de Zachman, ideas 

fundamentales 

El Framework de Zachman es un esquema 1, es la intersección entre 

dos clasificaciones históricas que han sido usadas por miles de años. La 

primera son los fundamentos de la comunicación encontrada en 

interrogantes primitivas: qué, cómo, cuando, quién, donde y por qué. Esta es 

1 Esquema: resumen de un escrito, discurso, teoría, etc., atendiendo solo a sus líneas o caracteres más 
significativos, www.rae.es 
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la integración de respuestas a preguntas que permiten la descripción 

extensa y compuesta de ideas complejas. La segunda es derivada de La 

Cosificación (reification), la transformación de una idea abstracta en una 

instancia, que fue inicialmente postulada por filósofos de La Grecia Antigua y 

es catalogada en el Framework de Zachman: Identificación, Definición, 

Representación, Especificación, Configuración e Instanciación. 2 

Desde que la clasificación del Framework de Zachman fue observada 

empíricamente en la estructura de las representaciones descriptivas (la 

arquitectura) de edificios, aeroplanos y otros productos industriales 

complejos, hay una evidencia sustancial para establecer que el Framework 

de Zachman es la estructura fundamental para la Arquitectura Empresarial y 

por tanto da el paso a la colección total de representaciones descriptivas 

relevantes para describir una empresa. 

El Framework de Zachman típicamente es representado como una 

"matriz" relacionada de 6 x 6 con las Interrogantes de Comunicación como 

columnas y las Transformaciones de La Cosificación como filas. Las 

clasificaciones del Framework son representadas por las celdas, que es, la 

intersección entre las Interrogantes y las Transformaciones. Esta matriz 

necesariamente constituiría la colección total de representaciones 

descriptivas que son relevantes para describir alguna cosa: en particular una 

empresa. 

El Framework de Zachman es una ontología3
, una teoría de la 

existencia de una colección estructurada de componentes esenciales de un 

objeto, para el cual son necesarias, y tal vez obligatorias, expresiones 

explícitas para crear, operar y cambiar el objeto (el objeto es una empresa, 

2 Zachman, John A," John Zachman's Concise Definition ofthe The Zachman Framework™", 
http :/ /www.zachmaninternational. us/concise%20definition.pdf 
3 Ontología: parte de la fisica que trata del ser en general y de sus propiedades transcendentales, 
www.rae.es 
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una división, una cadena de valor, una "astilla", una solución, un proyecto, un 

aeroplano, un edificio, un producto, una profesión, algo de un todo o todo). 

El Framework de Zachman no es una metodología para crear la 

implementación (una instanciación4
) del objeto. El Framework es la ontología 

para describir a la empresa. El Framework (ontología) es una estructura, 

mientras que una metodología es un proceso. Una estructura no es un 

proceso. Una estructura establece definición mientras que un proceso 

provee transformación. 

Procesos basados en estructuras ontológicas serán previsibles y 

producirán resultados repetibles (por ejemplo, la química, basada en la tabla 

periódica). 

En cambio, procesos sin estructuras ontológicas son ad hoc5
, fijas y 

dependientes de las habilidades de los profesionales (por ejemplo, la 

Alquimia, basada en el ensayo y error). 

El Framework de Zachman es un metamodelo y a diferencia de una 

metodología, no implica nada relacionado a: 

1. Si se hace una arquitectura o si simplemente se construye 

implementaciones, es decir, si se construye modelos primitivos, lo 

ontológico, con intersecciones de variable única entre las 

Interrogantes y las Transformaciones o si simplemente se construye 

ad hoc modelos compuestos multivariables, hechos de componentes 

o de varios modelos primitivos. 

4 Instanciación: una representación de una idea en la forma de una instancia de esta., 
www.wordreference.com/definition 
5 Ad hoc: para referirse a lo que se dice o hace sólo para un fin determinado, www.rae.es 
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2. Como se construye la Arquitectura: top-down, bottom-up, izquierda a 

derecha, derecha a izquierda, donde empezar, etc. 

3. La compensación entre el largo plazo y corto plazo, relativo a 

instanciar la expresión de los componentes del objeto, es decir, lo que 

es formalizado en el corto plazo para propósitos de implementación 

versus lo que es planificado para un reuso a largo plazo. 

4. Cuanta flexibilidad se quiere para producir modelos compuestos 

(implementaciones empresariales) desde la Arquitectura Empresarial 

(modelos primitivos), es decir, cuan restringido (poco flexible) o no 

restringido (muy flexible) se hace lo horizontal, relaciones integrales 

entre las celdas a través de las filas; y lo vertical, relaciones 

transformacionales de las celdas bajo las columnas. 

5. Aunque estas son elecciones metodológicas significantes e 

identificables, no son recetas de la estructura del Framework. 

El Framework de Zachman es la base para la Arquitectura, "sabemos 

que la arquitectura es para productos industriales (edificios, aeroplanos, 

locomotoras, computadoras, etc.) porque en la era industrial, fueron los 

productos industriales quienes estaban incrementando en complejidad y 

estaban cambiando. Si nosotros no hubiéramos recibido una sofisticada 

familiaridad a la arquitectura para productos industriales, probablemente no 

podríamos crear y cambiar los productos industriales complejos y aún 

estaríamos en la era industrial aprendiendo acerca de la arquitectura del 

producto." 

«Ahora que estamos en la era de la información~ es la empresa quien 

esta incrementando en complejidad y esta cambiando. En mi opinión. la 

Arquitectura Empresarial es el determinante de sobrevivencia en la era de la 

información. Por eso, El Framework para la Arquitectura Empresarial, B 
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Framework de Zachman, tiene una profunda significancia en expresar una 

definición alrededor de la Arquitectura Empresarial, el tema de sobrevivencia 

del siglo. Tenemos aún mucho por aprender acerca de la Arquitectura 

Empresarial, pero propongo que, El Framework de Zachman será un buen 

lugar para empezar. '16 

En conclusión, cada organización es capaz de crear su propia 

Arquitectura Empresarial con distintas metodologías. El Framework sólo te . 

da un conjunto de vistas para poder apreciar de manera estructurada la 

Arquitectura Empresarial. 

6 John A. Zachman, Concise Definition ojthe Jñe Zachman FrameworkTM, 
www.zachmaninternational.com 
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2.1.5.3.1.2 Comparación de Frameworks de Arquitectura Empresarial 

Atributo FEAF OODAF TEAF TOGAF 
Patrocinador Federal CIO Council Department of Departament of the The Open Group 

Defense Treasury 
Vistas y enfoque Matriz basada en Puntos de vistas: Similar a Matriz Zachman: Usa vistas, identifica 

básico de Zachman: columnas de Capacidad Columnas Funcional, varias, pero usa 
organización Datos, Aplicaciones y Datos e Información lnformacional, Negocio, Datos, 

Tecnología Operacional Organizacional, Aplicaciones y 
Proyectos Infraestructura Tecnología como 
Servicios categorías principales 
Estándares 
Sistemas y Técnica 

¿EspecifiCaciones de No, descripción muy breve Si, para productos Si, algunos basados en No, puede usarse la de 
producto detallada e y general de contenidos dentro de cada punto productos de DODAF, otros frameworks que 

integrada para la de productos para datos, de vista también planificación y hacen estos o 
descripción de la aplicaciones, modelos de transición de productos desarrollar tipos de 

Arquitectura tecnología información descritos 
Empresarial? en TOGAF 

¿Debate la relación Debate Debate y dirige algo en Si, como un producto Reconoce la estrategia 
de la Arquitectura los productos; no usa específico (Roadmap) del negocio como 

Empresarial hacia la un producto separado recurso a principios y a 
visión estratégica y la fase de Visión de la 

objetivos de la Arquitectura 
institución? 

¿Provee principios Proveído por Discute principios para Lista principios para la Si 
de arquitectura? características de FEA describir la responsabilidad del 

arquitectura Departamento de 
Tesorería 
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¿Productos para • Performance Reference TV-1-Perfil de Perfil de estándares, Provee TRM, 
especificar Model (PRM) estándares responsabilidad de la estándares de 

estándares? • Business Reference oficina información 
Model (BRM) 
• Service Component 

. Reference Model (SRM) 
• Technical Reference 
Model (TRM) 
• Data Reference Model 
(DRM} 

¿Discute Si Si, en libro de Considera una Discute vista de 
consideraciones de escritorio y en contraposición de vistas, seguridad 

seguridad en la productos Modelo de confianza de 
Arquitectura seleccionados garantía de la información 

Empresarial? 
¿Discute la Discute, pero no un Si, algo Si, como un producto Tiene una fase de plan 

transición de asuntos producto específico específico de migración para 
de estrategia y priorizar los proyectos 

define la transición al considerando 
plan de producto? dependencias, costos 

y beneficios 
¿Discute asuntos de Menciona necesidad de Si Asigna la responsabilidad Si 

repositorio de uno a la agencia 
Arquitectura 

Empresarial? 
¿Provee orientación Mínimo, refiere a una Proceso de alto nivel Algo, desarrolla la Si, Método de 
sobre el proceso de Guía Práctica FEA de 6 pasos estrategia de Arquitectura Desarrollo de la 

desarrollo de la Empresarial, roles y Arquitectura (ADM) 
Arquitectura responsabilidades, gestión forma el core del 

Empresarial? de inversiones framework 
Madurez, Estado FEA Consolidated DoDAFV2.0 Version 1, 2000 Versión 9, 2009 

Reference Model promulgado en Mayo 
-- - ------------
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Document del2009 
Version 2.3 Octubre 2007 

Herramienta de • PowerDesigner 15 • IServer No • MDG Technology 
Soporte • MetaStorm Provision • Artisan Studio forTOGAF 

• IBM Rational System Architect • IServer 
Architect Enterprise • Artisan Studio 

Edition™ Architect Enterprise 
• PowerDesigner 15 EditionrM 
• MetaStorm • Troux for TOGAF™ 

Provision 
Sistema, Gobierno Federal de Departamento de Departamento del Tesoro No 

organizaciones que Estados Unidos Defensa de Estados de Estados Unidos 
usan el Framework. Unidos 

Global lnformation 
Grid(GIG}; CCIC2S 

Tabla 4: Comparación de Frameworks de Arquitectura Empresarial 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre 
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2.1.5.3.2 Procesos de Desarrollo de la Arquitectura Empresarial 

2.1.5.3.2.1 Proceso de 6 pasos DODAF 

orientación universal 

o 
---

Determinar el uto 
previsto de la 
Arquitectura 

~ 
Propósito 

Temáscrfticos 
Objetivos 

Compromisos claves 

/-r~;·· 
e o 

Determinar el Determinar las Determinar las 
alcance de la caracterlstlcas a vistas y productos a 
arqultec:tura ser capturadas ser construidos 

•Limites gJogréficos. /caractetísticas /Productos ~senciales 
operacionales requeridas( detalles a •Productos de soporte 
•Tiempo través de las diferentes 
•Límites funcionales vistas) y medidas de 
•Restricciones de rendimiento 
tecnologfa 
•Recursos de 
Arquitectura 

Determinar los 
~itoadelos 

productos 

Usarla 
Arquitectura para 

el uso previsto 

/ •Arquit;ctura 
completada 
(conjunto de 
productos) 

/ •Inversión ~rudente 
•Procesos de 
negocio mejorados 
·Mayor 
lnteroperabilidad 

Gráfico 9: Proceso de 6 pasos DODAF para el desaffollo de una Arquitectura Empresarial 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Archítecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, 

Febrero 2004 

En el gráfico se observa el proceso de seis pasos DODAF para la 

construcción de una Arquitectura Empresarial, como una guía para el 

arquitecto y el equipo de arquitectura, el cual hace énfasis en principios 

guías. En la versión DODAF V2.0, el mayor énfasis en el desarrollo de la 

arquitectura ha cambiado, de un proceso centrado en el producto a un 

proceso centrado en los datos, de manera que permita proporcionar 

información necesaria para la toma de decisiones gerenciales. 

32 



2.1.5.3.2.2 Modelo de procesos Meta Group 

Gráfico 10: Actividades en el Programa de Arquitectura Empresarial basado en el modelo 

del Meta Group 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, 

Febrero 2004 

En el gráfico se observa que este modelo de procesos incorpora 

actividades relacionadas a la visión del negocio y a principios de 

arquitectura, en comparación con el Proceso de 6 pasos DODAF descrito 

anteriormente. 
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2.1.5.3.2.3 Planificación de la Arquitectura Empresarial de Spewak 

Inicio de Planificación 

.· 
Principios 

Modelamiento Sistemas y 
de Negocio Tecnología actual 

Arquitectura Arquitectura Arquitectura 
de datos cíe apli~aciones de tecnología 

Implementación del plan/Estrategia de migración 

Conclusión de la Planificación 
Presentación y reporte final 

Gráfico 11: Fases de la Planificación de la Arquitectura Empresarial de Spewak 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, 

Febrero 2004 

En el gráfico se observa que la Planificación de la Arquitectura 

Empresarial propuesto por Spewak incorpora fases que precisan tipos de 

arquitecturas, como la de datos, aplicaciones y tecnología, en comparación 

con el Programa de Arquitectura Empresarial basado en el modelo del 

MetaGroup. 

El siguiente gráfico muestra en detalle los pasos de cada una de las 

fases de alto nivel y los principales productos. 
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Fases 
Modelo Sistsmasy 

Inicio de la de Negocio 1 Encuesta 1 
Tecnologfa 1 Arquitectura 1> Arquitectura , ll Arquitectura lllmplementación '11 Conclusión de 1 1 Transición a la 

Planificación -preliminar empresarial actual de datos de aplicaciones de tecnologia del plan 1 la Planificación implementación 

~asosde 
la fase 

1. Determinar e 1 L Documentar la 1. ~o~amar :1 
1. Alcance, 1. Lista da 1. Lista da 1. Identificar 1. Establecer 1. Preparar el 1. Planlftcarla transición 

alcance y estructura entr;.,;stas objetivos y entidades aplicad ones plataforma la reporta final 2. Adoptar un enfoque 
obja:ivos org¡ri;zacionat 2. Preparar pla1 da de datos candidatas tecnológica y secuencia 2. Hacer una de desarrollo de 

2. Evaluarla 2. ldemfflcar o entreVistes · trabajo IRC candidatas 2. Definir principios de las presentación sistemas 
disposición al defirir 3. Raeti:zar 2. Prepararla para aplic:ad ones 2. Definir eplicacione final a la 3. Disponer los recursos 
cambio de la funciooes entre.,;stas recolección definición 3. Relacionar plataformas y S Gerencia informéticos 
organización 3. Distribuir 4. Distribuir de datos 2. Definir las distribución de 2. Estimar 4. Mejorar las 

3. Crear una modelo de modelo de 1 3. Colección entidades, aplicaciones datos y esfuerzos. arqultect•xas 
metodotogla negocio negocio ' de datos atributos y a funcionas apncaciones recursos, 5. Instituir cambios 
adaptada a la preliminar ~lato ¡1 4. Entrada de relacionas de negocio 3. Relacionar programa organizacionales 
Visión datos 3. Relacionar 4. AnaNzar plataformas de 6. Contratar personal 

4. Disponer de 5. ValidariRC entidades impacto a las con las productos 7. Proveer 
- recursos yproctudr alas aplicadones aplicaciones y 3. Estimar entrenamiento 

informétlcos borrador funciones actuales funciones de costos y 8. Establecer estándares 
5. Reunir al 6. Dibujos de de negocio 5. Distribuir la negocio beneficios de programación 

_equipo de esquemas 4. Distribuirla Arquitectura 4. Elaborar 4. Determinar 9. Establecer estándares 
planificación 7. Distribuir Arquitectur de decisiones de factores de de proca:limientos 
para IRC a da datos apticadones migración éldto, 1 O. Desarrollar 

6. Preparar plan 8. Administrar 5. Distribuir la elaborar cronogra-nes 
de trabajo del y mantener Arquitectura recomenda detallados para las 
EAP IRC de Tec 1ologfa clones plimaras apNcaciones 

7. Obtener 11. Confirmareltérmlno 
aprobación IRC: Catélogo de recursos de de le trarsición 
gerencial lnlormaciOn 

P[fnc!Rales R(2ductos 
Modelo Entidad - natación Aplicaciones, matrices Plataforma vinculada a 

Plan Modelo de negocio Inventario de datos y 
c01'11lleto sistemas actuales aplicaciones, funciones de 

negocio 
--------

Gráfico 12: Pasos de las Fases de la Planificación de la Arquitectura Empresarial de Spewak 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, Febrero 2004 
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2.1.5.3.2.4 Guía práctica 

Estabteeer control de Programar ·-Controlar y 
Obtener aprobación 1 la gestión y actividades y 1 Definir enfoque y .11 Desarronar la AE 

1 
11 Mantener la AE 

supervisar el 
ejeCutiva y soporte esbuetura produeiDs de la AE proceso de AE UsarlaAE 

_proc:pma de AE 

1. Asegurar la 1. Establecer el t. Desarrofrar 1. Definir el uso 1. Desarrollar la 1. Revisar 1. Integrar la AE, 1. Mantener la 1. Asegurar 
aprobación y comité de una estrategia prENisto de la llneabasede documentación y CPICy AE como una controles de 
so~orte de la IBYisíones de marketing AE laAE literetura procesos SLC empresa PMensu 
dirección técnicas y plan de 2. Definir~! 2. Desarrollar la 2. ReafJZar Gflcuentros 2. Entrenar al &VOiutlva Jugar yen 

2. Definir 2. Establecer el comunicación acancede la AEobjetivo prelimioores y personal 2. Examinar fUncionamien 
politices de consejo de delaAE AE 3. Desarrollar e 1 entrevistas 3. Establecer periódicament to 
Arquitectura inversiones de 2. Iniciare! 3. Oeterrrrinar la plan de 3. RearJZar procesos y elaAE 2. ldéntificar 
Empresarial capital desarrollo de prclunddad secuencia entrenamientos de procedimiento 3. Considerar donde no se 
del ejecutivo 3. Establecer laAE clelaAE 4. ldenti~car filrriliañz.eción S propuestas de cumple las 

3. Obtener una junta 4. Seleccl onar brechas entre 4. c.._rar productos 4. Deffnir modiHcaclón OOCPectativas 
epoyode la directiva de los prodUctos la linea base y preliminares criterios y de la AE delaAE 
atta direcdón - ejecutivos de ~ropíados da el objetivo 5. Realizar tormenta de consecuenda 3. Tomar 
y de unidades la Arquitectura laAE 5. Defllliry idees de stekeholders s de acción para 

·de negocio Empresarial 5. Evaluar y diferenciar 6. RealiZar entrevistas conformidad direccionar 
4. Designar un sslecclonar un lsgacy, en profundidad SME 5. Establecer desviaciones 

Jefe de Emm!I~~LRD! migración y 7. Revisar los productos revi sienes de 4. Asegurarla 
ArQuitectura 6. Seleccionar nu&VOs 8. Revisar y validar de hitos de mejora 

5. Establecer un set de sistsmas manera independiente realizaciones continua 
una Oficina da herramientas 6. Planificar la ySME integradas de 
Gestión de delaAE migración 9. Generar y prssentar CPIC/AE 
programas de sesiones informativas 6. Ejecutar tos 
Arquitectura 10. Otener aprobaciones procesos 
Empresarial de TRC, EAESC integrados 

11. Publicar productos de 
la Arquitectura 

12. Poblarlas Cap~al Planning and lwestmenl Conlrol (CPIC) 

herramientas y 
repositorios 

Gráfico 13: Pasos de los procesos de la G_uía práctica 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, Febrero 2004 
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Los pasos de los procesos de esta Guía Práctica se traslapan con los 

pasos de las fases de la Planificación de la Arquitectura Empresarial de 

Spewak. La Guía Práctica agrega el gobierno, herramientas, el 

establecimiento de una Oficina de Gestión de Programas (PMO), la 

transición y el marketing de la Arquitectura Empresarial. 

2. 1.5.3.2. 5 Método de Desarrollo de Arquitectura TOGAF(ADM) 

Gráfico 14: Ciclo de Desarrollo de Arquitectura ADM TOGAF 

Fuente: The Open Group Architecture Framework (TOGAF) 
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El Método de Desarrollo de Arquitectura, Architecture Development 

Method (ADM), de The Open Group Architecture Framework (TOGAF) 

describe el método para desarrollar una Arquitectura Empresarial. El gráfico 

anterior muestra las fases en el ciclo de desarrollo de Arquitectura del ADM. 

TOGAF incluye una descripción de cada fase, incluyendo sus objetivos, 

pasos claves en la fase, entradas y salidas. También contiene materiales en 

un Framework de arquitectura técnica, estándares, principios y su relación 

con otros frameworks. 

IMPLEMENTACIÓN DISEÑO 

Actual 

Proyecto 1 

Gráfico 15: Entregables del Ciclo de Desarrollo de Arquitectura ADM TOGAF 

En el gráfico anterior se muestra, a alto nivel, los entregables 

principales de cada una de las fases del Método Desarrollo de Arquitectura 

(ADM). El ciclo de desarrollo puede ser dividido en dos etapas: una de 

diseño y otra de implementación de la Arquitectura Objetivo; donde cada una 
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de las brechas (gap) determinadas en la etapa de diseño, serán reducidas o 

eliminadas mediante distintos proyectos en la etapa de implementación. 

2.1.5.3.3 Métodos de modelamiento 

~ Arquitectura del 
Arquite~~ 
Empresarial 

( Sistema 
1 lngenlerta { 

t J lngenlerfa de ¡, (Empresarial) 
e Sistemas 

\ de Sistema de J "-.__/ "-.... / Sistemas 
- "'-.... / 

' An'lisls y Diseño An61lllls y Diseño 
estnJcturado estructurado An61lsls y Dlsefto 

•IOEFO ~DEFO 
estructurada 

•Flujo de datos ·Fklja de d;o~os •IDEFO 
Funciones (Como) •Diagrama E-R Funcionu (Como) •Diagtarna E-R IFuncionu (C<Imo) •Fk9o de datos 
Dlllos (Que) Datos (Ouo) ~os {Que) •Diagrama E-R 

Anilisls y Oiseilo An61icis y Diseño Análisis y Olcello Orientado a Orientada 8 
Objetos Objetos Orientado 8 

•Diagrama de Casos •Diagrama de Casos Objetos 

de Uso de Uso •Diagrama de Casos 

oi()iagrama de •Diagrama de de Uso 

ActMdades MtMdades •Diagrama de 

, -Diagrama de ·Diagrama de f..ctividades 

. Cf¡ses Clases ·Diagrama de 
C1a1les 

Red (Donds) ·Diagramas de Red Red (Donde) •Diagramas de Red 
Tiempo (Cuando) •Oiag mm a de Tiempo (Cuando) •Diagrama de dosplieg u e de 

hardware despliegue de 

•Modelos y hardware 

simul•ción •Modelos y 
simulación 

! ~~oonas (Q~en) •Diagrama 
Motivación (Porque organizacional 

•Visión de la empresa 

Gráfico 16: Diferencias de elementos de modelado y enfoques de modetamiento 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, 

Febrero 2004 

Los modelos de Arquitectura Empresarial permiten la comprensión y 

visualización de los elementos de la empresa, sus relaciones y facilitan el 

análisis. Los modelos elaborados para la Arquitectura Empresarial incluyen 

muchos aspectos de la empresa, tales como los procesos de negocio, los 

recursos (personas, equipos informáticos y otros), sistemas, infraestructura, 

entre otros. A modo de comparación, los modelos de diseño de software se 

utilizan en el análisis de software y de sistemas. Del mismo modo, los 

modelos de Arquitectura Empresarial dirigen los elementos de la empresa en 
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diferentes niveles de detalle y tienen un alcance más amplio. El gráfico 

muestra algunas de las diferencias en los elementos de modelado y técnicas 

de modelamiento utilizados para software, sistemas y modelos de empresa. 

2.1.5.3.3.1 Modelado de Procesos de Negocio 

La representación del modelo de negocio de la Arquitectura 

Empresarial va desde un simple gráfico jerárquico de actividades a extensos 

procesos de negocio, software y notaciones de modelado de flujo de 

información, como por ejemplo: 

-/ BPMN (BPMI, 2002) 

-/ IDEFO (FIPS 183 de 1993) y 

-/ UML (OMG, 2002). 

Asimismo, antes de iniciar el modelamiento de procesos, es necesario 

determinar las razones del modelado de los procesos, los elementos 

relacionados, la estrategia de la organización para los procesos, la estrategia 

de modelamiento de proceso y el nivel de detalle en el serán disgregados los 

procesos. 

2.1.5.3.3.2 Técnicas de modelado de negocio 

En la siguiente tabla se describen la información representada por las 

diversas técnicas de modelamiento agrupadas mediante un conjunto de 

categorías. Asimismo las organizaciones o autores de cada técnica. 
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Categoría 
Requerimientos de 
usuario y tareas de 

negocio 

Dependencia de tareas 

Flujo de Información 

Ejemplos 1 Referencia 
./ BPMN 1 BPMI,2002 
./ Diagramas de casos de uso de OMG,2001 

UML 

./ Diagrama PERT 

./ Diagrama de Gantt 

./ Diagrama de flujo 

./ Diagrama de punto de decisión 

./ Diagrama de actividad de UML 

./ BPMN 

./ Diagrama de flujo de datos 
(DFD) 

./ Diagrama IDEFO 

OMG,2001 

BPMI,2002 
De Marco 
1979, GANE 
1977, Yourdon 
1989 
FIPS 183 1993 

Workflow7 
1 ./ Modelo IDEF3 

./ BPMN 
IDEF3, 1995 
BPMI,2002 

Información representada 
• Flujo de procesos de negocio 
• El caso de uso representa la 

funcionalidad de un sistema, subsistema 
o una clase; como manifestaciones del 
sistema, subsistema o una clase con los 
actor~s 

• Desglose de actividades 
• Secuencia requerida 
• Tiempos (Gantt) 
• Decisiones, componentes (Diagrama de 

flujo) 
• Decisiones complejas (Diagrama de 

puntos de decisión) 
• Flujo de información 
• Desglose de actividades 
• Entradas, salidas, mecanismos y 

controles de procesos(IDEFO) 

• Asignación de roles y desglose de 
actividades 

• Modelamiento de procesos de negocio 
complejos considerando su 
implementación, arquitectura y tecnología 
en entornos, como el de web services 

7 Describe la automatización de las operaciones internas del negocio, las tareas y transacciones que simplifican y agilizan los procesos de negocio actuales, Fuente: . . 
http://www.WFMC.org 
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Diagrama de <~' Diagrama de Secuencia de OMG,2001 • Secuencia y coordinación de 
seguimiento de UML operaciones, eventos y flujos de 

eventos de conducta información 
dinámica 

Diagrama de <~' Redes de Petri Kristensen,199 • Estados del sistema y las transiciones 
Transición de estado <~' Cartas de estado de Harel 8 entre estos estados 

de conducta dinámica <~' Diagrama de transición de Harel1987 
estados de UML .... QM_G20Q1 - ----------------------- ----------~--------

Tabla 5: Información representada por /as técnicas de modelamíento 

Fuente: Guíde to the (Evolvíng) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, Febrero 2004 
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a) Lenguaje Unificado de Modelado , UML 

Los diagramas UML incluyen: 

• Diagrama de clases 

• Diagrama de objetos 

• Diagramas de conducta 

o Diagrama de caso de uso 

o Diagrama de transición de estados 

o Diagrama de actividades 

o Diagramas de interacción 

• Diagrama de secuencia 

• Diagrama de colaboración 

• Diagramas de implementación 

o Diagrama de componentes 

o Diagrama de despliegue 

b) Business Process Modeling Notation, BPMN 

Descrito en el acápite Ciclo de Vida BPM 

2.1.5.3.4 Ingeniería de la Arquitectura Empresarial 

2.1.5.3.4.1 Arquitectura basada en componentes 

Un componente es un objeto de software destinado a interactuar con 

otros componentes, encapsular cierta funcionalidad o un conjunto de 

funcionalidades. Un componente tiene definida claramente una interfaz y se 

ajusta a un comportamiento común a todos los componentes dentro de una 

arquitectura. 8 

8 W3C, Weh Services Glossary, http://www.w3.org/TR/2004/NOTE-ws-gloss-20040211/ 
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El objetivo de la ingeniería de software basada en componentes es 

aumentar la productividad, calidad y time-to-market en el desarrollo de 

software, gracias a la implementación de estándares de componentes y 

automatización de la producción. 

Un modelo de componentes es probablemente utilizado para el 

desarrollo y la ejecución de componentes. Este modelo determina un marco, 

que define los requisitos estructurales para conocer las opciones de 

conexión y composición, así como los requisitos orientados al 

comportamiento para las opciones de colaboración de los componentes. 

"Más allá de que un modelo de componentes provee una 

infraestructura la cual se implementa con mecanismos de persistencia, 

intercambio de mensajes, seguridad y control de versiones, la idea es 

construir unidades intercambiables de software a través de interfaces 

claramente definidas. Diferentes organizaciones ofrecen plataformas como 

DCOM, JavaBeans, Enterprise JavaBeans, y CORBA". 9 

Este tipo de arquitectura puede ser asociada con la Arquitectura 

Orientada a Servicios (SOA). 

2.1.5.3.5 Evaluación de la Arquitectura Empresarial 

2.1.5.3.5.1 Modelos de madurez de la Arquitectura Empresarial 

La Oficina de Contabilidad General de los Estados Unidos (GAO) ha 

desarrollado un Framework de Madurez de la Gestión de la Arquitectura 

Empresarial (EAMMF) que describe los pasos para lograr un proceso estable 

y maduro para gestionar el desarrollo, mantenimiento e implementación de la 

Arquitectura Empresarial (AE). El framework consta de cinco etapas 

jerárquicas de la madurez de la gestión y cuatro atributos críticos para el 

9 Petritsch, Helmut. Service-Oriented Architecture (SOA) vs. Component Based Architecture 
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éxito. Como se muestra en la tabla, se han definido elementos core para 

cada atributo dentro de cada una de las cinco etapas. 

La Oficina de Contabilidad (GAO) considera que el EAMMF se utiliza: 

1. Para proporcionar un conjunto de puntos de referencia para determinar 

donde se encuentra la empresa en su progreso hacia el objetivo final: 

tener la capacidad de gestión de la arquitectura que facilite el cambio 

institucional (estado de madurez 5), y 

2. Como una base de alto nivel para el desarrollo de planes de mejora de la 

gestión de la Arquitectura, así como para medir, informar y supervisar el 

progreso en la implementación de estos planes. 
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Etapa 5: Apalancar la 
Etapa 4: AE para gestionar el 

Etapa 3: Desarrollar Completar productos de cambio 
Etapa 2: Construir los productos de la AE laAE 

Etapa 1: fundamentos de gestión 
Crear delaAE 
conciencia 
de laAE 

Atributo 1: Existen los recursos Existen políticas de la Existen políticas de la Existen políticas de la 
Demuestra adecuados organización escritas y organización escritas y organización escritas y 
compromiso El comité o grupo que aprobadas para el aprobadas para el aprobadas para la 

representa la empresa es desarrollo de la AE mantenimiento de la AE conformidad de la 
responsable de dirigir, inversión en TI con la AE 
supervisar o aprobar la AE. 

Atributo 2: 
,. 

Existe una Oficina de Productos de la AE están Productos de la AE y la Existen procesos para 
Proporciona programas responsable del bajo una gestión de la gestión de procesos son gestionar formalmente el 
la capacidad desarrollo y mantenimiento configuración sometidas a procesos de cambio de la AE. 
para cumplir de laAE. verificación y validación La AE es un componente 
el integral del proceso de 
compromiso gestión de inversiones de 

TI 
Atributo 3: Planes de 1~ AE exigen los Productos de la AE Productos de la AE Los productos de la AE 
Muestra entornos as-is y to-be de la describen o describirán describen los entornos as- son actualizados 
satisfacción empresa, tanto como plan los entornos as-is y to-be is y to-be de la empresa, periódicamente. 
del de secuencia para la de la empresa, tanto tanto como el plan de Las inversiones de TI 
compromiso transición del entorno as-is como el plan de secuencia para la transición cumplen con la AE. 

al to-be en termines de secuencia para la desde el as-is al to-be. El jefe de la organización 
negocio, rendimiento, transición desde el as-is Los entornos as-is y to-be ha aprobado la versión 
información/datos, alto-be. son descritos en términos actual de la AE 
aplicaciones/servicios, y Los entornos as-is y to-be de negocio, rendimiento, 
tecnología. son descritos o serán información/datos, 
Planes de la AE exigen descritos en términos de aplicaciones/servicios y 
descripciones de negocio, negocio, rendimiento, tecnología. 
rendimiento, información/datos, Descripciones de negocio, 
información/datos, aplicaciones/servicios y rendimientos, 
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aplicaciones/servicios y tecnología. información/datos, 
tecnología para abordar la Descripciones de aplicaciones/servicios y 
seguridad. negocio, rendimientos, tecnología abordan la 

información/datos, seguridad. 
aplicaciones/servicios y El CIO de la organización 
tecnología abordan o ha aprobado la versión 
abordarán la seguridad. actual de la AE. 

El comité o grupo que 
representa la empresa o la 
junta de revisión de 
inversiones ha aprobado la 
versión actual de la AE. 

Atributo 4: Planes de la AE exigen el Son medidos y La calidad de los productos El retorno de la inversión 
Verifica la desarrollo de métricas para reportados los avances de la AE es medida y sobre la AE es medido y 
satisfacción la medición del progreso, contra los planes de la reportada. reportado. 
del calidad, conformidad y AE Conformidad con la AE 
compromiso retorno de inversión (ROl) es medida y reportada 

de laAE 
Maduración 

·--- ------ - -~------~-------~-----~--- ----~-------- ----- - -- ------ --- ---- --- -------------

Tabla 5: Resumen de las etapas madurez EAMMF de la GAO, atributos crfticos de éxito, y elementos core. 

Fuente: Guide to the (Evo!ving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, Febrero 2004 
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2.1.5.4 Transición de una Arquitectura actual a una Arquitectura 

deseada 

/ 
Arquitectura 

de Linea Base 

Negocio 

Datos 

Misión 

Ar<¡uitectura 
Objetivo 

Negocio 

Datos 

Aplicaciones 

i 
~ 

Aplicaciones ~ 

Planificación del Capital y Control de Inversiones (CPIC) 
Planificación de la Arquitectura Empresarial 
Metodologias del Ciclo de Vida del Sistema 

0 

Gráfico 17: Transición de una Arquitectura actual a un Arquitectura deseada. 

Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, 

Febrero 2004 

La transición de una Arquitectura actual a una Arquitectura deseada 

se realiza mediante distintos proyectos, cuyos alcances abarcan las distintas 

capas de la arquitectura. 

Finalmente, para comprender el modelo de una Arquitectura 

Empresarial es recomendable pensar en un bloque de cuatro capas, donde: 
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./ En la parte frontal se aprecia la división por capas de la 

Arquitectura, la cual describe sus componentes sin dejar de 

percibirlos como parte de un todo mayor, un sistema. 

./ Y a través de todo el bloque circula el flujo de información, desde 

la capa más baja, es decir la de infraestructura tecnológica, donde 

se expresa en su forma más básica de bits y bytes, atraviesa la 

capa de datos, donde se expresa en datos y sus relaciones, luego 

atraviesa la capa de aplicaciones y procesos, donde se expresa en 

su forma más completa, la de la información, es decir datos en un 

contexto, en un evento de negocio. 

2.1.6 Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) 

2.1.6.1 Definición de Servicio 

a) Desde el punto de vista del analista de negocio 

Un servicio es una tarea de negocio repetitiva. 

Ejemplo: Verificar la tarjeta de crédito de un cliente 

b) Desde el punto de vista del desarrollador de integración 

Un servicio es un recurso de software (detectable) con una 

descripción externalizada. Esta descripción del servicio está 

disponible para la búsqueda, vinculación e invocación del servicio por 

un consumidor. El proveedor de servicios implementa la descripción 

del servicio y también provee los requisitos de calidad del servicio al 

consumidor. 

Un servicio difiere de un objeto (desarrollo orientado a objetos) o un 

procedimiento porque se define en función de los mensajes que 

intercambia con otros servicios. 
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Así también, los Web Services surgieron en forma paralela a la idea 

de SOA. La plataforma SOA ordenó su uso sistemático combinando 

protocolos, perfiles, especificaciones y estándares. 

e) Desde el punto de vista del arquitecto de TI 

Los servicios son tareas computacionales débilmente acopladas que 

se comunican vía una red (en el caso de los Web Services por 

Internet), y que juegan una relación cada vez más creciente en las 

interacciones B2B. · 

En conclusión, un servicio es un componente de software que 

encapsula lógica de negocio o funcionalidad técnica, tiene interfaces de 

interacción por medio de las cuales recibe y envía mensaj~s y ejecuta un 

número determinado de operaciones. 

2.1.6.2 Historia de SOA 

El término "SOA" fue acuñado en 1996 en un artículo de investigación 

por el analista de Gartner, Yefim V. Natis 

'"SOA es una arquitectura de software que inicia con una definición de 

interfaces y construye toda la topología de aplicación como una topología de 

interfaces, implementación de interfaces y llamadas a interfaces ... SOA sería 

mejor llamada como una arquitectura orientada a interfaces" (Yefim V. Natis, 

Service Orientad Architectures, Part 1, Gartner, 1996) 

El protagonismo de SOA surgió del trabajo con objetos distribuidos: 

./ Experiencias con tecnologías de objetos distribuidos (por 

ejemplo, COM y CORBA) dio lugar a un conjunto de principios 

de diseño, directrices y mejores prácticas. 
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-/ Se hizo popular el referirse a estos objetos distribuidos como 

"servicios". 

A pesar de su temprana aparición, el término SOA se hizo más 

prominente algunos años más tarde alrededor del 2002. 

Posteriormente, la tecnología de servicios Web (Web Services) 

proporcionaría una definición nueva de interfaz, un lenguaje llamado WSOL 

que es apropiado para usar en SOA. El término SOA fue apropiado por 

vendedores para dar credibilidad a sus productos de servicios Web, con el 

mensaje "necesitas de nuestros productos Web Services para SOA" 

SOA no es dependiente de tecnologías Web Services, SOA es 

anterior a ellos. Sin embargo, la tecnología Web Services es apropiada para 

SOA. Es necesario recordar que SOA es un estilo de arquitectura, no un 

producto. 

2.1.6.3 Definición de SOA 

"SOA es la agregación de componentes que satisfacen la orientación 

al negocio. Esta consta de componentes, servicios y procesos. Los 

componentes son archivos binarios que realizan tareas específicas. Cada 

uno de estos archivos binarios tienen una interfaz definida y por lo general 

un trabajo (por ejemplo, "validar el usuario" u "obtener la calificación de un 

crédito') para hacerlo bien. Un servicio es simplemente una agrupación de 

componentes (programas ejecutables) que hacen el trabajo." 

El punto clave de SOA es el proceso de negocio. La agrupación de 

componentes satisface el proceso, dejando al patrón de desarrollo de la 

aplícación más de cerca de representar al negocio. Este mayor nivel de 

desarrollo de aplicaciones proporciona una ventaja estratégica, facilitando 

más en centrarse en los requerimientos de negocio. La orientación al 

51 



negocio es de satisfacer los requerimientos, opuesto a la técnica mecánica 

de desarrollo de aplicaciones. Un servicio es construido usando 

componentes. Estos componentes son programas ejecutables. Así que los 

costos de desarrollo y propiedad, asf como el riesgo de ejecución, se 

reducen. 1110 

"En arquitecturas orientadas a servicios (SOA), los servicios, los datos 

y el workflow de procesos están habilitados, a través de lenguajes orientados 

a objetos, protocolos XML y estándares, para ser compartidos a través del 

conjunto distribuido e interconectado de usuarios. Las arquitecturas 

orientadas a servicios usan arquitecturas de servidores de n-niveles para 

satisfacer las necesidades de Jos usuarios distribuidos e interconectados de 

la manera más eficiente. Las arquitecturas orientadas a servicios están 

basadas en componentes (es decir, orientada a objetos) y máquinas 

independientes. "11 

Es un conjunto de principios de arquitectura, patrones y criterios los 

cuales cubren características como: 

./ modularidad 

./ encapsulación 

./ bajo acoplamiento 

./ separación de responsabilidades 

./ reuso 

./ estructura por componentes y 

./ una sola implementación 

En conclusión, SOA reivindica y trae nuevamente el concepto de 

arquitectura. Propone el desarrollo de sistemas de información en una 

organización enfocándose en sus procesos de negocio. 

10 Michael S. Palios, Service-Oriented Architecture:A Primer, eAI Joumal, 2001 
11 Mitre Corporation, Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knawledge EABOK, 
Febrero 2004 
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En el gráfico se muestra las distintas capas presentes en SOA. La 

capa de acceso y la capa de proceso son soportadas por la capa de 

servicios (por ejemplo, Web Services), los cuales acceden a los sistemas 

legados y repositorio de datos. 
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Gráfico 19: Arquitectura de Referencia SOA-Vista de Solución 

Fuente: IBM 

En el gráfico se muestra otro modelo de capas presentes en SOA. El 

punto principal de la separación de proveedores y consumidores es que 

cada una tiene un rol. Las organizaciones pueden tener diferentes líneas de 

negocio que utilizan este modelo de arquitectura (donde una línea de 

negocio es el consumidor y la otra es el proveedor). Las capas inferiores 

(servicios, componentes de servicio y de sistemas legados) es asunto del 

proveedor, y las superiores (servicios, procesos de negocios y 

consumidores) es asunto del consumidor. 

A su vez la capa de servicios puede ser dividida en sub-capas como 

se muestra en el siguiente gráfico. 
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Como muestra el gráfico, se categorizan y agrupan los componentes 

de SOA bajo una perspectiva de servicios, es decir de componentes de 

software que encapsulan lógica de negocio o funcionalidad técnica. 

Modelo de Transición de SOA 

De 

•Orientado a funciones 
•Consbuido para durar 
•Ciclos de desarrollo prolonga~os 

•Aplicaciones aisladas 
•Altamente acopladas 
•Aplicaciones estructuradas 
usando componentes y objetos 
•lr11>lementación conocida 

Hacia 

•Orientado a procesos 
•Construido para cambiar 
•lr11>lementación y despliegue 
incremental 

•Soluciones orquestadas 
•Bajo acoplamiento 
•Aplicaciones estructuradas usando 
servicios 
•Abstracción y virtualización 

Gráfico 21: El modelo de Transición de SOA 

Fuente: IBM 

El modelo de transición resalta la orientación a procesos de SOA, su 

bajo acoplamiento y su implementación mediante servicios. 
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En conclusión, se pueden mencionar los siguientes beneficios de una 

Arquitectura Orientada a Servicios (SOA): 

v' Orientación a procesos 

v' Flexibilidad, debido al bajo acoplamiento de los componentes de 

software. 

v' Reuso, de componentes de software existente, propio o de terceros. 

v' Estándares, para interoperar con otras arquitecturas. 

2.1.6.4 Ciclo de Vida SOA 

DISeñar, modelar. simular 
y optimizar un proceso de 

negocio 

Obtener requerimientos 

Análisis y optimización de 
procesos, visibilidad en 
tiempo real permitiendo 

ínteJVenir los de procesos y 
la mejora continua 

Ciclo de Vida SOA 

Gráfico 22: Ciclo de vida SOA 

Fuente: IBM 

Descubrir, ensamblar, 
probar 

Entorno de desarrollo 
basado en estándares 

Soportar actividades de 
procesos con tareas 

automatizadas 

El ciclo de vida SOA consta de cuatro fases: modelar, ensamblar, 

desplegar y administrar. Este ciclo de vida es soportado por el gobierno de 

SO A. 
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2.1. 6.4. 1 Modelar 

Propósito: 

• Para documentar y conformidad 

-/ Mejor entendimiento del negocio 

-/ Uso para entrenamiento, colaboración y documentación 

• Para rediseño y optimización 

-/ Identificación de cuellos de botella y análisis de potenciales 

áreas de mejora 

-/ Captura de métricas de negocio para ser medidas durante el 

tiempo de ejecución 

• Para ejecución 

-/ Monitoreo en tiempo real 

-/ Habilidad de cambiar los procesos de negocio como respuesta 

de cambios en el mercado 

Actividades: 

a) Levantar Requerimientos 

b) Modelar el proceso de negocio (tanto "As-is" como "To-be") 

e) Simular los procesos modelados para identificar: 

• Cuellos de Botella 

• Oportunidades de Automatización 

d) Diseñar la construcción del software, esto es, servicios y 

componentes (funcionales y técnicos) requeridos para realizar las 

actividades y pasos en el proceso de negocio modelado. 

Herramientas: 

• Herramienta automática para levantamiento de requerimientos 

• Herramienta para modelado y simulación de procesos de negocio 

• Herramienta para diseño de sistemas y aplicaciones de software 
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2.1.6.4.2 Ensamblar 

Propósito: 

v' Comunicar los objetivos de negocio con la organización de TI 

v' Crear un conjunto de definiciones de procesos de negocio a partir del 

diseño de negocio 

v' Obtener un conjunto de servicios requeridos a partir de definiciones 

de actividades 

v' Identificar activos existentes que pueden ser reutilizados 

Actividades: 

a) Construcción de servicios y componentes que son usados para 

realizar las actividades y pasos en un proceso de negocio 

b) Pruebas unitarias de los servicios y componentes antes de su 

publicación 

e) Descubrir y asociar los servicios y componentes 

d) Coreografía de los servicios y componentes juntos para realizar uno o 

más procesos de negocio 

Herramientas: 

• Herramienta para desarrollar servicios, componentes y otros 

artefactos de software 

• Herramienta para descubrir, asociar y relacionar servicios y 

componentes con procesos de negocio 

• Herramienta de desarrollo de componentes de integración 

2.1.6.4.3 Desplegar 

Consideraciones: 

• Crear un ambiente adecuado para sus aplicaciones 

• Crear una relación de tareas para el despliegue 
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• Modelo de co-existencia de los ambientes existentes con los nuevos 

que soportan una Arquitectura SOA 

Actividades: 

a) Integrar personas 

b) Integrar procesos 

e) Administrar e integrar información 

d) Desplegar los servicios, componentes y procesos de negocio en su 

respectivo servidor de ambiente de ejecución 

Herramientas: 

• Servidor para ejecución de procesos BPEL 

• Servidor de aplicaciones Java empresarial 

• Servidor de portales web 

• Herramienta para bus empresarial de servicios o ESB que realiza 

transformaciones, mediaciones y ruteo entre invocaciones de 

servicios así como conectividad con sistemas heterogéneos 

• Herramienta para integración con mensajes no-XML o no 

considerados estándares - interfases o manejadores con aplicaciones 

legacies 

2. 1. 6.4.4 Administrar: 

Propósito: 

./ Asegurar la conformidad de los Niveles de Aceptación de Servicio 

(SLAs) 

./ Capturar en tiempo real las métricas del ambiente y uso para análisis 

de negocio 

./ Proveer en tiempo real tableros de control orientados a los roles de 

las personas que monitorean 
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~ Identificar posibles problemas proactivamente e identificar a las 

personas correctas para que les puedan dar solución antes que sean 

problemas reales 

~ Transformar a la empresa de un modelo de trabajo reactivo a un 

modelo de proactivo con visión de futuro 

Actividades: 

a) Administrar aplicaciones y servicios 

b) Capturar y analizar los datos en tiempo real en futuros modelos para 

incrementar la precisión y reducir los riesgos 

e) Monitorear métricas de negocio tales como los Indicadores Clave de 

Rendimiento (KPI) 

d) Monitorear y administrar servicios para mantener el desempeño. 

disponibilidad y robustez 

Herramientas: 

• Herramienta para monitoreo en tiempo real del funcionamiento de los 

procesos de negocio automatizados, análisis de datos y predicción 

• Herramienta para administración y monitoreo de servicios a nivel de 

infraestructura 

2.1.6.4.5 Gobierno: 

Propósito: 

~ Provee procesos estructurados para implementar los beneficios de 

negocio SOA 

~ Ayuda a mitigar los riesgos de negocio 

~ Ayuda a incrementar la efectividad del equipo 

~ Ayuda a mantener alineado los objetivos de TI con los del negocio 

Actividades: 

a) Planear el gobierno necesario 
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b) Definir el alcance del gobierno 

e) Habilitar el modelo de negocio incrementalmente 

d) Monitorear y administrar el proceso de gobierno 

Herramientas: 

• Herramienta para repositorio y registro de servicios 

• Herramienta de gestión de identidades para servicios web federados 

WebSphere Business Modeler 

Diseñar, modelar, simUlar 
y optimtzar un pmceso de 

negocio 

Obtener requerimientos 

WebSphere Business Monitor 

Monltorear el negocio 
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procesos, visibilidad en 
tiempo real permitiendo 

intervenir los de procesos y 
la mejora continua 

Ciclo de Vida SOA 
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ptobar 

Entorno de desarrollo 
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WebSphere Process Server 
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procesos con tareas 
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Gráfico 23: Ciclo de Vida SOA soportado por herramientas IBM 

Fuente: IBM 

En el gráfico anterior se muestra las herramientas de IBM utilizadas 

en las cuatro etapas del Ciclo de Vida SOA. 

2.1.6.5 Service-oriented modeling and architecture (SOMA) 

SOMA (SeNice-oriented modeling and architecture) es un método 

para diseñar y construir soluciones basadas en SOA. Es un método que 

define técnicas clave y provee guías detalladas para el análisis, diseño, 
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implementación, testeo y desarrollo de componentes de servicios. Es un 

método muy completo pero altamente enfocado a la arquitectura de los 

servicios desde un punto de vista de TI, dejando de lado, la tarea de 

especificación de requisitos y una integración del software con procesos de 

negocio. 

ldentifleacl6n 
de servicios candidatos. flujos 
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flujos, y componen! es (para 
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Gráfico 24: Procesos y actividades de SOMA 

Fuente: IBM 
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En el gráfico anterior se muestran las cinco etapas del método SOMA, 

las cuales son: Identificación, Especificación, Realización, Implementación y 

Despliegue. A su vez cada etapa esta compuesta por un conjunto de 

actividades, las cuales son definidas, monitoreadas y administradas por un 

Gobierno. 

2.1.6.6 Roles en un proyecto SOA 

A continuación se describen algunos roles de referencia para un 

proyecto de implementación de Arquitectura Orientada a Servicios. 

~ 

o Propietario del negocio (Domain Ownef) 
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o Analista de negocio orientado a servicios (Domain Service-Oriented 

Business Analyst) 1 Subject Matter Experl 

o Usuario líder del negocio (Une of Business Representativa) 

o Arquitecto SOA ( SOA Architect) 

o Desarrollador del negocio (Domain Developer and Maintainer) 

o Responsable de pruebas SOA (SOA Tester) 

2.1. 7 Business Process Management (BPM) 

2.1.7.1 Definiciones 

./ BPM: Business Process Management, Gestión de procesos de 

negocio 

./ BPMN: Business Process Notatíon, Notación de procesos de negocio 

./ BPEL: Business Process Execution Language, estándar que 

ensambla un conjunto de servicios discretos dentro de un flujo de 

procesos. 

BPM surge para reivindicar al negocio y a su formalización mediante 

procesos, como foco principal para el desarrollo de software. 
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2.1. 7.2 Ciclo de Vida BPM 

Ciclo de vida BPM 

.. 
Modelar Implementar 

t l 
Monitorear Ejecutar 

~ 
Gráfico 26: Ciclo de vida BPM 

Fuente: IBM 

El ciclo de vida BPM consta de cuatro fases: modelar, implementar, 

ejecutar y monitorear., las cuales se describen a continuación. 

2.1. 7.2.1 Modelar 

i. Actividades: 

a) Modelar el proceso as-ís 

b) Simular y analizar el proceso as-ís 

e) Diseñar el proceso to-be 

d) Definir los Key Performance lndícator (KPI) 

e) Simular y analizar el proceso to-be 

f) Compartir el modelo de procesos con TI 
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2.1.7.2.2 Implementar 

i. Actividades: 

a) Implementar los procesos mediante el lenguaje de Ejecución de 

Procesos (BPEL) 

b) Desarrollar componentes de SOA, estos componentes pueden ser 

desarrollados mediante el método SOMA, descrito anteriormente. 

e) Reutilizar componentes y recursos 

d) Generar e implementar un modelo BPEL ejecutable de un modelo 

abstracto de proceso 

e) Desarrollo continuo del proceso 

ii. Terminología: 

Perspectiva: Una perspectiva es un conjunto de vistas en el espacio de 

trabajo (workspace). 

Vista: Una vista se suele utilizar para navegar por una jerarquía de 

información, abrir un editor o mostrar propiedades de un objeto. 

En general todo proyecto de implementación tiene los siguientes paquetes: 

1. Módulos: Estos proporcionan los servicios de negocio para la 

aplicación, los cuales son modelados como componentes SCA 

(Service Component Architecture). Los módulos son las unidades 

básicas que se despliegan en tiempo de ejecución en el servidor de 

procesos (WebSphere Process Server). 

2. Librerías: Usualmente las interfaces, objetos de negocio, mapas de 

objeto de negocio, eventos, relaciones, roles y la necesidad de los 

puertos de web seNice necesitan ser compartidos de modo que estos 
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recursos puedan ser usados en más de un módulo. La librería es un 

modulo que se utiliza para almacenar estos recursos. 

Al exportar un modelo de proceso en BPMN, realizado en el 

Modelador de Procesos, al Desarrollador de Integración, se obtiene un 

proyecto el cual contiene tres módulos: 

1. Módulo de lógica de negocio: En este módulo se encuentra la 

implementación del proceso en dos vistas: 

a) Diagrama de Ensamblaje: Proporciona una vista estática y de 

componentes relacionados. Contiene: 

i. Proceso en lenguaje BPEL 

ii. Reglas de negocio 

b) Lógica de Integración-proceso: Proporciona una vista dinámica 

2. Módulo de Implementación: En este módulo se encuentran los 

componentes particulares que implementan el proceso, contiene el 

esqueleto de la implementación. Comúnmente contiene flujos de 

mediación 

3. Módulo de Librerías: En este módulo se encuentra una colección de 

componentes reutilizables que pueden ser separados del proceso y 

almacenados en otro proyecto. Comúnmente contiene: 

a) Interfaces 

b) Objetos de negocio 

Comúnmente los proyectos de integración contienen sólo dos 

paquetes, el de módulo de lógica de negocio y el de librerías. Sin embargo, 

la separación de la lógica de negocio con el de la implementación permite 

que ante un cambio en algún componente de implementación no se afecte la 

lógica del negocio. 
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Si en la organización existen web servíces, entonces su interfase 

reside en el módulo de librería, y por tanto no es necesario el módulo 

implementación. Este módulo es necesario cuando se requiere implementar 

un componente de manera particular para el proceso, comúnmente una 

clase java. También es necesario cuando se requieren de flujos de 

mediación para mapear las operaciones entre la interfase de un componente 

del proceso y la interfase de un web service residente en el Servidor de 

Aplicaciones Java. 

2.1. 7.2.3 Ejecutar 

i. Actividades: 

a) Crear instancias de los procesos 

b) Cambiar parámetros del proceso en tiempo de ejecución 

e) Desplegar y testear el modelo de proceso 

i. Terminología: 

a. Process Server: Servidor de Procesos 

b. Aplication Server: Servidor de aplicaciones 

c. Bus serial empresarial (ESB): Permite 

./ Cola de mensajes 

./ Manejo asíncrono de transacciones 

d. Repositorio de Servicios: Permite la gobernabilidad de los servicios, 

mediante: 

./ Web Services Description Language (WSDL) 

./ eXtensible Markup Language (XML) 

./ Universal Description, Discovery and lntegration (UDDI) 
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2.1. 7. 2.4 Monitorear 

i. Actividades: 

a) Monitorear instancias de los procesos 

b) Monitorear las métricas y KPI 

ii. Terminología: 

Categoría Monitoreo basado en Monitoreo basado en 
papel computadora 

Oñgen Hojas de trabajos con Contextos de monitoreo 
datos 

Diseño Una descripción de que Definiciones de contexto 
tipo de dato es registrado y de monitoreo 
como es organizado dentro 
de una hoja de trabajo 

Cálculo Atributos dentro de una Métricas 
hoja de trabajo 
Llamadas entrantes de Eventos 
teléfono 

Almacenamiento Carpetas para almacenar Base de datos 
las hojas de trabajo y otra 
información calculada en 
hojas de calculo 

Difusión Boletines Tablero de control 

Tabla 6: Comparactón entre modelos de momtoreo basado en computadoras y basados en 

papel 

Fuente: IBM 

a. Proyecto de monitoreo: Contiene distintos modelos de monitoreo. 

En general todo proyecto de monitoreo tiene los siguientes paquetes: 

o/ Definiciones de eventos 

o/ Modelos de monitoreo 

o/ Archivos SVG (SVG es un vocabulario XML creado por la W3C 

para definir gráficos en forma vectorial) 

b. Modelo de Monitoreo: un modelo que describe los aspectos de la 

gestión del rendimiento empresarial de un modelo de negocio, el cual 
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incluye eventos, métricas de negocio e indicadores clave de 

rendimiento (KPI), que son requeridos para el monitoreo de las 

empresas en tiempo real 

c. Contexto de monitoreo: una definición correspondiente a un objeto 

para ser monitoreado. Como por ejemplo la ejecución de un proceso, 

un cajero automático, una orden de compra o el nivel de existencias 

en un almacén. Este contexto define todos los datos que deben 

recogerse sobre ese objeto cuando el sistema se está ejecutando. La 

información se extrae de los datos registrados por los eventos de 

entrada y se mantiene en métricas, contadores y cronómetros. 

d. Evento de entrada: declaración de que un contexto de monitoreo 

quiere recibir un evento específico en tiempo de ejecución 

e. Evento de salida: un evento emitido por un contexto de monitoreo. 

Estos eventos de salida pueden ser recibidos por los servicios de 

acción de monitoreo, permitiendo a un administrador especificar las 

acciones (como el envío de un e-mail) como respuesta a un evento. 

f. Indicador: es la información (tal como un número de orden) que 

caracteriza e identifica de forma única la entidad del mundo real que 

está siendo seguida por un contexto de monitoreo. 

g. Métrica: es el poseedor de la información, por lo general una medida 

de rendimiento empresarial en un contexto de monitoreo. Las 

métricas contienen información como la duración de trabajo efectivo 

de un proceso, el nombre del usuario asignado a una tarea, el tiempo 

de respuesta del proveedor, el costo de la etapa de evaluación de 

riesgos de una aseguradora, entre otros. 
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h. Indicador clave de rendimiento (KPI): una medida cuantificable 

diseñada para rastrear uno de los factores críticos de éxito de un 

proceso de negocio. Por ejemplo, en un ca// center, un KPI puede ser 

"El tiempo medio de respuesta a una llamada de un cliente durante 

Jos últimos 30 días" y podría tener un objetivo de "menos de un 

minuto." 

i. Contador: una métrica especializada que se utiliza para realizar un 

seguimiento del número de ocurrencias de una situación o evento 

específico. Por ejemplo, se puede utilizar un contador para controlar 

el número de veces que una tarea, la cual esta contenida en un bucle, 

se inicia dentro de un proceso. 

j. Cronómetro: una métrica especializada que se utiliza para medir el 

tiempo transcurrido. Por ejemplo, se puede usar un cronómetro para 

controlar el tiempo desde que un pedido fue solicitado. 

2. 1. 7.3 Roles en BPM 

Stakeholder Descripción 
Gerente de negocio • Enfocado en la estrategia y el rendimiento del 
(Une o f Business negocio 

manager) • No es necesario que tenga experiencia en 
programación 

Analista del • Enfocado en el rendimiento del negocio, diseño 
Negocio (Business del proceso y optimización 

Analyst) • No es necesario experiencia en programación 
Arquitecto de • Intersección del negocio y TI de la organización . 

Procesos • Refina el modelo de procesos generado por el 
(Process Architect) Analista de Negocio e identifica que partes del 

modelo serán automatizados y como. 
• Junto al Desarrollador de integraciones y 

aplicaciones, es responsable de definir 
aplicaciones vinculadas y dirigir los temas de 
seguridad, escalabilidad y fiabilidad. 

Desarrollador de • Enfocado en soluciones SOA, Enterprise 
Integraciones Application lntegration (EA/) y automatización del 
(lntegration proceso de negocio 
Developer) • Experiencia básica en programación (bucles, 

condicionales, manipulación de cadenas) 
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• Maneja herramientas para símp(ificar y abstraer 
avanzadas implementaciones de TI 

Desarrollador de • Enfocado en el desarrolro de aplicaciones de 
aplicaciones (IT lógica de negocio especificas (por ejemplo, EJBs, 

Developer) POJOS, Java) para componentes y sei'Vicios 
usados por una solución de integración de negocio 

Arquitecto de TI {IT • Define operaciones fundamentales en la provisión 
Architect) de servicios de TI con un enfoque de bajo 

acoplamiento (resiliency). reuso y adaptabilidad. 
Administrador de • Enfocado en la administración y mantenimiento de 

Soluciones 
(Solution 

administrator) 

la solución de negocio desplegada. 

Tabla 7: Oescnpcrón de los Roles en BPM 

Fuente: IBM 

El siguiente gráfico muestra el conjunto de actividades, roles y 

herramientas del la suite BPM en el Ciclo de Vida BPM. 

Estrategia 
e 1--._.,-+r 

Iniciación 

B2.!n;. 
•Gerente de 
Linea de 
Negocio (Lider 
de Negocio) 

Luz Verde de 
responsables de 

negocio y TI 

Roles: 
•Analista de Negocio 
•Desarrollador de 
Integración 
•Gerente de Linea de 
Negocio 
•Arquitecto de l1 

WebSphere 
Business Modeler 

La solución 
cumple con las 

especificadones 
dedisefio 

B2ln:. ~ 
•Desarrollador de •Administrador de 
Integración Soluciones 
•Desarrollador de •Desarrollador de 
Aplicaciones Integración 
(Desarrollador de TI) •Desarrollador de 

Aplicación 

Monilorear 
y 

Reaccionar 

Modificar reglas 
de negocio para 

adaptarse 
répidamente al 

mercado 
Bm.n;_ 
•Administrador de 
Soluciones 
•Analista de Negocio 

· •Gerente de Linea de 
Negocio 

WebSphere 
, lntegraUon Oeveloper 

WebSphere 
Process Server 

WebSphere 
Business Monitor 

Gráfico 27: Roles y Actividades en BPM y herramientas de la suite BPM 

Fuente: IBM 

71 



2.2 HIPÓTESIS 

Ho: El mejoramiento de procesos permite mejorar el Servicio de 

Pensionamiento, logrando satisfacer al Asegurado, y la automatización de 

dichos procesos de negocio requiere de la determinación de la Arquitectura 

Empresarial actual y objetivo. 
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CAPITULO 111 

MÉTODO DE MEJORA DE SERVICIO 

4.1 MARCO METODOLÓGICO 

La presente tesis ha vinculado distintos métodos existentes y propone 

la siguiente metodología para mejorar un servicio de una entidad pública, 

con la posibilidad de su extensión hacia entidades del sector privado. 

ETAPA 1: Diagnóstico de servicios públicos 

1. Identificar Sectores de la economía 

2. Identificar Servicios del Sector elegido 

3. Identificar Instituciones del Sector elegido 

ETAPA 2: Mejora de Procesos 

1. Definir 

2. Medir 

3. Analizar 

4. Mejorar 

5. Controlar 

ETAPA 3: Definición de Arquitectura Empresarial 

1. Determinar la Arquitectura Empresarial actual y deseada 

2. Determinar la Arquitectura SOA 
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3. Planificar la transición de la Arquitectura Empresarial a la 

Arquitectura deseada 

ETAPA 4: Automatización de Procesos 

1. Modelar 

2. Implementar 

3. Ejecutar 

4. Monitorear 

La presente tesis estudiará los procesos de la Oficina de 

Normalización Previsional (ONP), fundamentado en el conocimiento del 

autor sobre los procesos y servicios que brinda la institución, y para el cual 

se realizarán consultas a analistas de procesos, jefes de proyectos y 

usuarios de negocio de dicha entidad. 

El siguiente gráfico resume el alcance de estudio de la presente tesis 
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El enfoque de desagregación sigue un esquema top-down, abarca 

desde los sectores económicos que comprenden el PBI, hasta los procesos 

de la Oficina de Normalización Previsional (ONP), con la finalidad de 

concebir a la ONP como parte de un todo mayor, en este caso el Sistema 

Previsional, el cual pertenece a los Servicio Gubernamentales, quien 

finalmente se encuentra en las categorías de los Sectores Económicos. 

A continuación se detalla la aplicación de las cuatro etapas 

mencionadas anteriormente. 
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4.2ETAPA 1: DIAGNÓSTICO DE SERVICIOS PÚBLICOS 

4.2.1 Identificar Sectores de la Economía 

La Macroeconomía mide tres variables representativas para describir 

la economía de un país. 

1. El PBI 

2. La Tasa de Paro 

3. La inflación 

La presente tesis se centrará en el PBI, con la finalidad de determinar 

la participación de cada sector en el crecimiento económico del país. 

4.2.1.1 De acuerdo al BCR 

"El producto bruto interno (PBI) mide el nivel de actividad económica y 

se define como el valor de los bienes y servicios finales producidos por una 

economía en un período determinado. El PBI puede también ser definido 

como la suma de los valores agregados de todos los sectores de la 

economía .. . "12 

Si se toma en consideración la actividad económica en la que se 

produce, el PBI se desagrega en: 

1. Agropecuario (con sus subsectores agrícola y pecuario) 

2. J:»esca 

3. Minería e hidrocarburos (separado en minería metálica e 

hidrocarburos) 

4. Manufactura (diferenciando por ramas industriales que están 

asociadas con la agricultura, pesca y/o minería -manufactura de 

12 Banco Central de Reserva del Perú. Guía Metodológica de la Nota Semanal- VIII. Producción. 
2010 
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procesamiento de recursos primarios- y el resto de actividades 

industriales más relacionadas con la evolución de la demanda interna 

-la manufactura no primaria) 

5. Construcción 

6. Comercio y 

7. Otros servicios. 

Cabe señalar que los sectores primarios están conformados por los 

siguientes sectores: 

1. Agropecuario 

2. Pesca 

3. Minería e hidrocarburos y 

4. Procesadores de recursos primarios. 

Por otro lado, los sectores no primarios están constituidos por los 

siguientes sectores: 

1. Manufactura no primaria 

2. Construcción 

3. Comercio 

4. Electricidad y agua y 

5. Otros servicios. 

La estimación del sector Otros servicios se realiza en función de la 

evolución de los demás sectores productivos, sobre la base de las 

interrelaciones sectoriales contenidas en las tablas de insumo producto. 

4.2.1.2 De acuerdo ai/NEI 

El Sector Otros Servicios incluye a: 
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1. Transporte y Comunicaciones 

2. Financiero y Seguros 

3. Servicios Prestados a Empresas 

4. Restaurantes y Hoteles 

5. Servicios Gubernamentales 

6. los demás servicios (servicios personales y alquiler de viviendas) 

De acuerdo a las Cuentas Nacionales la producción de Servicios 

Gubernamentales comprende las actividades desarrolladas por entidades 

del Gobierno Central y local, que no tienen fines lucrativos y son financiadas 

con fondos presupuestales. 13 

la actividad de Servicios Gubernamentales se estima a partir del 

comportamiento mensual de los gastos que realiza el Gobierno (Central e 

Instancias Descentralizadas) para el mantenimiento u. operación de los 

servicios prestados a la colectividad. 

En la presente tesis se estudiará el Sector de Servicios 

Gubernamentales 

4.2.2 Identificar servicios del sector elegido 

4.2.2.1 Servicios Gubernamentales 

Los productores de Servicios Gubernamentales comprenden las 

actividades desarrolladas por las entidades de los siguientes gobiernos, 

instituciones o sociedades: 

v' Gobierno Central 

v' Gobiernos Regionales 

v' Gobiernos locales 

t3MEF 
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./ Instituciones Públicas Descentralizadas 

./ Sociedades de Beneficencia Pública y 

./ Fondos de Seguridad Social 

Cuya función principal es la producción de bienes y servicios, no de 

mercado, que proporciona a precios económicamente no significativos a la 

comunidad o a los hogares individuales. Entre estos servicios se encuentran: 

./ Educación 

./ Salud 

./ Administración y defensa 

./ Desarrollo científico y tecnológico 

./ Servicios sociales, comunales y asistencia social. 

La producción de bienes y servicios de esta actividad se financia 

mayormente con recursos provenientes de la recaudación de impuestos, 

contribuciones sociales obligatorias, transferencias y donaciones. 

4.2.2.2 Cobertura 

De acuerdo a la Clasificación Industrial Internacional Uniforme de 

todas las Actividades Económicas (CIIU) Rev.3, la actividad Productores de 

Servicios Gubernamentales está comprendida en: 

o División 75: Administración Pública y Defensa, Planes de 

Seguridad Social de Afiliación Obligatoria; 

o División 80: Enseñanza; 

o División 85: Actividades de Servicios Sociales y de Salud; 

o División 92: Otras Actividades de Esparcimiento, Actividades 

Culturales y Deportivas; 

o División 73: Investigación y Desarrollo. 
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Asimismo, de acuerdo a la nomenclatura central de bienes y servicios 

(nivel 287 categorías de productos), los servicios gubernamentales 

comprenden los siguientes servicios: 

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

o 

o Salud pública, 

o Educación pública, 

o Administración pública y defensa, y 

o Otros servicios gubernamentales, comunales, sociales y 

personales. 

% Partic Servicios Gubernamentales en PBI 

- . -

......._71 
~.l:1 
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.. 
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Gráfico 29: Participación de la actividad Servicios Gubernamentales en el PBI 

Fuente: INEI 

El gráfico indica que la participación de la actividad Servicios 

Gubernamentales en el PBI es constante y de alrededor del6%. 

En la presente tesis se estudiarán los Servicios Sociales y Personales 

del Sector de Servicios Gubernamentales. 
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4.2.3 Identificar instituciones del sector elegido 

Para la elección de la institución del Sector Servicios 

Gubernamentales, se partirá de un diagnóstico de cómo el ciudadano 

percibe a las distintas entidades públicas. 

22% 

Mencione las entidades públicas en las que ha realizado algún trámite en los 
últimos doce meses 

19% ... 
' ·. 

··~~~:.~.:·· 
•', 

' .. 

oReniec 

• Municipalidades 

oSunat 

o Ministerio de Salud/Posta 
Médica 

• Banco de la Nación 

o Poder Judicial 

• Registros Públicos 

oEssalud 

• Ministerio de Educación 

• Otras entidades públicas 

Grafico 30: Participación de entidades públicas en los trámites realizados por los 

ciudadanos 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 

El gráfico indica que el mayor número de trámites es realizado en 

RENIEC (Registro Nacional de Identificación y Estado Civil) con un 22% de 

participación, seguido de las municipalidades con 19% y en Otras entidades 

públicas (Comisarías, Migraciones, INDECOPI, SAT, ONP, entre otras) con 

un 22% de participación. 
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¿Cuál es el trámite más complicado y burocrático que ha realizado durante los 
últimos 12 meses en alguna entidad pública? Trámites en: 

7% 13% 

26% 

1%2% 3% 4% 

o Municipalidades 

e Reniec 

oSunat 

o Ministerios 

e Poder Judicial 

oEssalud 

eSunarp 

oONP 

e Comisaria 

D Banco de la Nación 

o Otros trámites 

o Ninguno 

e No sabe 

Gráfico 31: Parlicipación de entidades públicas en /os trámites más complicados 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 

El gráfico indica que los trámites más complicados son realizados en 

las municipalidades con un 13% de participación, seguido de RENIEC y 

SUNAT con 7%. Se puede apreciar también que las entidades como 

SUNARP, ONP y Comisarías, pese a no tener una alta participación de 

manera individual en la cantidad de trámites realizados (gráfico anterior), si 

tienen una participación notoria de entre 2 a 4%, cuando se le pregunta al 

ciudadano sobre los trámites más complicados y burocráticos. 

¿Suele hacer excesiva,bastante,poca o nada de "cola" en las gestiones que realiza 
en entidades públicas? 

--· --·· --·- ·--

No contesta po.4% 

No sabe po.a% 

Nada 7.3°p 

Poca J 4.2% 

Bastante 

Excesiva 15.4% 

·--·· 

41.9 

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0% 

Gráfico 32: Opinión sobre las "colas" en gestiones con entidades públicas 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 
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El gráfico muestra que el 41.9% de las personas realizan "bastante 

cola". Además entre "bastante y excesiva cola" se tiene el 57.3% de opinión, 

es decir que mas del 50% de personas indica un alto grado de 

disconformidad con las "colas" que tienen que realizar en entidades públicas. 

Escala de valoración sobre la realización de alguna gestión en una entidad pública 

120.0% 

~ 
.~.0% 

~ 
~.0% 

80.0% 

% r=Retatoo 

Á=.<~ 
80.0% 

% 
--Acumulado 

2a.2v 
40.0% 

8'~8.3% 1 . ""' 10.8'Yo 80o/. 
20.0% 

. o 5.2% 4.2% 3.1% 1 3% 
1.0% 

4.7% 2.5% 1.0% - . ....,- _,_O_,.IJ__,_• ..... -• ..... --....... -=-~-.;,_ ' ' 
CJ 

' =-t--- 0.0% 
lllen tmto Aleo h1arraci6n Notener H:>rariode R>c:os Bajo costo Locel A!rsonal <liras ,.._ No salle No contesa 

de tlefTI)O de ad<!cuacla que atenciOn requislos del &etVICIO eproplado suficiente razones 
personal espero regresar adecuado 

Grafico 33: Escala de valoración sobre la realización de alguna gestión en una entidad 

pública (Expectativas del ciudadano) 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 

El gráfico muestra que los atributos de valoración (Expectativas del 

ciudadano) con mayor importancia (80% de porcentaje acumulado) son los 

siguientes: 

Prioridad Atributo Porcentaje 
1ro Buen trato de personal 28.2% 
2do Poco tiempo de espera 18.3% 
3ro Información adecuada 11.7% 
4to No tener que regresar 10.8% 
Sto Horario de atención adecuado 8.0% 
6to Pocos requisitos 5.2% 

TablaB: Escala de valoración sobre la realizactón de alguna gestión en una entidad pública 

(Expectativas del ciudadano) 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 

La presente tesis estudiará los atributos 2do, 3ro y 4to relacionados 

de manera más directa con la entrega adecuada de información y los 

procesos que soportan el servicio brindado al ciudadano. 
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Escala de Insatisfacción sobre la rea6zación de alguna gestión en una entidad pública 

120.0% 
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Gráfico 34: Escala de insatisfacción sobre la realización de alguna gestión en una entidad 

pública (Percepción del ciudadano) 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Urna CAD, 2009 

El gráfico muestra que los atributos de insatisfacción (Percepción del 

ciudadano) con mayor relevancia (80% de porcentaje acumulado) son los 

siguientes: 

Prioridad Atributo Porcentaje 
1ro Mucho tiempo de espera 37.7% 
2do Mal trato del personal 22.7% 
3ro Tener que regresar 12.3% 
4to Falta de información 11.2% 

Tabla 9: Escala de valoración sobre la realtzactón de alguna gest16n en una entidad pública 

(Percepción del ciudadano) 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Urna CAD, 2009 

La presente tesis estudiará y propondrá mejoras a los atributos 1 ro, 

3ro y 4to relacionados de manera más directa con la entrega adecuada de 

información y los procesos que soportan el servicio brindado al ciudadano. 

A partir de las Tablas 8 y 9, relacionadas a las expectativas y 

percepción respectivamente, se desprenden los siguientes atributos o 

criterios de calidad CTQ (Critica/ To Quality) a ser estudiados en la tesis: 
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1. Tiempo de espera 

2. Información adecuada 

3. Regresos a la entidad pública 

En general,¿ Considera que en los últimos anos la atención a los ciudadanos en las 
entidades públicas ha mejorado,se manitiene igual o ha empeorado? 

No contesta 0.4% 

No sabe 

Se mantiene igual 6% 

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 

Gráfico 35: Percepción sobre la mejora de la atención en entidades públicas 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 

El gráfico muestra que e148.6% cree que la atención a los ciudadanos 

en entidades públicas se ha mantenido igual en los últimos años. 

¿Está totalmente de acuerdo, de acuerdo, medianamente de acuerdo, en 
desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la siguiente afirrnación:"se deben fijar 
estándares de calidad del ser-..icio en las entidades públicas asl como se hace en 

el sector privado"? 

No contesta 

No sabe 

Totalmente en desacuerdo 

En desacuerdo 

Medianamente de acuerdo 

De acuerdo 

Totalmente de acuerdo 

6% 
4.617 

0.1% 

p4.617 

p4.7°A 

-·-··- .. .. 

2 

·---· - -- -·-·---- -··- ·--- -·· ... 

517.8% 

.6% 

-· 

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 

Gráfico 36: Opinión sobre fijación de estándares de servicio en las entidades públicas 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Lima CAD, 2009 
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El gráfico muestra que el 57.8% de personas esta de acuerdo en que 

se deben de fijar estándares de calidad del servicio en las entidad públicas 

tal como se realiza en el sector privado. Además el85.4% indica que esta de 

acuerdo y totalmente de acuerdo en que se realice dicha mejora. 

No contesta 

No 

Sí 

¿Ha conocido casos de buenas prácticas(ser.1cios,proyectos,medidas) en 
entidades públicas? 

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 60.0% 70.0% 

Gráfico 37: Percepción sobre /as buenas prácticas en entidades públicas 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 

El gráfico muestra que el 65.2% de personas indica que no conoce 

casos de buenas prácticas en entidades públicas. 

¿Está totalmente de acuerdo, de acuerdo, medianamente de acuerdo, en 
desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la siguiente afirmación:"Toda entidad 

pública puede copiar una buena práctica de otra"? 

p o.iwo- --·-
No contesta 

No sabe 

Totalmente en desacuerdo 

En desacuerdo 

Medianamente de acuerdo 

De acuerdo 

Totalmente de acuerdo 

p3.6% 

0.2% 

7. % 

6.6Vo 

0.0% 10.0% 

------·-

20.0% 

--- ----·- --·· 

' 

26. % 

30.0% 40.0% 50.0% 

55.5 Vo 

60.0% 

Gráfico 38: Opinión sobre la replica de buenas prácticas entre entidades públicas 

Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atención en entidades públicas. U. Uma CAD, 2009 
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El gráfico muestra que el 55.5% de personas esta de acuerdo en que 

toda entidad pública puede copiar una buena práctica de otra. Además el 

81.6% indica que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo en que se puede 

realizar dicha iniciativa. 

Son estas expectativas, percepciones y opiniones, con un mayor 

énfasis en la opinión sobre buenas prácticas entre entidades públicas, las 

que fundamentan la presente tesis, la cual tiene por finalidad el estudio de la 

mejora de servicios en una entidad pública, de manera que se replique o 

sirva de base para su aplicación en otras entidades que brindan servicios de 

naturaleza o características similares a los ciudadanos. 

4.3 ETAPA 2: MEJORA DE PROCESOS 

Para la mejora de procesos se utilizará la metodología Six Sigma, la 

cual se caracteriza por cinco etapas o procesos: 

1. Definir 

2. Medir 

3. Analizar 

4. Mejorar 

5. Controlar 

A continuación se detalla la aplicación de cada etapa en la Oficina de 

Normalización Previsional (ONP). 

4.3.1 Definir 

Objetivo: Definición del cliente y el problema 

1) Definir al Cliente 

i. Definir los clientes internos y externos 
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Decreto Ley Asegurados Pensionistas 

19990 666815 455,476 

18846 - 19,616 

20530 o 2,325 

Tabla 10: Benefictaros por ttpo de ley 

Fuente: Oficina de Normalización Previsional (ONP), 2010 

La ONP diferencia dos tipos de clientes: 

Asegurados: Personas afiliadas al Sistema Nacional de Pensiones y 

que por lo tanto aportan al Fondo Consolidado de Reservas Previsionales 

(FCR). 

Pensionistas: Personas que tramitaron su derecho a pensión y que 

mediante resolución se le otorgó su acceso a la misma, recibiendo 

pensiones (pagos) mensuales o de acuerdo al servicio de pago efegido. 

CICLO DE VIDA DEL PENSIONISTA 

Pago 
de su 

pensión 

20al'los 

otro¡ servicios 

Grafico 39: Ciclo de vida del pensionista 
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El gráfico describe los distintos eventos por los cuales pudiera 

atravesar un asegurado o pensionista a lo largo de su vida, con la finalidad 

de comprender sus distintas necesidades y su vinculación con los servicios 

que ofrece la ONP. 

Se priorizaron los servicios del Decreto Ley No 19990 debido a la 

cantidad de beneficiarios (asegurados y pensionistas) que pertenecen al 

mismo. 

ii. Definir el tipo de cliente y el canal de comunicación para obtener la 

VOC (Voz del Cliente) 

Se utilizarán encuestas dirigidas a los asegurados y pensionistas con 

la finalidad de capturar los atributos críticos para la calidad de los servicios 

(CTQs). 

iii. Identificar preguntas claves para cada uno de ellos 

Los CTQs preliminares son los siguientes: 

N ro CTQ(Critical to Quality) 
1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

Monto de Pensión 

Trato en la atención al cliente 

Información adecuada a consultas 

(antes y durante el trámite) 

Trámites simplificados 

Disponibilidad de información de aportes 

Cantidad de las oficinas de atención 

Tiempo en el otorgamiento de pensión 

Tabla 11: Atnbutos Críticos de Calidad, CTQ 

Fuente: ONP 
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Las siguientes preguntas son algunas de las realizadas en la 

encuesta. La encuesta completa se encuentra en el ANEXO 1: 

1. ¿En cuánto tiempo le gustaría obtener su pensión? (En días) 

2. ¿Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con el monto de Pensión? 
Muy satisfecho 
Satisfecho 
Insatisfecho 
Muy Insatisfecho 

3. Considerando que el rango de pensión actual está entre S/. 415 y 857 ¿Qué monto de pensión 
consideraría razonable? · 

iv. Elaborar un plan de contacto con el cliente (quién, como, cuando, 

donde, etc.) 

El plan de contacto se encuentra especificado en la ficha técnica de la 

encuesta realizada en el ANEXO 2 

v. Identificar los CTQ 

N ro 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 
8 

Importancia Insatisfacción Eval ponderada Brecha absoluta 
CTQ ponderada 

(1) (2) (3)':(1 )*(100%-(2)) 
(4)=(1)*100"/o -(3) 

Monto de pensión 25% 90% 2.48% 22.59% 

Tiempo de tramite 23% 63% 8.460/o 14.58% 

6.40% 8.54% 
lnfo~ortes 15% 57% 

Trámite Simple 16% 52% 7.60% 8.35% 

lnfo Trámite 12% 40% 7.47% 4.94% 

Mas oficinas 4% 36% 2.44% 1.36% 

Trato 4% 30% 2.67% 1.13% 

Otros 1% 0.000/o 1.01% 
Total 100% 37.51% 62.49% 

Tabla 12: Matnz de Relac1ones: CTQs vs brechas 

Fuente: Oficina de Tecno/ogfa de lnformación-ONP, 2008 

Brecha abosluta 
relativa 

(4)1Total(4) 

36.15% 

23.33% 

13.66% 

13.36% 

7 .900./o 

2.18% 

1.81% 

1.62% 
100% 

La tabla muestra los distintos grados de importancia e insatisfacción 

por cada CTQ identificado. El total de la evaluación ponderada indica que la 

ONP está satisfaciendo los CTQs más importantes en un 37.5%. Los 

gráficos a continuación permitirán priorizar los· CTQs a mejorar. 
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100% 

80% 

e 
:9 60% u 
u 
~ 
~ 
la en 40% ..5 
~ o 

20% 

0% 

0% 

Matriz Importancia-Insatisfacción de los CTQs 

Monto 25%,90% 

Tie~ e trámite 
lnfo aportes • 23% ,63% 

15%,57% 
Tralimite sl~l ~ •16%,52% 

Mésoficlna lnfo rénite 
• 40 ,36% 

.... 
' 

T.rat~ 4° ,30% 

5% 10% 15% 

Importancia (peso) 

20% 25% 

Gráfico 40: Matriz Importancia-Insatisfacción de los CTQs 

Fuente: Oficina de Tecno/ogla de lnformación-ONP, 2008 

30% 

· El gráfico muestra que el Monto de pensión presenta mayor 

importancia (25% de participación) respecto a los otros CTQs y mayor 

insatisfacción (90%).En segundo lugar se encuentra el Tiempo de trámite 

con 23% de importancia y 63% de insatisfacción, sin embargo para los 

puntos centrales que representan a los CTQs de Información de aportes, 

Información de Trámite y Trámite simple, es necesario tener otro elemento 

de comparación con la finalidad de priorizar el mejoramiento de estos CTQs. 
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100.00",(, 

80.00",(, 

60.00".A. 

40.00",(, 

20.00% 

O.OO".A. 
Monto de Tiempo lnfo 
pensión de Aportes 

tramite 

Diagrama de Pareto de las Brechas 

7.90% 
2.18% 1.81% 

Tr.!mite lnfo Mas Trato 
Simple Trámite oficinas 

1.62% 

Otros 

absoulta 
relativa 

--+--Acumulado 

Gráfico 41: Diagrama de Pareto de las brechas 

Fuente: Oficina de Tecnología de lnformación-ONP, 2008 

El gráfico muestra que el 80% de los requerimientos de calidad del 

cliente (respecto a las brechas absolutas de importancia e insatisfacción) se 

concentran en cuatro aspectos: Monto de Pensión, Tiempo de Trámite, 

Información de aportes y Trámite simple. 
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BRECHAS A CUBRIR PARA LOGRAR LOS NIVELES DE CALIDAD POR CTQ 

011~~ i.l 1.01% 
1\01% 
.J 

3.80% 

tnfo Trámite 

~ ~. ====~====~~~ 
Trámite Sirrple 1 ~~ 16.95% 

lnfo Aportes 6.40% -~14.94% 

Tierrpodetramite F-~-----'----1-4._59_% __ __.123.04% 

Monto de pensión : 22.59% 125.06% 

Aporte a la rmjora total de 62.5% 

Cl Eval pOnderada P Brecha absoluta pOnderada 

Gráfico 42: Brechas a cubrir para lograr los niveles de calidad de cada CTQ 

Fuente: Oficina de Tecnología de lnformación-ONP, Octubre 2008 

El gráfico muestra que si se logra satisfacer el Monto de Pensión al 

100%, este aportará en un 22.59% a la mejora total. De manera similar, 

lograr satisfacer el Tiempo de Trámite al 100% aportará en un 14.58% a la 

mejora total. La suma de las brechas absolutas ponderadas de cada CTQ 

resulta en una mejora total de 62.5%. 

A partir de las tablas 8 y 9, relacionadas a las expectativas y 

percepción del ciudadano respectivamente, de la Etapa 1, Diagnóstico de 

Servicios, se desprendieron los siguientes atributos críticos para la calidad, 

CTQ (Critica/ To Quality): 

1. Tiempo de espera 

2. Información adecuada 

3. Regresos a la entidad pública 
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Así también, se resume en la siguiente tabla las expectativas del 

asegurado y pensionista respecto a cada CTQ, obtenidas mediante 

encuestas. 

N ro 
1 
2 
3 
4 

CTQ Umbral 
Monto de Pensión SI. 800 
Tiempo de trámite 68 días 
Información de Aportes 100% 
Trámite simple Un solo ticket de atención 

Tabla 13: Umbrales de los CTQs pnonzados 

Fuente: Oficina de Tecnologfa de lnformación-ONP, 2008 

Finalmente, la presente tesis se centrará en el siguiente CTQ: 

• Tiempo de Trámite, dado que es un atributo importante e 

insatisfecho para el asegurado, y alcanzable con una mejora de 

los procesos y su automatización. 

Mientras que el CTQ de Monto de pensión se determina en base a 

normativas legales que no son parte del alcance de la tesis. Así también el 

CTQ de Información de Aporte es alcanzable con esfuerzos de migración e 
'--

integración de información entre entidades públicas y privadas que no son 

parte del alcance de la tesis. De manera similar el CTQ de Trámite Simple 

no es parte del alcance de la tesis. 

2) Definir el problema 

Se describe la situación actual y la percepción del asegurado respecto 

al siguiente atributo crítico de calidad (CTQ). 

CTQ: Tiempo de Trámite 

v' Situación actual: de 30 a más de 360 días . 

./ Percepción del asegurado: Demora en el pronunciamiento sobre su 

derecho a pensión. 

3) Definir los objetivos 

Se describen los objetivos a lograr del CTQ elegido. 
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Foco: CTQ Tiempo de Trámite 

v' Situación deseada: 68 días 

v' Situación por normativa (ley): 90 días 

4) Definir al proceso 

N ro CTQ Importancia Recaudaei6n 
Oñentaeión y 

Veñficación 
Rt'!Cepeión 

1 Monto de pensión 25% 9 o 9 

2 Tiemoo de ttamite 23% 3 3 9 

9 o 9 
3 lnfo Aportes 15% 

4 Trámite Simole 16% o 9 3 

5 lnfo Trámite 12% o 9 9 

6 Mas oficinas 4% o 9 o 

7 Trato 4% o 9 o 
8 Otros 1% 

Total 100% 
Grado de 

7.27 lmoacto 4.29 3.93 

Tabla 14: Matriz Impacto de los Procesos sobre los CTQ 

Fuente: Oficina de Tecnología de lnformación-ONP, Octubre 2008 

Caliicaci6n. 

3 

9 

3 

3 

9 

o 
o 

4.87 

En la matriz anterior se considera los siguientes grados de relación 

entre un proceso y un CTQ: 

• Grado 9: Relación Fuerte, es decir el proceso influye altamente en el 

CTQ 

• Grado 3 Relación Débil, es decir el proceso influye de manera media 

en el CTQ 

• Grado O: Relación Nula, es decir el proceso no influye en el CTQ, o el 

CTQ no es parte del proceso. 

Luego de la asignación de grados, en la matriz, a cada CTQ en cada 

proceso, se concluye que los procesos de Verificación y Calificación son los 

que impactan en mayor grado en la satisfacción del CTQ identificado, es 

decir, su mejora logrará satisfacer el CTQ más importante para el alcance de 
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la presente tesis, CTQ de Tiempo de Trámite con 23% de importancia, y por 

lo tanto dará mayor valor a los clientes y redundará en una percepción 

favorable de la institución por parte del ciudadano. 

Debido a que el proceso de Recaudación actualmente es 

administrado principalmente por la SUNAT. la tesis se encargará de estudiar 

la mejora del proceso de Verificación. El proceso de Verificación tiene como 

propósito obtener el historial de aportes del asegurado a lo largo de su vida 

laboral (relacionado con el CTQ Información de aportes en la tabla 13). La 

disponibilidad de este historial de aportes permite al proceso de Calificación 

reducir el tiempo de otorgamiento de pensión (CTQ Tiempo de trámite). 

Asimismo, se debe de considerar al proceso de Calificación en una mejora 

posterior, dado que tiene un grado 9 en el CTQ Tiempo de trámite, y por 

tanto influye altamente en este. 

4.3.2 Medir 

Objetivo: Medición del desempeño del proceso actual 

A. Descripción del proceso 

Solicitud de inscripción 
facultativa 

Evidencias de 
Aportes .. ... 

Aportes recaudados por SUNA T ONP 

Solicitud de Pensión 

NODO: A~ !TITULO: 

_ .... ... 

... 

Oficina de Normalización Previsional 

Gráfico 43: Sistema ONP Nivel O 
Elaboración: Propia 
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La ONP brinda tres servicios principales a sus clientes o beneficiarios, 

es decir a los asegurados y pensionistas, los cuales son: Administración de 

Aportes, Pensionamiento y Pagos. 

Sollcltud de 
lnsa1pc!On Facultallva 

Administración 1-
deAportes 

Aportes recaudados por A 1 Record da Aportes 

SUNAT 

_Evlda-ncias_da_Apo_rtes ___ ~-,----~ Pens~namlento 1--..,----'R.:.:::esol::::u::::cló:::.:n=-de..:..:P•::=ns:::::lon=aml:.::::e:.:.::nto:__ __ 
Solicitud de Pensión 

Pagos Pensión 

A3 

NODO: AO JñTULO: Oficina de· Normalización Provisional ¡Nom.: 

Gráfico 44: Mapa de Procesos de la ONP, Servicios de la ONP Nivel O 

Fuente: Elaboración Propia 

El servicio de Pensionamiento está comprendido por tres procesos: 

Orientación y Recepción de Evidencias, Verificaáón de Aportes y 

Calificación de derecho. 

Evidencias de 
Aportes 

Solicitud de 
Pensión 

NODO: A2 .¡TITULO: 

Orientación y 
Rece¡ición de 

1
_ 

Evidencias 

A21 

Verificación de · 
__ Aportes ~~ 

. A22 
Plant!Das 

lnlormaclón del Asegur!llo, l nlormesr---------. 
Empleador y Aporle$ 

-~ Calificación de '-'~-=eso=lu===~=~"--_. 
-r derecho . .-

~----------~ 
A23 

!Núm.: 

Gráfico 45: Mapa de Procesos de la ONP, Servicio de Pensionamiento, Procesos de Nivel 1 

Elaboración: Propia 

El proceso de Verificación de Aportes está comprendido por siete 

subprocesos descritos en el siguiente Mapa de Procesos de Nivel2. 
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r-a. 
Servicio de Criterios de lote 
verificación de plantillas 

nformaciOn del Asegurado, 
Generación de mpleador y aportes Manual de 

plantillas ......... 
proce!mlentos 

A131 Plantillas poí 
Manualdal verificar • veriftcador 

Ingreso y 
Nuevo Sistema ~... .. Distribución de 

¡--. Plantillas por de Tnamite plantillas 
vertflcar seg(Jn Documentarlo 

A132 zona (NSTD) 

Verificación de 

,._. aportes en 
f-. Sistema de campo 

Gestión y 
A133 Plantillas 

cr~enosde 
Control de 

verificadas Plantillas 
entrega (SGCP) 

Control de 
Calidad de ~.... 
plírntinas t--, ... 

h A134 Plantillas 
jo revisadas 

Sistema de 
ArohiVo y Digitación de Control de 

4 plantillas 1--- Plantillas Plantillas Planillas 
digitadas conformes (SACP) 

A135 jj • • 
Entrega de 

Plantillas ~ plantillas f- Muestna de 

obSel\ladas 
A136 . J 

nañtillas 
oonformes 

-ce 

Gráfico.46: Mapa de Procesos de la ONP, Proceso de Verificación de Aportes, Procesos de Nive/2 
Elaboración: Propia 
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DIAGRAMA SIPOC DEL PROCESO DE VERIFICACIÓN DE APORTES 

~ ENTRADAS PROCESOS 511.!1Jillll3 

Datos del Empjr 

1 
~ r Veüdacóóny 

atignadónC:S. ¡¡ empfte®• 

~- O.i•ntación y 

1 
bl Datos y Documentos _____. Genemclón de 

Recepción ki 
del AsegUil!do Plardlall 

(scllclludes, expec!lentes) 

. ~ Sotlcl!ud de generación 

1 CAURCACIONE9 Plalne,usta1o de Solicitud de Ingresos .,.. generación Gon¡od&.(Rilorte) 

1 PRE~FICAOO~- ~ 
INGRESO y 

f· 
DISTRII!IUCIÓN 

SofiCitudesy HoJ de RopoL do J .. Evidencias 
,.~ 

Pl•r"" Pl·r· 
y: ~ Solicitud de Evidencia~ 1 

ARCHIVO Nollllcaclón 
INTERNO 

VERIFICACIÓN EN Ubro de Planll CAMPO 

Sol citud de ampliación 
...---.. de ~ha de Verificación 

PltnLu Informa d•j&.!petvlsor 
Plantltlas 

-- ·-··-- observadas Vnifrn do """""· ORtNEA o ACP' 

¡; Atchlvo Extarno 1-(ACP) CONTROL DE 
'-- CAUDADDE 

PI[ 
VERIFICACIÓN 

PtaJmas 
R1vft~as 

Obs. 

$ Aulorlzaclón de 

l ampliación de lecha ": 
Verificación de la planlil 

l COORD. M Plentlnas¡igltadas 

IIERIFICACION 
(AdnW1islrod6ndo ~ 

~ AportH) 
ENTREGAS "' .--

t 1 
Aantilln Munbo ct. 

aceptada• Plantilln n P nllllas Verificadas 
(conformes) 

PlaniDas 

® Oba. 

Gráfico 47: Dtagrama SIPOC del Proceso de Verificación 

Fuente: Oficina de Tecnología de lnformación-ONP 

Elaboración: Propia 

~ 

.1 1: 1 
Emplsadorn 

'-"-· ~ -~· ~-- .O.t 

. r ·VER~~--,. 1 (AdrrinistracX6n de 
Aportes) 

.... , -~...:. ....... ~. -

__ ._ 

1 ARCHI'vO r 1 INTERNO 

l. 

1 

1 

En el gráfico anterior se puede identificar las entradas del proceso, los 

proveedores, los subprocesos, las salidas y los clientes del mismo. 

B. Especificar las entradas y salidas del proceso 

En el siguiente cuadro se clasifican a las entradas del proceso. 
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X C: Controladas Esencial: 
./ Datos del empleador 
./ Datos del asegurado 
./ Documentos del asegurado 
./ Solicitud de generación de plantilla 

N.: N.o controladas ./ Evidencias 
./ Libro de planillas 
./ Autorización de ampliación de fecha de 

verificación 
E: Experimentales 

y S: Salidas ./ Notificación al empleador: CTD 
./ Solicitud de ampliación de fecha de 

verificación: CTQ 
./ Informe de auditoría: CTQ 
./ Informe de irregularidades: CTQ 
Esencial: 
./ Plantillas verificadas (Datos: periodo, monto 

de aporte): CTQ 

La clasificación de las entradas y salidas se define a continuación: 

Abreviatura Nombre Descripción 

e Entrada Variable que puede ser controlada 
controlable 

N. Entrada no Variable impredecible, altera el proceso. N.o es 
controlable controlable por el momento 

E Entrada Variable sobre la que se tiene capacidad de 
Experimental acción pero no se conoce su valor óptimo 

S Salida Variable que según su impacto se puede 
clasificar en: 
./ CTQ: Critica para la calidad 
./ CTD: Critica para la Entrega 
./ CTC: Critica para el Costo . 

C. Análisis de Valor 

En el siguiente cuadro se detallan las actividades del proceso y su 

cualidad de agregar valor para el cliente: 
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Principales 

Generación de plan1illas 

Ingresos y Distribución 

Verificación de aportes 

Control de Calidad de 
Verificación 

Digitación 

Entregas 

AQL(Acceptable Qualily 
Level) 

N ro Actividades 
1 Generar plantillas 
2 Imprimir plantillas 
3 Validar plantillas impresas 
4 Emitir en medio magnético 
5 Entregar plantillas 
6 Imprimir carta de entrega 
1 Recibir plantillas flsicas y lógicas 
2 Validar plantillas físicas y lógicas 
3 Cargar archivo magnético en sistema 
4 Cambiar estado en el sistema 
5 Identificar asegurados por empleador medianle los sistemas 
6 Imprimir reporles de datos del empleador y sus asegurados 
7 Preparar kits de plantillas de empleadores por Zonas 
8 Entregar kits de plantillas a supervisores 
9 Recepcionar plantillas v controlar su calidad 

uiSTioulr MS o e_ p¡_anunas a venncaoores oe campoux>r 
1 zona,productividad) 
2 Determinar ruta de la :rona a visitar 
3 Concertar cita con empleador 
4 Visitar al empleador 
5 Redactar informe de verificación 
6 Entregar kit de plantilla verificada al SUpervisor 
7 Cargar al sistema 
8 Entregar kits de plantillas verificadas a areas cliente 

1 Recepcionar lotes de plantillas 
2 Clasificar por tipo de plantillas 
3 Distibuir carga de trabajo 
4 Revisar plantnla 
5 Entregar plantillas revisadas al Supervisor 
1 Recepcionar loles de plantillas 
2 Clasificar por dificullad de ágtación 
3 Di gitar la plantilla 
4 Controlar la calidad de plantillas ágitadas 
5 Entregar a Control de Candad 
1 Kevisar informes <le vermcaCión 
2 Entregar muestras a AQL 
3 Entregar informes de verificación 
1 Verificar lote de plantillas por cantidad y detalle 
2 Determinar muestra para revisión 
3 Realizar el control de calidad 
4 Registrar conformidades u observaciones 
5 Entregar plantillas terminadas 
6 Realizar auditoría en el lugar de verificación 

.. 
Tabla 15: Acttvtdades que agregan valor al proceso 

Fuente: Oficina de Tecnologfa de lnformación-ONP 

Elaboración: Propia 

Tiempo Todas 
actividades( horas) 130.29 
Tiempo Actv. Agregan 
Valor( horas) 14.15 
Indicador Lean 10.86% 

Agrega 
Valor 

SI 
SI 
NO 
NO 
SI 
SI 
SI 
NO 
NO 
NO 
SI 
NO 
NO 
NO 
NO 

NO 
SI 
SI 
SI 
SI 
SI 
NO 
NO 

SI 
SI 
NO 
NO 
SI 
SI 
SI 
SI 
NO 
SI 
NO 
NO 
SI 
NO 
NO 
SI 
SI 
NO 
SI 

Finalmente se obtuvo un Indicador Lean de alrededor de 11%, el cual 

indica que solo el 11% del tiempo total de las actividades agregan valor al 

beneficiario. Las buenas prácticas y desempeño eficiente de la industria 
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mencionan que un Indicador Lean del 75% es óptimo, valores menores a 

dicho porcentaje indican una mejora necesaria en el proceso. 

D. Análisis de Modo y Efecto de Fallas (AMEF)· 

En la siguiente matriz se describen los modos potenciales de fallas de 

cada uno de los procesos de verificación, para los cuales se identifican los 

efectos y causas, proponiendo acciones de mejora para reducir o eliminar 

dichas fallas. 

--- -

Funclondel Moda Pcanclales de Efectos de c-.a Potandales de 
Subproceso Proce10 Falle (Oet.ctoa del Falla1 Falle Aecion" Recomendadu 

{PaliO) Proc:Mo) Polen<:lllles 

P111c1- Ausencia de 
'Identificar fuentes de infonnación (SUNAT, 

infonnación histórica de 
Se verifican periodos de periodos por empleador 

RegiSirOS Públicos, Ministerios, etc) donde se 

01. Registro Registro de empresas que no P111e1- P1f1 c2- Registrar Periodos tenga la fecha de creación de la empresa, el 

de Solicitudes Soiciludes existían en los aflos que 
Tmbajo 

inexistentes 
rubro y olros dalas que permitan evitar el 

declam et sOlicitante. 
innecesario 

P1f1c3- Procedimiento de 
registro de infonnación de aportes en 

verificación incomplelo periodos en los cuales las empresas no 
existlan. 

Errores en la apertura P113e1- P113c1- Ausencia de 
01. Registro Registro de del Elcpediente 

Devoludónde reqtisitos completos por 
• Identificar todos los requisitos por cada tipo 

de Soliciludes Solicitudes (documentos y datos 
expediertes cada tipo de tn!mlte de trámite. y automatizarlos en los Sistemas 

ii1COft1lle!OS) 

Errores en el registro de P114e1- -contar con infonnación actuafizada de 
la dirección del Devolución de 

01. Registro Registro de Empleador (diferencia expedientes P114c1- Registro dupicado 
Empleadores y sus direcdones 

de Soficitudes Soiátudes entre lo declamdo y lo P114e2 No se de dirección de empleador 
Imprimir la Oedamción Jllllda de aportes 
desde el NSiD con la información del 

registrado en el lbica a la empleador registrada en dicho Sistema, 
Sistema) empresa 

"8 Sistema debe verificar la consistencia de 
la data ingresada (fecha fin> lecha inicio, 

01. Registro Registro de Errores en el registro de 
P115e1- P115c1- Procedimiento de 

incluir confeo de periodos por ~leador). 
Devokldónde 

de Soliciludes Solicitudes los periodos labomdos 
expedientes 

verificación incompleto "8 Sistema debe permitir registmr la 
infonnación de manera ordenada. Visuatizar 
los registros por Empleador, periodos, etc. 

• lm!n:Onexión de los Sistema ONP con 
Reniec (obtener nombres y apellidos, estado 

. cMI. dirección) 

P116c1- Error del personal al • CSpaci!ación del peiSOil8l 
P116e1- registmr irtonnadón en 
Devolución de sistema !--Adli:í~ a fos;CWJliOS.€8fg&, · 

01. Registro Registro de Errores en el registro de expediertes P116c3- Carga de tmbaj¡) 
lsectorOOI[llidooa! erre! NSTa., paraeritarel 

de Solicitudes Soiciludes datos del AsegLJado P1f4e2- No se elevada ' regíslnrerrel' campó de texto llárnErdO 
lbica ala P1 16c4- Registro de "'bservaciones•. 
empresa ínfonnación en campo de 

textotibre • OYR debe soDdtar al asegurado un recibo 
de alg(i1 seMdo (agua,luz, teléfono)de su 
dorriciio pam registrar correctamente la 
dirección 

P117e1- • Contar con una base de datos actuaizada 
Oevoluáónde P117c1- Procedimiento de 

con Empleadores y demás datos (dirección, 

01. Registro Registro de 
Errores en el registro expedientes verificación incompleto 

obms,etc.) 
del nombre del P117e2- No se 

de Soficitudes Soficitudes Empleador 1 Obra IJlica a la 
P117c2- Error al registrar • La declaradón jurada debe ser registrada e 

empresa nombres de el!llresaS impresa diredBmente en los Sistemas de 
ONP con dalas de la BD de Empleadores 

01. Registro Registro de 
Errores de registro del P1f10e1- P1f10c1- Error del personal 

• El Sistema debe sugerir elllPO DE 

de Soficitudes SOicitudes 
"Tipo de Planilla" Devolución de al registrar tipo de planila 

PlANl.lA en filnción del cargo registmdo 
(Mensual/ Semanal) expediertes (empleado, obrero, etc.) 
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Fundondel Modoe Potltndalea de S.ctoade CfiUtH PotenciaiH de Subproeeao Proceso Fila (Oelleetoa del FeiH Fila AcdonesR~ 
(Puo) ProcHo) POiilnclalea 

• Asegtnr que la informaáón del perfodo 
declarado por el asegurado exista para evitar 
generar plantillas yverificaáones 
imecesarias. 

Se verifican más aflos P3f1c1 Procedimiento de * Vaidar que las fuentes son váfidas antes de 
02. Generar y de aportes de los que el P311e1 

verificaáon incompleto 
ir al campo a verificar. 

Generaáón Em-egar asegurado Verificadon 
P3f1c2 Recepáón de de Plantillas Plantilas aonológicarnente innecesaria periodos falsos 

• Uso de PDA para actuaizadón de 
pudiese haber laborado. informadón y el manejo de asignadón de 

peñodos y/o montos a verificar. 

• Sanáones para los asegurados que incurren 
en faltas graves (falslficaáón de documentos 
a través de mafias). 

P3f2e1 
• fncür en el sistema valida dones de datos 

02. Generar y Plantillas generadas con Plantilla 
P3f2c1 Error al registrar para iriclo de trárrite. Generadón Ertregar periodos o datos generada con 
informadón en veniBnila 

de Plantillas Plantilas inconsistentes irtormadón 
• Mejorar condidones de trabajo OyR 

erronea 

• Buscar nuevas fuentes de información de la 
historia laboral de un empleado de modo que 
se obtengan las direcciones de sedes donde 
lrabajó. Por ejemplo Sistema Escalaron del 

La dirección de la Ministerio de Educación y otros: Trabajo, 

plantilla registrada en Suna:t, Efr1l!"!!Sas Seguros, Bancos,lndecopi, 

02. Generar y OVR no siempre es la 
P3f4e1-

P3f4c1- Ausencia de etc. 
Demora en la 

Generación Entregar dirección con mayor 
verificadónde informadón comabte de 

"Deptt"ar la BD de empleadores, cruzar con de Plantillas Plantillas probabiHdad de éxito direccion de empleadores 
para enconlrar los 

plantillas base de INFOCORP, buscar otras fuentes de 

aportes. informadón de empleadores. 

• Redisefiar la orientación y registro en el 
iricio del trámite para solicitar datos como el 
"escalafón" (sector educación), obra {c.dvit), 
embarcadón (rnarlirno), etc. 

• Generar plantifta para b(Jsqueda en 
ORCINEA, ACP, HOST, REFLEX. 

02. Generar y Generación de plariillas 
P315e1-

P3f5c1- No se utitiza • Vaidar que las dirección estén vigentes 
Demora en la 

Generadón Emegar para Empleadores 
verificadón de 

irtormadón de empleadores antes de ir al campo a verificar la misma, por 
de Plantillas P!antilas ioobicables plantillas 

inubicables lo que se deberá actualizar en mea con la 
SUNA T o ertidades correspondientes, cada 
vez que una empresa modifique cualquier 
dato suyo (dirección, razón social,rWro, etc.). 

8 Verificador ubica y -,)!"" -
determina que et Demora en la P316c1-Ausenda de 

02. Generar y 
empleador soficitado en verificadon de Información de empleadores "Disponer de una de BD de empleadores con Generadón Entregar 
la Planlitla ha sido plantillas absorbidos,fusionados,iquid los estados por lo que transita este 

de Plantillas Ptanlilas absorbido por otra P3f6e2- ados 
empresa. Veñficaóon en 

• Evaklar la posibitidad de que el sistema 

8 Verificador determina 
SAE debe estar preparado para consignar 

en campo que el 
más de una direcdón efectiva de Veñficadón, 
para los e1111leadores que manejan más de 

02. Generar y 
empleador consignado P3f7e1-

P3f7c1- Ausencia de una sede con información de sus fibros de 
Generadón Erüegar 

en una plantíla tiene Demora en la direcciones de vertficacion Plarila. 
varias sedes o veñficadOn de 

de Plantillas Planlilas direcciones para plardillas efectivas de efl1lleador 
• Evatuar la posibidad de acopiar los libros 

realizar su labor de PlariHa del sector Púbtco, ya que éstos 
inspecliva. representan el mayor porcentaje de "Plantilas 

Pardales". 

• Consolidar la informadón histórica de los 
P5f1 c1- Ausencia de erJ1lle8dores en LI1B sola base de datos (con 

03. 
Verificación de aportes P5f1e1-

información adllafizada de su fecha de aeadón, rubro, etc.), la misma 

¡verificadón 
Visitar al en más de una dirección 

Demora en la direcciones por empleador que deberá ser actuafizada en linea con la 
empleador asignada al empleador- P5f1c2-Ausendade SUNAT o entidades correspondientes, cada 

de Aportes sede 
verificacion información actuafizada de vez que una empresa modifique cualquier 

direcciones de los distritos dato suyo (dirección, razón soda\ rWro, etc.). 
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Funclondel Modoe Paanclale• de Er.ctoad8 Cauu1 POIIInclaloH de 
SUbproca1o Proceso Falle (Defedol del Flllaa ,... A.Wonl&~ 

(Paso) Proceso) Pobnc:lalll 

Existen periodos 
• Cambiar criteños de generadón de plantillas venficados que no se 
de 1 a 1. 

03. Búsqueda eniJegan a ONP hasta 
P5f3e1-

Veñficadón de Aportes y terminar la verificadón 
Demora en la P5f3c1- Plartila generada 

• Si se mantiene la impresión de plantillas con 
CleApates Remmeraci de otros periodos 

verifica don 
con 5 aseguradOS 

más de 1 SOiidlanle, el criterio de agrupadón ones CO!teridos en la misma 
plantilla (periodos de debe ser el periodo de trabajo 

diferentes personas). 

• El supervisor debe incluir en la planificación 
de la carga de trabajo ta hoja de ruta 
(recorrido que debe seguir el verificador para 
completar ras plantillas aSignadas). 

"Disponer de historial de empresas que 
concurren en negar información, para 
preparar una notificadón previa antes de ir a 

P5f4C1· Ruias de verificadon la empresa y asl e'olltar demoras. 
P5f4e1- de ptanlillas no defmidas 

Búsqueda 
Oemoraenla P5f4a- Empleador SOlicita • Enviar cirectamenta carta notarial y si es 

~3. de Aportes y 
No se gestiona Jos verificacion evidencia de trabajo del necesario doalmenlaci6n sustentatoria 

~eriflcadón casos de plariiDas P5f4e2- asegurado (boletas, certificados) o elllliar vfa correo 
~Apates Remunerad rezagadas en campo Entrega de P5f4c3- Alta rotacion de eledJónico las evidencias o levantar la ones pensiones personal infamación en el POA para mostrar al 

provisionales P514C4- No se lbicó al empleador las evidencias 
empleador 

• No Imprimir la plariila de empleadores 
inlbicables o no vigentes, no se permita el 
registro para sedes y empleadores 
inlbicables 

• El Sistema debe alertar al usuario 
responsable cuando se prodUcen atrazos de 
las plantilas · 

Omisión delsefto "NO 
CONFORME" u otro 
Similar en los informes 

P5f5e1- "Indicar en el procedimiento criterios para 

~3. S (!;queda de las plantillas (l!slcas) 
Proceso de 

indicar en forma explidta el termino del 

~eñficadOn de Aportes y quepemita a 
caHficacion 

P515c1- Procedimiento de proceso de veñficadón sin encontrar periodos 

fleA¡lates 
Remmerad Cafificación ideriificar el 

devuelve 
verificadon Incompleto y/o aportes declarados por el asegurado, y 

enes final de la veñficadón plartillas que eviten al calificador observar 
sin encamar los aportes innecesariamente Jos informes de verificación. 
declarados por el 
asegurado 

T erminologla dlterenle 

B(Jsqueda 
al refeñrse a un mismo P516e1- • Definir un glosarlo de términos para el 

~3. resulllldo, ejemplo: En el Interpreta don P516c1- No se tiene una proceso de Verificación, donde se 
r.terificadón 

de Aportes y 
NSID el término Caso incorrecta de llnica terrninologla para el estableterán Jos Significados de la 

~Aportes 
Rerm.nemd Especial tambien se terminosde proceso de veñficaci6n terrninolog!a utiizada en el miSmo. ones refiere a Caso Irregular verificadon 

(plantila irregUlar). 

No se utiBza lnforrnadon 

03. 
BOSque<la de peñodo-empresa- P5f7e1-Nuellll 

~eñficación 
de Aportes y sede que fueron verifica don de 

P5f5c1- Procedimiento de • Mediarte el uso de POA Informar que hUbo 

~Apates 
Remmeraci reconocidos aportes 

verificacion incompleto un hallazgO para esle pertodo y sede. 
ones anteñormente a otra 

persona. 

No tornar acción sobre •Jderiificar a Jos asegurados que deberán 
p3. 

Búsqueda los hallazgos de P5f7e1- Nueva P5f7c1- No se ltliza registro estar inclUidos en la lista de asegurados con 
de Aportes y empleadores o sedes 

~erificación Remunerad que tengan información 
verificacion de da peñodos no hallados de periodos encomudos y que fueron 

~Apates aportes empresas redlazados (reconsideradón, si está en 
ones de aportes que hayan juidos, y si ya tiene pensión se deben realizar 

sido rcchamda~. Jos recálallos neresaños) 

~3. BOsQueda Se cumple la cuota de P518e1- P518c 1- No se pr1oriza cerrar • Disponer de canales de proceso, para 
~eñficación de Aportes y verificación de plantillas demora en el todas las plantillas de un agiizar la verificacion de plariillas y cerrar Jos 

Renvlefaci pero no se cierran derrede 
~Apates ones Expediettes expedientes 

expediente expendí entes de manera pronta 

P5f10e1-
Busqueda de 

BOsQueda Se visita a direccion 
03. correclade P5110c1- Se registra la • Deporar la BD de e~adores, aumr aJt1 

i'fertficadón 
deApatesy Empleadores empleador mismB dlreccion para liase de JNFOCORP, buscar otras luen!es de 

~Aportes Remmerad Homónimos dUrante ta hOmonlmo EmplelldOres hOmOnimos irforrnadoo de efl1lleodores. 
ones verificación. P5110e2-

Demora en la 
verifica don 
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Fundondel Modoe P«*neeeen de Er.ctol de C.UIII Poc.nc181H di 
Subproceao PrOCMO Falla~del F .... F. Accionas Recomendlldas 

fPaiiO) ~) Pottndaln 

• Disponer de alertas para el usuario en ceso 
Verificadón de perfodos se irtenen generar plantillas para verificar los 
que no serán úiimdos periodos de una persona, en caso éstos ya 

03. 
Búsqueda para la ca~ficadón del P7f1e1- hayan sido Yelfficados. 8 sistema deberá 

Verificadón 
de Aportes y expediente (85eglllldo Demora en el P7f1 c1- Procedimiento no imposibilitar didla generadón dupficada. 

de Aportes Rerrunerad con más de un proceso de esta bien definido 
ones empleador del sector Yelfficadon • Cembiar el procedimiento 

privado en 111 mismo 
periodo). • Aduaüar y simpMicar el manual del 

verificador 

Búsqueda 
No se consideran 

P713e1-~3. periodos ya verificados P713c1- No se considera *lntegradón de informadón con el sistema de 
jveriticadón 

de Aportes y 
por el proceso de Verlficadon de periodos verificados por aro Bono de Reconoámiertos. 

~e Aportes 
Remunerad 

reconodmiento de aportes proceso ones Bonos. eXistertes 

• Asegul!r que OyR recabe toda la 
Verificador tiene P1f4e1- informadón posible del asegurado. 

~3. 
Búsqueda problemas para Retrazopor 

P1f4c1- Se declaran deAporlesy ~robar los aportes soidtud • Adecuar formato de dedaradón jurada: r,terificadón Remmemd de los solidtartes que evidencias 
periodos mediarte 

inciW "no tengo ninguna evidenda aádonar' ~eAporles oneS preselta.n para periodos 
dedaradones juradas 

Dedaradones Juradas. declarados • Marcar en plantiaa "requiere E!Yidenda 
obligatoria" porque es Empleador reactivo 

• Obtener informadón de empleadores 
irreg¡Mres y cargarlas al SAE para que no 
generar plartilas de estos Empleadores. 

• htegmr NSTD y SACP para que en el caso 
se tenga la ptaniDa del empleador en el ACP 
se genere una Plantilla que tenga corno 1m 
prelaáón ACP y luego las direcciones 
consignadas por elaseglll!do. 

Búsqueda Se verifican aporles que P8f1e1· Se • Establecer sandones a empresas~ 
103. P811c1- Se penme la presentaron planillas adulteradas al 
r,terificadón 

de Aportes y han sido adulterados o verifican dedaradon de aportes <le verificador y Empresas que entregaron a ACP 
!de Aportes 

Remunerad alladidos aporles origen no confiable planilas adlaeras. ones irregularmente. irregulares 

• Establecer una cuenta ináJVidual de aporles 
confiable, asegurándose que la informadón 
de SUNAT no requeñn! vaidadón. 

• los trámites deben ser personales en 
oficinas de ONP o Asesores de ONP deben ir 
a casa del asegurado. 

• Quitar la consulta de las planillas existentes 
en eiACP de la web ONP 

~3. Búsqueda Se visita al Empleador P812c1- P812c1 Se verifica aportes ntegrar SACP con SAE para que el registro 
r,teñficadón 

deAporlesy 
para verificar planillas Demora en la de los ruales se posee los de nuevas planillas ingresadas siga 

~eAporles 
Re!TUiellld 

que están en ACP verifica don fibras de plan! la considerando tos Empleadores del SAE ones 

Los aportes verificados P9f2e1-Se • Se debe automatizar el proceso de 
03. 

Búsqueda en Ordnea por un 
verifican P912c1- No se hace verificadón de aportes en Ordnea que 

jverificadón 
deAporlesy aseglllldo antes que nuevamente disponible informadon de realizan los aporlantes que no solidtan 

~P. 1\pnrtP..'; 
Renmerad solidte su pensión no se 

:t¡mrfP-!;)'11 B¡mrtl!!; pP.fl!':ifln. ones registran en una DB 
verificados usable. 

03. 
Búsqueda Se espen1 completar la P9f3e1. 
de Aportes y verificadon de la P913c1- Se genera plartillas 

Verifica dOn 
Remunerad plantilla con 5 

Demora en la con 5 aseglllldos 
• Generar plartillas con un asegurado 

de Aportes verificad en 
ones benefidaños. 

P519c1- No se adjunta 

04. Control de 
Cortrolde 

Anexado de un P5f9e1-
doamentos requeridos por • Utiizadón de una plantilla eleclrónica (PDA) 

Ceidadde plantilla 
Calidad de plantillas 

dooJnento que no Devolucion de 
P519c2- Demasiados 

para el registro de Información 
~ñficacion verificadas 

corresponde a plarmlla plantillas 
doamentos requeridos por 

• Simpificaáón de dOCIIIIlentadón 1 formatos 
., ... 
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Funclon del 
:subproceso Proceao 

(Paao) 
l 

Digitación 
de Planillas 

~5. Digitación en Sistemas 
NSTD y 
SGCP 

Digitación 
de PlanliRas 

~5. Oigiladón en Sistemas 
NSTD y 
SGCP 

Control de 

ioo.AQL 
Caldadde 
plantiOas 
verificadas 

Control de 

ioo.AQL 
Caidadde 
planliBas 
verificadas 

Control de 

Ptl.AQL 
Caldadde 
planlilas 
verificadas 

P01. Csificadon 
Calificación 

IPot. 
Calificación 

Caificacion 

------ -·· --- ----- -

lllodoa Pot.nda'-a de a.ctoade ' 
Fana (Defec:toa del Falla 

Causas Potenciales de 
Acc:lonu Recomendada 

Proceso) Potencltln 
Falla 

la Interfaz del sistema 1 : 
donde se registran los 1 

resultados de P1011e1- P1011C1-Interfaz de usuaño 
1 

verificación (aportes del Errores de distintas para procesos 
• U1Üzar POApara la verificaciondeaportes y 

asegurado) no es la digitacion similares ~la cl¡jt.acion 

misma que manejan los 

1 Vl!l'iñcadores. 

Se redigita la l ..... , ____ ., lrtonnadón del 
empleador en el SGCP 

P1012e1- P1 012c1- Se registra 
(Se registra datos de 
empleador en otra Base 

Empleadores ínfonnacion de empleadores 

de Datos de 
dupticados en distintos sistemas ínfotmacion de empleadores 

empleadores áferente 
1 aiSAEl. 

' 
Demoras en la 

• Oi)undir lOs aiterios de vabdación de AQL 

comunicación de P11f1e1-
de inanera peñodica 

rRJeYOs criterios Oevolucion de P11 f1 c1- lentitud en dil\mdir • Falla de evaluación en los conocimientos de 

definidos por AQL hacia planliDas nuevos criterios de calidad los aiteños en el proveedor. 

et proveedor de verificadas 
• Capacitaciones. 

Verificación 
• U~fización de PDA dismirniria plantiUas 
devueltas por enmendaduras, manchas, etc. 

1 

P11f3e1- • Siinpificar doamentación 

Falta de formatos Devofucion de P11f3c1- Nwnerosos • ~llifi~:~~r 1us ÚOUllrl!!r!M; rl!I¡Ue!ldo:; pm 

anexos a la planliDa plantillas formatos adjuntos a plartilla ~ca, el Sistema debe ayudar con esta 

verificadas irtormación 
1 

P1114e1- ' 

.Kit plartila manchada, 
Impresión y 

P11f4c1- Daños en formatos • UÍiización de una plantilla etedróríca (PDA) 
sobreescrita llenado de 

!U!VOS 
alljuntos a la planliBa para el registro de información 

! 
formatos ; 

• Jneración de fa Matriz de Csificación de 

P1211e1-
Pei\sionamierto, según la prestación y el tipo 

Reprocesos por P1211 c1- Cambios 
de Resottión. 

awerdos operativos o Generacion de 1 nonnalivos de procesos sin 
cambios normativos nuevas comunicar • M~ las canales de comunicación entre 

plantillas las áreas , CXllocando en una mposttorto 
~y enviando nolificación vfa correo 
tarro a prec:aificadores como caificadores 

1 • 

Dificultad en la P1213e1- P1213c1- Dificultad de uso 
'Erlllfar al proceso de Catificadón un 

visualización de las Retraso en el de los formatos adjuntos a 
documento oficial donde se describan los 

leyendas de plantillas proceso Cliente tasplantiHas slgrli!icados de las siglas consi!JllldaS en las 
pfa(l!ilas. 

Tabla 16: Matriz AMEF 

Fuente: Oficina de Tecnología de lnformación-ONP 

Elaboración: Propia 
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E. Evaluar la capacidad del proceso 

i. Evaluar la estabilidad del proceso 

A partir de la definición de capacidad. 

Capacidad: Habilidad basada en rendimiento demostrado de un proceso, en 

satisfacer los requerimientos del cliente. (Six Sigma) 

Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 

producto que cumple los requisitos para ese producto. (Norma ISO 9000) 

Se concluye que para determinar la capacidad del proceso es 

necesario cuantificar los resultados del mismo en la realización de un 

producto que satisface al cliente. 

Para poder evaluar la normalidad de los datos se trabajará con 

porcentajes; a continuación se especifica la variable para determinar, 

primero, la estabilidad del proceso de Verificación y si este presenta 

estabilidad, continuar con la determinación de su capacidad: 

./ Variable (Y): % de plantillas con incumplimiento 

./ Métrica: Cantidad de plantillas con tiempo de verificación>60 días/ 

Cantidad total de plantillas verificadas 

./ Muestra: Plantillas producidas por el proceso de verificación del año 

2005 al 2008 . 

./ Frecuencia: mensual 
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SunvnaryforlncOSOS 
Anderson-Darfing Nonnality Test 

r---
.A-Squared 5.38 
P-Value < 0.005 

Mean 0.11621 
Stoev 0.15537 
Variance 0.02414 

Skewness 1.31698 
KurtDsis 0.63126 
N 48 

Mlnlmum 0.00000 

V ....- -----r--n l5tQuartlle 0.01347 

1 1 r Meamn 0.02142 ..----. 
3rd Quartlle 0.24495 

0.00 0.12 024 036 0.48 0.60 Maldmum 0.58537 

1 1 

95% Confidenoe Interval for Mean 

-u 1 0.07110 0.16133 

95% Confidence Interval for Median 

0.01768 0.08621 

95% Confidence Interval for Stoev 
9 S% Confidence Interv111s 

0.12934 0.19462 

-j 1 • 1 

1 1• 1 Median 

1 1 1 1 1 1 1 

0.000 0.025 0.050 0.075 0.100 0.125 0.150 

. Gráfico 48: Curva normal del Proceso de Verificación, muestra 2005-2008 

A partir del cruce de los intervalos de la media y la varianza se 

concluye que la variable Y presenta una distribución normal y por lo tanto el 

proceso de Verificación es estable. 

ii. Evaluar la Capacidad del proceso 

Se consideran los siguientes umbrales para ra vañabre Y, % de 

incumplimiento de verificación 

• Límite inferior: O. 00 de incumplimiento mensual 

• Límite superior: 0.03 de incumplimiento mensual (3%) 

108 



P rooess Data 
ISL O 

Target * 
USL 0.03 

Sample Mean 0.116212 
Sample N 48 
StDev(Wrthin) 0.115585 
StDev (Overafl) 0.155371 

ObseiVed Perfonnance 
PPM < LSL 0.00 

PPM > USL 416666.67 
PPM Total 416666.67 

Process Capability of Inc0508 

. LSISL 

-o.24 -o.12 0.00 0.12 0.24 0.36 0.48 0.60 

E~. Wrthln Perfonnance E~. Overall Perfonnanoe 
PPM < ISL 157346.89 PPM < LSL 227241.20 

PPM > USL 772128.08 PPM > USL 710510.74 
PPM Total 929474.97 PPM Total 937751.95 

-Within 1 
-- Overall 

Potmtial ('Nithin) Capabaity 

Cp 0.04 
CPL 0.34 
CPU . .0.25 
Cpk -Q.25 

o v eran e apability 

Pp 0.03 
PPL 0.25 

PPU .0.18 
Ppk .0.18 

Cpm * 

Gráfico 49: Análisis de Capacidad del Proceso de Verificación, muestra 2005-2008 

El proceso presenta un Cp menor a la unidad por lo tanto el proceso 

de verificación no es capaz, se determina que un proceso es capaz cuando 

presenta valores de Cp mayores a 1. Dado que el proceso no es capaz es 

necesario determinar las causas que originan este problema. 

4.3.3 Analizar 

Objetivo: Análisis de datos del proceso 

A. Determinar las causas del problema 
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P3f2c1 Error al registrar 
Información en ventannla 

P1f4c1 Registro duplicado 111 
de dirección de empleador ~ 

P117c2 Error al registrar ~ 
nombres de empresas\ 

P1f6c1 Error del personal al ~· 
registrar Información en sistema ~ 

P1f10c1 Error del personal 
al registrar tipo de planilla 

P1112c1 Errores dt dlgllaclon 

P1f1c1 Ausencia de Información hls1órica --M 

P1f1c2 Periodos Inexistentes 

P6f1c1 Ausencia de información 
.. actualizada de direcciones por empleador 
• P6f1c2 Ausencia de Información actualizada 

de direcciones de distritos 

P1f6c4 Registro de Información 
en campo de texto libre 

P9f1c1 Estados de planillas no 
d.,"omogéneos entre sistemas 

,!for 

P1fl1c1 No se solicita todas ll" 
las evidencias posibles ~ P11f4c1 Danos en formatos adjuntos a la plantilla 

P1f6c1 Ausencia de Incentivos a verificadores 

P3f1c2 Periodos falsos 1111' 

P318c1 Ausencia de información de 
empleadores absorbldos,fuslonados,flquldados 

P12f3c1 Dificultad de uso de los 
formatos adjuntos a fas plantillas 

~f" ..... ~''' ri'I"II.,...M J ..... ..,.,.,.t't"l't" .. ~ ................. ~.' "'~ ..... '' ..... P'Sf7é1"'No~·seutlíiá'fégf5tro-,.,., .. ' ... .,.,.....,.m-,'·~, ... ,...,., ,_ 'Jf'~"f~l 

/ P3f3c1 Ausencia de control de periodos no hallados de empresas ,1 ' 
i de empleadores Irregulares P3f6c1 No se uttHza lnf~nnación J 
• P7f 1 Pt de empleadores lnubocables F 

:1, te , f1c3 Procedimiento .i' 
de verificación Incompleto t 

P1f3c1 Ausencia de requisitos { 

por cada tipo de trámite P5f4c1 Rutes de verlficaclon / 
de plantillas no definidas ,é 

P10f1c1 Se registra lnformaclon '<' 
de empleadores en distintos sistemas { 

P9f3c1 Se genera plantillas con 6 asegurados l 
P1f8c3 Carga de trabajo elevada l 

P6f3c1 Plantilla generada con 6 asegurados / 

P11f1c1 Lentitud en difundir nuevos criterios de calidad"'" l 
P12f1c1 Cambios normativos de procesos sin comunicar 

P12f4c1 Modlficaclon de formatos 
sin comunicar al proceso cliente callficaclon 

P5f8c1 No se prloriza cerrar todas las plantillas de un expediente 

P6f6c2, P11f3c1 Numerosos formatos adjuntos a plantilla 

P7f4c1 Se declaran periodos mediante declaraciones juradas 
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Las causas del problema se concentran en las categorías de: método 

(es decir el proceso como tal), mano de obra y material. 

B. Determinar variables significativas 

i. Identificar variables discretas y continuas 

A partir del diagrama causa efecto se determinaron las distintas causas 

que originan el efecto o problema, es decir el Incumplimiento en el tiempo de 

verificación de plantillas. Basado en un diagnóstico de procesos, su 

frecuencia en el AMEF y por ser cuantificables se eligieron las siguientes 

causas, especificadas en la siguiente tabla. 

Efecto:Y % de incumpliento de verificación de plantillas 

N" 
Causa:X 

Valores de la Causa descrita en Prueba a 
Hipotesis 

Prueba variable _AMEF realizar 

Discreto 
*1 asegurado 

Ho:u1=u2=u3=u4=u5 
1 *2 asegurados 

H1: al menos una diferente 
Cantidad de *3 asegurados P5f3c1-Piantilla 
asegurados por *4 asegurados generada con 5 
plantilla *5 asegurados asegurados PNOVA 

2 
Ho: r=O 

Carga de P1f6c3-Carga de Corr el a ció ni H1: r!=1 

trabajo(%) Continuo trabajo elevada Regresión 

Tabla17: Pruebas para determmar la Sfgnificanc1a de las vanables 

Para ambas variables se seguirá el siguiente método con la finalidad 

de determinar su significancia respecto al efecto Y 

a. Definir prueba de hipótesis 

b. Realizar las pruebas 

ii. Definir pruebas de hipótesis 

Variable 1: Cantidad de asegurados por plantilla(X 1) 
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Hipótesis: 

Ho: u1 =u2=u3=u4=u5 (medias aritméticas son iguales) 

H 1: al menos uno diferente 

Variable 2: Carga de trabajo (X2) 

Hipótesis: 

Ho: r=O 

H1: r!=O 

iii. Realizar las pruebas 

Variable 1: Cantidad de asegurados por plantilla(X1) 

Test for Equal Variances for X1Agrup0508 

1a05-08 • 

2a05-08 • 
al 
Cll en 

1 3a05-08 • 
i 

4a05-08 

SaOS-08 • 
S 10 15 20 25 

95% Bonferroni Conf"lldence lntervals for StDevs 

Bartlett's Test 

Test Statistic 33.86 
P-Value 0.000 

Levene's Test 

Test Statistic 1.25 
P-Value 0.291 

Gráfico 51: Test de igualdad de varianzas, Cantidad de asegurados por plantilla (2005 a 

2008) 
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ne-way ANOVA: X1Agrup0508 versus NumAseg 

DF SS MS 
4 1168 292 

235 50186 214 
239 51354 

= 14.61 R-Sq = 2.27% 

.e:vel N Mean StDev 
aos-oe 48 4.67 9.11 
aos-oe 48 7.84 14.45 
aos-oe 48 8.92 16.43 
aos-oe 48 10.52 19.69 
aos-oe 48 5.24 10.88 

F p 
1.37 0.246 

R-Sq(adj) = 0.61% 

Individual 95' Cis For· Mean Based on 
Pooled StDev 

---------+---------+--------+---------+ 
( ----------*-------l 

(--------·'*'--------1 
(---------* } 

(- . } 
{----------*----·------J 

·---------+---------+--------+--------·-+ 
4.0 e.o 12.0 16.0 

Gráfico 52: Prueba de ANO VA de la variable: Cantidad de Asegurados por plantilla (2005 a 
2008) 

A partir de la Prueba de ANOVA se acepta Ho, por lo tanto la variable 

X 1, cantidad de asegurados por plantilla, no influye significativamente en el 

incumplimiento. Sin embargo, las plantillas con un asegurado presentan 

menor intervalo de incumplimiento, por tanto es favorable la generación de 

plantillas con un asegurado. 

Variable 2: Carga de trabajo (X2) 

Correlations: lnc0508, Cargaos-os 

Pearson ·correlaticn of IncOSOe and CarqaOS-oe = 0.409 
L>-Value = 0.004 

Regresslon Analysls: lneosoa versus cargaos-os 

The r~ression eqaation is 
rncosoe = - 0.111 + o.oo21e carqaos-oe 

Predictor Coef SE Coef í P 
Constant -0.11111 0.07755 -1.43 0.159 
carqaOS-08 0.0021766 0.0007156 3.04 o.004 

S=O.H3301 R-.Sq=16.7% R-Sq{adj) =14.9\ 

Analysis of Variance 

Source DF SS MS F P 
Reqression 1 0.19998 0.19998 9.25 0.004 
Residual Er~~r 46 0.94461 0.02054 
íotal 47 ~-13459 

Gráfico 53: Prueba de Correlación y Regresión de la variable: Carga de Trabajo (2005-2008) 
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A partir de la prueba de correlación y regresión se rechaza Ho, por lo 

tanto la variable X2, carga de trabajo, influye en un 16.7% en el efecto Y, 

Incumplimiento en el tiempo de verificación de plantillas. Por tanto es 

necesario determinar valores óptimos para esta variable y ser controlados 

durante la ejecución del proceso. 

4.3.4 Mejorar 

Objetivo: Implementar las mejoras o transformación del proceso 

a. Del análisis de valor 

Se consideran sólo las actividades que agregan valor al asegurado o 

pensionista. 

Agrega 

Principales N ro Actividades Valor 
1 Generar plantillas SI 

Generación de plantillas 2 Imprimir plantillas SI 
3 Entregar plantillas SI 
4 Imprimir carta de.entrega . SI 

Ingresos y Distribución 
1 Recibir plantillas flsicas y lógicas SI 
2 Identificar aseaurados oor empleador mediante los sistemas SI 
1 Determinar ruta de la zona a visitar SI 
2 Concertar cita con em¡ieador SI 

Verificación de aportes 3 Visitar al empleador SI 
4 Redactar informe de verificación SI 
5 Entreaar kit de olantilla verificada al Suoervisor SI 

Control de Calidad de 1 Recepcionar lotes de plantillas SI 
Verificación 2 Clasificar por tipo de ¡iantilles SI 

3 Entregar plantillas revisadas al Supervisor SI 
1 Recepcionar lotes de plantillas SI 

Di¡jtación 
2 Clasificar por dificultad de di¡jtación SI 
3 Digitar la plantilla SI 
4 Entregar a ContrOl de Calidad SI 

Entreoas 1 Entregar informes de verificación SI 
1 Real izar el control de calid8d SI 

AQL 2 Registrar conformidades u observaciones SI 
3 Realizar auditoría en el lugar de verificación SI 

.. 
Tabla .18: Usta de acttvidades que agregan valor, del proceso de venficactón de aportes 

b. Del AMEF 

Se describen las acciones recomendadas para cada falla del proceso, 

categorizadas por ámbito de procesos, aplicaciones y de datos: 
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• Procesos 

-/ Rediseñar la orientación y registro en el inicio del trámite para solicitar 

datos como el "escalafón" (sector educación), obra (construcción 

civil), embarcación (marítimo), etc. 

-/ Cambiar criterios de generación de plantillas de 5 asegurados a 1 

asegurado por plantilla. 

-/ Definir un glosario de términos para el proceso de Verificación, donde 

se establezcan los significados de la terminología utilizada en el 

mismo. 

-/ Disponer de canales de proceso, para agilizar la verificación de 

plantillas y cerrar los expedientes de manera pronta. 

-/ Utilizar una plantilla electrónica (PDA) para el registro de información. 

-/ Actualizar y simplificar el manual del verificador. 

-/ Asegurar que el proceso de Orientación y Recepción recabe toda la 

información posible del asegurado . 

./ Los trámites deben ser personales en oficinas de ONP o asesores de 

ONP deben ir a la casa del asegurado. 

-/ Mejorar los canales de comunicación entre las áreas, colocando en un 

repositorio compartido y enviando notificación vía correo tanto a 

precalificadores como calificadores. 

-/ Evaluar la posibilidad de acopiar los libros de Planilla del sector 

Público, ya que éstos representan el mayor porcentaje de "Plantillas 

Parciales". 

• Aplicaciones: 

-/ Identificar todos los requisitos por cada tipo de trámite y 

automatizarlos en los sistemas. 

-/ El sistema debe permitir registrar la información de manera ordenada, 

poder visualizar los registros por empleador, periodos, etc. 

-/ Adicionar valores a los campos cargo, sector ocupacional en el 

sistema de trámite para evitar el registro en el campo de texto libre 

llamado observaciones. 

115 



-/ El sistema debe alertar al usuario responsable cuando se producen 

atrasos de las plantillas 

-/ Disponer de alertas para el usuario cuando se intenten generar 

plantillas para verificar los períodos de una persona, en caso éstos ya 

hayan sido verificados. 

-/ Identificar los documentos requeridos por casuística. el sistema debe 

ayudar con esta información 

-/ Integración de información con el sistema de Bono de 

Reconocimientos. 

-/ Integrar el Sistema de Trámite y el SACP para que en el caso se 

tenga la planilla del empleador en el Archivo de Planillas, se genere 

una plantilla que tenga como primer lugar de verificación al ACP y 

luego las direcciones consignadas por el asegurado. 

-/ Integrar el SACP con el SAE para que el registro de nuevas planillas 

entregadas asocie los empleadores a los del SAE. 

Donde: 

SACP: Sistema de Archivo y Control de Plantillas 

SAE: Sistema de Administración de Empleadores 

• Datos: 

-/ Contar con información actualizada de los empleadores y de sus 

direcciones. 

-/ Asegurar que la información del período laboral del empleador 

declarado por el asegurado exista, para evitar generar plantillas y 

realizar verificaciones innecesarias. 

c. Del diagrama de lshikawa 

Se consideran las causas a reducir o eliminar especificadas en el 

diagrama de lshikawa. 
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1. Mano de obra 

o Registro duplicado de dirección de empleador 

o Error al registrar nombres de empresas 

o Errores de digitación 

2. Material 

o Ausencia de información histórica 

o Ausencia de direcciones de verificación efectiva de empleador 

o Daños y dificultades en formatos adjuntos a la plantilla 

3. Método 

o Ausencia de requisitos por cada tipo de trámite 

o Se registra información de empleadores en distintos sistemas 

o Carga de trabajo elevada 

o Plantilla generada con 5 asegurados 

o Numerosos formatos adjuntos a plantilla 

4. Maquinaria 

o Registro de información en campo de texto libre 

o Estados de planillas no homogéneos entre sistemas 

o Sistemas no integrados 

5. Medio ambiente 

o Periodos falsos 

d. Del diagrama del proceso actual 

En el proceso 2 Medir, se modeló el proceso actual de Verificación 

comprendido por siete subprocesos, por tanto se busca simplificar este 

modelo. 
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Gráfico 54: Mapa de Procesos de la ONP, Proceso de Verificación, Procesos de Nivel 2 

Elaboración: Propia 

Se obtiene el proceso de Verificación mejorado, comprendido por tres 

subprocesos. 

GeneradónyOistribución Ve.rlficacióndecampo Auditorfa 

Grafico 55: Mapa del Proceso de verificación mejorado (Nivel 2) 

Proceso Actual Proceso Nuevo 
Procesos de Generación de plantillas e Se agrupa a un solo proceso de 
ingreso y distribución separados generación y distribución 
Se tiene un proceso de digitación La digitación se realiza en la verificación 

de campo 
Se entregan plantillas físicas para el Se realizan auditorías en campo sobre 
aseguramiento de calidad los informes de verificación, con las 

plantillas digitales 
Se tienen alrededor de 20 actividades Se consideran sólo las actividades que 
_que no agregan valor agregan valor para el asegurado 

Tabla 19: Comparación entre proceso actual y el proceso nuevo 
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A continuación se describe el proceso de Verificación mejorado 

mediante un diagrama de flujo de actividades. Se presenta un modelo 

simplificado del proceso con la finalidad de ser automatizado en la Etapa 4. 

Se enfatiza en que es recomendable formalizar y mejorar el proceso antes 

de automatizarlo. 

Se describen los supuestos del modelo simplificado del proceso mejorado: 

./ Solo se describen las tareas esenciales y roles del proceso 

./ No se detallan las tareas a nivel de procedimientos o instructivos. 

e 9 E 
! 
~ Genera 

ptartillas 

1: 
'() .. 
1i t '+ 

Corurta cita 4 V~rifica aportes f-+ Verifica apo!f!s 
~ 

V~riiica aporte; 4 Genera informe 

1 con empleador enORONEA enACP en Empleador de Verilkadón 
¡¡: 

~ "C :: 

!.l l Audita Informe ~ Audita InfOrme t---J Audita Informe ~ . 
:::1 enORONEA . enACP !·.· enEmpl51dof ~ 

~ 
Grafico 56: Diagrama de flujo de actividades del Proceso de verificación mejorado en 

notación BPMN (Nivel 3) 
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4.3.5 Controlar 

Objetivo: Control y aseguramiento del desempeño alcanzado 

i. Controlar y dar seguimiento al proceso 

Es necesario establecer indicadores y monitorear las variables 

identificadas y que son significativas en la variable Y, Incumplimiento del 

tiempo de verificación. A partir de la matriz AMEF y del diagrama de 

lshikawa se definieron las siguientes métricas e indicadores. 

~~ ~ lliiiltiiiT"tltl7 Tiempo.de verificación 
~ <!b} tbít!Imm!itWl Determinar el tiempo de verificación promedio 

de plantillas 
~'{j~<!b} Mensual 

liiiítreílffii!fi!J í.) 
~tllltl:.IUU ~~ Media aritmética de los tiempos de verificación 
~ Suma Tiempo de verificación de plantilla [ij del 

mes/ Cantidad de plantillas verificadas del mes 

~ Verde: 
o a 30 días 
Amarillo: 
30 a 60 días 
Rojo: 
60 a más días 

~!l·~ Amarillo: 
Según responsable de seguimiento 
Rojo: 
Según responsable de se.guimiento 

~~!l~~~ Coordinador del proceso de verificación 
l~<:~:uren¡..~li1l'E> <!b} ~ ~mlun:lll(•J Supervisor del proceso de verificación 

Tabla 20: F1cha de Indicador del T1empo de verificaCión 

l~riffil~ ~ llíYi m:f;Ii l'ii7 Plantillas con Incumplimiento 
~~ <!.1& ltiíl!Dími!fi'!lil Determinar la proporción de plantillas que. 

exceden el tiempo de verificación exigido de 60 
dfas 

~'{}~~ Mensual 
~!Íl!'lll 

©:!líi~~~ Proporción de plantillas con tiempos de 
verificación mayor a 60 días 
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~ cili}) ltffifiiiD!tw 
~~}ill)<fia ~ 

~'{}~@ 
~íÍ}:!)il 

~~ 

~ 

--· 
~ 

~!)jl~ 

r---
~ <!}§) @itll!x!1€l!fi!m 

~--~ 
~~ •U~"'ft~-~ @1!) ~~1~1111' "lltlll 

Cantidad de plantillas con tiempo de 
verificación>60 días/ Cantidad de plantillas 
verificadas 

Asegurados por Plantillas 
Determinar la proporción de plantillas con n 
asegurados del total de plantillas verificadas 
Mensual 

Proporción de plantillas verificadas con n 
asegurados del total de plantillas verificadas 
PXA 1 :Cantidad de plantillas verificadas con 1 
asegurado 1 Cantidad de plantillas verificadas 
PXA2:Cantidad de plantillas verificadas con 2 
asegurados 1 Cantidad de plantillas verificadas 
PXA3:Cantidad de plantillas verificadas con 3 
asegurados 1 Cantidad de plantillas verificadas 
PXA4:Cantidad de plantillas verificadas con 4 
asegurados 1 Cantidad de plantillas verificadas 
PXA5:Cantidad de plantillas verificadas con 5 
asegurados 1 Cantidad de plantillas verificadas 
Verde: PXA1 
SO% a 100% 
Amarillo: 
50% a 80% 
Rojo: 
O% a 50% 
Amarillo: 
Según responsable de seguimiento 
Rojo: 
Según responsable de seguimiento 
Coordinador del proceso de verificación 
Supervisor del proceso de verificación 

Tabla 22: F1cha de Indicador de Asegurados por plantilla 
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~j lllllllf~f<itro Ult.Jl~ tlllf Carga de Trabajo 
!Itrl~ (!h) fliíl!JiüiD¡j}!rn Determinar la proporción de plantillas 

entregadas para verificación y plantillas 
verificadas 

~'{}~c!h1 Mensual 
~íl 
~ ffíi?lÜJ!1l;) Proporción de plantillas verificadas del total de 

_plantillas entregadas 
~ Cantidad de plantillas verificadas 1 Cantidad de 

plantillas entregadas 

[\[1iifi1 ítiíl'®w Verde: 
40% a 50% 
Amarillo: 
50% a 60% 
Rojo: 
60% a 100% 

-·-·----- ·---- ··- --- ---. ---·- --

6.\:!!!tk•lil?IS Amarillo: 
Según responsable de seguimiento 
Rojo: 
Según responsable de seguimiento 

r:c~,. lllt-T-ItJl:/ c!m ~X!l~ Coordinador del proceso de verificación 
~~ •111-"t:ili'm(!h)~~l:lml 111 :.uilil Supervisor del proceso-de verificación 

Tabla 23: F1cha de lnd1cador de Carga de trabaJo 

14 Determinado mediante la ecuación de regresión de la Carga de Trabajo(X2) en la etapa Analizar 
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4.4 ETAPA 3 : DEFINICIÓN DE LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL 

Se utilizará el marco de arquitectura TOGAF para la definición de la 

Arquitectura Empresarial que soporte el proceso de Verificación mejorado. 

Basado en la Tabla 3: Comparación de Frameworks de Arquitectura 

Empresarial, así también porque concibe a la entidad que la adopta como un 

componente de un sistema, donde relaciona a la Arquitectura de dicha 

entidad con arquitecturas de otras entidades, además, por poseer un 

método de desarrollo de la Arquitectura Empresarial, método ADM, y una 

amplia documentación de estándares y vistas de cada capa. 

4.4.1 Determinar la Arquitectura actual y deseada 

1) Visión de la Arquitectura 

a. Principios de Arquitectura Empresarial 

Se definieron los siguientes principios para la Arquitectura Empresarial 

deseada u objetivo. 

Principios de Negocio 

-/ Principio 1 : Primacía de principios 

./ Principio 2: Maximizar ahorros para la empresa 

./ Principio 3: Gestión de la información es negocio de todos 

-/ Principio 4: Continuidad del negocio 

-/ Principio 5: Aplicaciones de uso común 

-/ Principio 6: Conformidad con la Ley y normativas del Estado 

Principios de Datos 

-/ Principio 7: Los datos son un activo 
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./ Principio 8: los datos son compartidos 

./ Principio 9: los datos son accesibles 

./ Principio 1 O: Vocabulario común y definiciones de datos 

./ Principio 11: Seguridad de los datos 

Principios de Aplicaciones 

./ Principio 12: Independencia de la tecnología 

./ Principio 13: Fácil de usar 

Principios de Tecnología 

./ Principio 14: Cambios basados en requerimientos 

./ Principio 15: Gestión del cambio rápido 

./ Principio 16: Control de la diversidad técnica 

./ Principio 17: lnteroperabilidad 

b. Objetivos 

• Brindar un marco de ordenamiento que permita desplegar los 

procesos de negocios mediante su automatización y que soporte a la 

misión de la Oficina de Normalización Previsional 

c. Alcance del Proyecto 

a. Servicio de negocio: Pensionamiento 

b. Proceso de negocio: Verificación de Aportes 
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d. Escenarios de Ne ocio 
nario de Negocio 1 : 

Orientación para 
pensionamiento 

Esoenario de Negocio 2: 
Recepción de documentos 

n Gífiéíí5 e;;ae¡¡¿¡¡¡; •• peiíódos ElR "*"" peiliidóS,iiiOñlüii ~.~tilo· y W y1T101'1osdeoporle JA dOOJ)Oite ~ 
Asegumdo R~ 

Escenario de Negocio 3: 
Emisión de resolución de 

pensiona miento 

Asegurado 

Gráfico 57: Escenarios de Negocio actuales 

Escenario de Negocio 1 : 
Asesoria para verificacfon 

de aportes 

Soilata asesoña para ., ~ 
verificación , Asesor 

Matriz de 
requisitos de 
verfficacion -----

Escenario de Negocio 2: 
Recepción de evidencias y 

requisitos 

1A Dfl ~icadOn 
RequiSitoS de venfiCSaón " ~ eg os persona es y reconocimiento 

completos Asesor laborales ~ 

Asegurado 

Escenario de Negocio 3: 
Emisión de resolución de 

pensionamiento 

h __ Eft.-w Certificado de Aportes ~ Consuna datos personales 

Asegurado 

Resolución de 
pensiona miento 

SUpervisor y valida requlsttos de ley 

Gráfico 58: Escenarios de Negocio propuestos 
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2) Arquitectura del Negocio 

ACTUAL DESEADA 

1 ONP 1 ONP 1 

Q -1Acministración de~~ -4 Admi~istración de Aportes 1 

-1 Inscripción 1 H Inscripción,,' 

--1 Recaudación 
1 

y Recaudación 

H Orientación y Recepción 
de Evidencias 

y Pensionamiento 1 
H Verificación de Aportes , 

Y Acreditación de Aportes 
-{ Orientación y Recepción 1 

de Evidencias y_ 1 
Penslonamlemo 

--1 Verificación de Aportes 1 4 Calificación' ' .·,1 

-4 Calificación 
1 

Gráfico 59: Arbol de Procesos actual y deseado 

La Arquitectura de Negocio deseada se determina en base a los 

Escenarios de Negocio propuestos. Por tanto, se determina un nuevo 

producto denominado Certificado de aportes, el cual contiene el historial de 

aportes de un asegurado, conformado por los aportes recaudados por la 

Superintendencia Nacional de Administración Tributaria (SUNAT) y los 

aportes verificados por la Oficina de Normalización Previsional (ONP). Este 

producto se otorga a solicitud del asegurado, no importando su edad o tipo 

de jubilación. 

En el siguiente gráfico del Sistema ONP se muestra el nuevo producto 

denominado Certificado de aportes. 
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Solicitud de inscripción 
facultativa 

Evidencias de 
Aportes 

Aportes recaudados por SUNAT 

Solicitud de Pensión 

NODO: A-o ¡rrruLo: 

.. 

... ... 

ONP 

Oficina de Normalización Previsional 

Certificado de Aportes 

Resolución de 
Pensionamiento 

Pensión 

!Núm.: 

... 

... 

.. .. 

Gráfico 60: Sistema ONP Nivel O 

El Servicio de Administración de Aportes otorga un nuevo producto al 

asegurado, denominado Certificado de Aportes. 

Solicitud de 
lnsc ripción Facultativa 

Ev tdencias de Aportes 

recaudados por portes 
su NAT 

Administración 
de APortes 

A1 

SoHdtud de Pensión 

NODO: AO TITULO: 

Certlfocado de Aportes 

Certificado de Apo1t9o l . 
t__. Pensionamiento 1----;------------

1 
Resoluaón de Penslonamlento 

A2 

E-Pe-nsión_ 

Of'tcina de Notmallzaclón Prevision:il Núm.: 

Gráfico 61: Mapa de Procesos de la ONP, Servicios de la ONP Nivel O 

En el siguiente gráfico, los procesos de nivel 1 de Orientación y 

Recepción de Evidencias y de Verificación de Aportes pasan a formar parte 

del servicio de Administración de Aportes, con la finalidad de otorgar el 

· Certificado de Aportes al Asegurado con anterioridad a la solicitud de 

pensión, es decir, antes de cumplir la edad de jubilación, de alrededor de 65 

años, lo cual permitirá reducir los tiempos de otorgamiento de pensión. 
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.......... _ 
Inscripción de filcuttlflva 

Asegurado . ¡~ 
facultativo 

/111 
Asegufldo taculti!No tnsctto 

LJ ReO'Iudadónde 1 

_ ... _ 
Apotln recaudados por SUNAT 

Aportes J 
1 A12 

J .Orientación y ~ l-Evldem:in de Aportn .R~de . l Evidencias lnfonn1d6n del Ateg~~rado, 
A13 Emplndor y Apones 

4 
Veñficación de 

. Aportes 

A14 Pl>mlfiS -
Certlbdode 

""""'"'- ~ Acredilaciónde 
....... 

Aportes 

A15 

NOOO: Al jTI!ULO: Actn1Mlnoci6nde-s !NOn" 

Gráfico 62: Mapa de Procesos de la ONP, Servicio de Administración de Apottes, Procesos 

de Nive/1 

El Mapa de procesos de verificación mejorado (Nivel 2) y el diagrama 

de flujo de actividades del proceso de Verificación mejorado en notación 

BPMN (Nivel3), se describen en el proceso Mejorar de la Etapa 2: Mejora de 

Procesos. 

3) Arquitectura de Aplicaciones 

El proceso de Verificación actual es soportado por cuatro sistemas. 

los cuales se describen a continuación: 

. 

G 13 ¡~ S3 
Gono<adón VCidflatdém Con1rol de 
dept.millu dea:'-tt <811dad n 

Votlflc»<lón 

~ (w ~ ~ ~ l~~ ~. 
NSTD: t HSTD:2 SAE!1 SGa':1 SACP SGCP:2 

Gráfico 63: Diagrama de aplicaciones que sopottan el proceso de Verificación actual 
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a. Fichas de aplicaciones existentes 

NUEVO SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARlO (NSTD) 

DESCRIPCION 

El Nuevo Sistema de Trámite Documentario - NSTD es un 
sistema diseñado para soportar el seguimiento del trámite 
administrativo del proceso de pensionamiento del D.L. W19990, 
D.L. N°18846 y D.L. No 20530. 

En el NSTD se registran los nuevos expedientes, los datos del 
solicitante, así como sus familiares, empleadores, periodos 
laborados y datos necesarios para la apertura de trámite. El 
sistema generará un código único de expediente, de forma 
automática, el cual será utilizado a lo largo del tiempo como 
identificación de la persona. 

Adicionalmente, el sistema permite realizar un seguimiento de los 
diferentes documentos que son emitidos durante el proceso de 
pensionamiento como las plantillas de verificación, informes de 
verificación, cartas médicas, resoluciones, notificaciones, 
constancias entre otros. 

El NSTD cuenta con los siguientes módulos: 
• Orientación y Recepción 
• Generación de Plantillas 
• Verificación 
• Mensajería 
• Unificación 
• Derivación 

• Archivo Temporal 
• Inventario 
• Interfaz 

• Reportes 

• Gestión de Calificaciones 

• Archivo lntemo 

• Citas 
• Administración 
• Trámite Documentarlo 

LENGUAJE Lenguaje de programación java. 
UTILIZADO Java 2 Edición Empresarial 

JDK versión 1.4.2.07 

BASE DE 
DATOS 

SERVIDOR DE 
APLICACIONES 

Software de Base de Datos: 
• Oracle9i Enterprise Edition Release 9.2.0.8.0- 64bit 

Sistema Operativo 
• HP-UX 11i v2 (11.23) 

Software del Servidor de Aplicaciones: 
• Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2) 
• Oracle1 OgAS Infraestructura 1 0.1.2.0.2 
• Oracle1 Og Application Server 1 0.1.2.0.2. 
• Incluye: Oracle1 Og Forms&Oracle1 Og Reports 1 0.1.2.0.2 

Sistema Operativo 
• HP-UX 11i v2_(11.2~ 
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SISTEMA 
OPERATIVO DE Windows Server 2003 R2 Enterprise 

RED 

SISTEMA Windows 98 o superior 
OPERATIVO Adicionalmente se requiere: 

CLIENTE • MS Internet Explorer v6 o superior 

FRAMEWORK 

INTERFACES 

• BC4J (Business Components for Java) 
• Struts 
• DAO 
• lbatis 

• Nuevo Sistema de Pensiones (NSP). El NSP genera y 
actualiza la información referente a la calificación como: 
expedientes, solicitudes, resoluciones, notificaciones. El 
NSTD consulta esta información para generar reportes y la 
creación de nuevos expedientes y solicitudes. 

• Sistema de Control de Plantillas (SCP). El Sistema de 
Control de Plantillas es quien administra la información 
sobre las plantillas de verificación, esta información 
también es actualizada a través del NSTD cuando se 
realiza el proceso de generación de plantillas y cuando se 
realizan los procesos del NSTD que actualizan el estado de 
la plantilla. 

• Sistema de Administración de Empleadores (SAE). El 
NSTD registra los requerimientos de nuevos empleadores 
y nuevas sedes de empleadores en el Sistema de 
Administración de Empleadores y luego consulta en este 
los estados de estos reQuerimientos. 

SISTEMA DE ADMINIST·RACIÓN DE EMPLEADORES (SAE) 

El Sistema de Administración de Empleadores es el encargado de la 
OESCRIPCION administración de los empleadores principales, sedes y 

representantes legales para el soporte de los procesos. 

LENGUAJE 
Power Builder 6.5 UTILIZADO 

Software de Base de Datos: 
BASE DE • Oracle9i Enterprise Edition Release 9.2.0.8.0- 64bit 

DATOS Sistema Operativo 
•" • HP-UX 11 i v2 (11.23) 

SERVIDOR DE. Cliente/Servidor 
APLICACIONES Windows Server 2003 R2 Enterprise 

SISTEMA 
OPERATIVO Windows Server 2003 R2 Enterpríse 

DE RED 

SISTEMA Windows 98 o superior 
OPERATIVO Adicionalmente se requiere: 

CLIENTE • Oracle 9i Cliente. 
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FRAMEWORK No tiene 

• Nuevo Sistema de Bonos de Reconocimientos (NSBR) 
INTERFACES • Sistema de Control Plantillas (SCP) 

,_ .. 
" 

.. 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CONTROL PLANTILLAS (SGCP) 

El Sistema de Gestión Control Plantillas orientado a apoyar el 
proceso de Verificación de plantillas de la ONP, controla el ingreso, 

DESCRIPCIÓN 
salidas de plantillas, el flujo interno de plantillas, el procesamiento 
de éstas y el manejo de procesos auxiliares al proceso central de 
verificación, que pertenece a las divisiones de reconocimientos y 
calificaciones. 

LENGUAJE 
Lenguaje de programación java. 

UTILIZAOO 
Java 2 Edición Empresarial 
JDK versión 1.4.2.07 

Software de Base de Datos: 

BASE DE • Oracle Database 11 g Enterprise Edition Ralease 11. 1. O. 7. O 

DATOS 
- 64bit 

Sistema Operativo 

• HP-UX 11 i v2 (11.23) 
· Software del Servidor de Aplicaciones: 

• Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2) 

SERVIDOR DE • Oracle1 OgAS Infraestructura 1 0.1.2.0.2 

APLICACIONES • Oracle1 Og Application Servar 1 0.1.2.0.2 . 

• Incluye: Oracle10g Forms&Oracle10g Reports 10.1.2.0.2 
Sistema Operativo 

'' • HP-UX 11 i v2 (11.23) 
SISTEMA 

OPERATIVO Windows Servar 2003 R2 Enterprise 
DE RED 

SISTEMA Windows 98 o superior 
OPERATIVO Adicionalmente se requiere: 

CUENTE • MS Internet Explorar v6 o superior 

FRAMEWORK' No tiene. 

• Nuevo Sistema de Bonos de Reconocimientos (NSBR) 
INTERFACES • Nuevo Sistema de Trámite Documentario (NSTD) 

• Sistema de Administración de Empleadores (SAE) 

SISTEMA DE ARCHIVO CENTRAL DE PLANILLAS (SACP) 

El Sistema de Archivo Central de Planillas - SACP es un sistema 
que permite la administración y control de los libros de planillas 
que se encuentran en el Archivo Central de Planillas - ACP, así 

DESCRIPCION 
como el registro y consulta de entradas y salidas de los libros que 
son propios de la operatividad. 
La denominación Libro de Planilla es una generalización y se 
aplica a cualquier documento de interés, incluyendo planillas, 
boletas de pago, legajos personales, etc; que son almacenados 
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por el Archivo Central de Planillas. 

El SACP para realizar sus funciones cuenta con los siguientes 
módulos: 

• Empleador 
.. • Libro de Planilla 

• Servicio 

• Inventario 

• Mantenimiento 

LENGUAJE Lenguaje de programación java. 

UTILIZADO 
Java 2 Edición Empresarial 
JDK versión 1.4.2.07 

Software de Base de Datos: 

BASE DE • Oracle Databa se 11 g Enterprise Edition Release 11.1. o. 7. O 

DATOS 
- 64bit 

Sistema Operativo 

• HP-UX 11 i v2 (11.23)_ 
Software del Servidor de Aplicaciones: 

• Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2) 

SERVIDOR DE • Oracle1 OgAS Infraestructura 1 0.1.2.0.2 

APLICACIONES • Oracle10g Application Server 10.1.2.0.2 . 

• Incluye: Oracle1 Og Forms&Oracle1 Og Reports 1 0.1.2.0.2 
Sistema Operativo 

• HP-UX 11 i v2 {11.23) 
SISTEMA 

OPERATIVO Windows Server 2003 R2 Enterprise 
DE REO 

SISTEMA Windows 98 o superior 
OP!=RATIVO Adicionalmente se requiere: 

CLIENTE • MS Internet Explorar v6 o superior 

FRAMEWORK No tiene 

• Sistema de Seguridad de Aplicaciones, para brindar acceso 
INTERFACES a la aplicación y también brinda los respectivos permisos y 

perfiles. 
-

En el siguiente gráfico se describen los módulos e interfases del Nuevo 

Sistema de Trámite Documentario (NSTD) con otros sistemas. 
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b. Ficha de aplicación propuesta 

Se propone un único sistema de información que atraviese y soporte el 

nuevo proceso de Verificación, que sea transversal y de punto a punto, es 

decir desde que inicia el proceso hasta que finaliza. 

DESCRIPCION 

SISTEMA INTEGRADO DE PENSIONES (SIP) 

El Sistema Integrado de Pensiones es un sistema diseñado para 
soportar de manera transversal y de punto a punto el Servicio de 
Administración de Aportes, el Servicio de Pensionamiento y el Servicio 
de Pagos del D.L. W19990, D.L. W18846 y D.L. W 20530, el cual es 
soportado por una base de datos única. 

En este sistema se registran las solicitUdes de pensión, los datos del 
asegurado, sus periodos laborados, de los cuales la ONP no tiene el 
registro, y datos necesarios para la apertura de trámite. 

El sistema también permite la emisión de la resolución de 
otorgamiento de pensión y el cronograma de pagos por pensionista. 

El SIP cuenta con los siguientes módulos: 
• Administración de aportes: El cual tiene como principal 

funcionalidad la emisión del Certificado de Aportes 
• Pensionamiento: El cual tiene como principal funcionalidad 

la emisión de la Resolución de pensionamiento 
• Pagos: El cual tiene como principal funcionalidad la emisión 

del Cronograma de pagos. 

El sistema debe tener las siguientes características: 

-1' Orientación a procesos, permitir el seguimiento y monitoreo de 
los mismos 

-1' Flexibilidad, debido al bajo acoplamiento de los componentes 
de software. 

-1' Estructura por componentes, interfases de usuario y reglas de 
negocio. 

-1' Reuso, de componentes de software existentes. 
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r ., ./ Estándares, para interoperar con otras arquitecturas. 

• Lenguaje de programación java . 
LENGUAJE • Java 2 Edición Empresarial 

. • . UTILIZJ\00 • Business Process Execution Language (BPEL) 

BASE Dé' 
Software de Base de Datos: 

DATOS • Oracle11g 

Software del Servidor de Aplicaciones: 
' SERVIDOR'DE • Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2) 
APLICACIONE$ • Oracle1 OgAS Infraestructura 1 0.1.2.0.2 

• Oracle1 Og Application Server 1 0.1.2.0.2 . 

INTERFACES • Recaudación de aportes (SUNAT) 

• Verificación de identidad (RENIEC) 

.. . ........ ,. 

En el siguiente diagrama se muestra la relación de los procesos de 

negocio, las aplicaciones consumidoras de información como las interfases 

de usuario, y las aplicaciones proveedoras de información como los Web 

SeNices, los cuales pueden ser implementados en base a la reutilización de 

los componentes de los sistemas actuales como el NSTD, SAE, SACP, 

SGCP o implementados como nuevos componentes. 

Así también, se muestra la relación con las aplicaciones proveedoras 

de información de las enti'dades públicas como la SUNAT y RENIEC, en 

cuanto a la provisión de información de Recaudación de Aportes, por parte 

de SUNAT y de Identidad de las Personas, por parte de RENIEC. 
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Sistema Integrado de Pensiones (SIP) 
Integración a nivel de disefto desde los procesos de negocio a los datos 

Necesidades de Información 
•Relevante 
•Entendible 
•Segura 
•A tiempo 

segurado 

Resotuclón de 
Penslonamlento 

Servidor Procesos 

Modelo Unico de Dato§ Institucional 
·Centrall 

,.c::l:;il ,c=w--¿¡- ·fsc..tabfe 
•Asegura integridad 
•Asegura mantenlbRidad ACI: Aplicaciones Consumidoras de Información 

API: Aplicaciones Proveedoras de Información 
!}:: Web Serviee 

Gráfico 65: Diagrama de Aplicaciones Consumidoras y Proveedoras de Información 
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4) Arquitectura de Datos 

a. Actual 

o 

S CP 

nstd 
nsgp sgcp sae sacp 

Gráfico 66: Diagrama de bases de datos del proceso actual de Verificación 

En el diagrama se muestra que distintas aplicaciones soportan al 

proceso de verificación y a su vez cada una de estas aplicaciones administra 

su información en su propia base de datos, por ende fueron diseñadas con 

distintos modelos lógicos y físicos de datos. 

b. Propuesta 

En el siguiente gráfico se muestra el modelo lógico de datos del 

proceso de Verificación mejorado, en el cual se contempla un único modelo 

de datos desde el diseño, que almacene y provea información al proceso 

mejorado. 

Este modelo de datos contempla entidades de negocio como: 

• Empleador: Persona natural o jurídica que posee información de 

aportes del Asegurado. 
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• Sede Empleador: Proyecto, Agencia, Establecimiento Anexo de un 

Empleador. 

• Plantilla: Registro de aportes verificados en el empleador o en algún 

archivo de planillas en posesión de ONP 

• Factura: Costo de planillas verificadas en un periodo de tiempo. 

• Personal de Verificación: Registro de personal encargado de la 

verificación de los aportes en las sedes del empleador o en algún 

archivo de planillas en posesión de ONP. 
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~~rT'\1 
FACTURA DETALLE) 

CONTROL CALIDAD_PLANTILLA ~ CONTROL_ CALIDAD _PLNT _DETA 

PLANTILLA_NOTI_EMPL 

Gráfico 67: Modelo Lógico de Datos del proceso mejorado de Verificación 
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5) Arquitectura de Infraestructura Tecnológica 

a. Actual 

Vista de Infraestructura tecnológica 

e/Sir;l 
OriomaiiOi 

~-- ... *-'"""'"""' 

Gráfico 68: Diagrama de Red actual 

b. Propuesta 

En base a las características especificadas para el nuevo sistema, 

Sistema Integrado de Pensiones, que soportará el proceso de Verificación 

mejorado. El sistema debe tener las siguientes características: 

-/ Orientación a procesos, permitir el seguimiento y monitoreo de los 

mismos 

-/ Flexibilidad, debido al bajo acoplamiento de los componentes de 

software. 

-/ Estructura por componentes, interfases de usuario y reglas de 

negocio. 

-/ Reuso, de componentes de software existentes. 

-/ Estándares, para interoperar con otras arquitecturas. 

Esta visión general de la arquitectura tecnológica se complementa con 

el planteamiento de la Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) y la 
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automatización mediante el ciclo de vida BPM, en los siguientes acápites de 

la presente tesis. 

Gráfico 69: Diagrama de Infraestructura Tecnológica para el nuevo proceso de Verificación 

4.4.2 Determinar la Arquitectura SOA 

Arquitectura Empresarial (objetivo) de la Oficina de Normalización Previsional 

Capa 

de Usuarios 

de negocio 

Cepa de 
Ac<:eso 

Capa de 
Sentidos 

Capa de 
Recumos 

( 

&a~ 
Ases m Rea!pdnnlsta 

ü 
r·· ·- ' 

tE .... 
r -· ._ .. 

~-
lntefflll de 

RecepdOO 

~ .~ 
StcJeMsor de Verf"ICadOr wrllcacl6n 

ll u 
a lsQ~~ L. ___ , 

lnlerflllde lnlerfaz de 

Vertl1c3Ción 5upeMsl6n 

_ ... :.-~---. 
. ·- -- --- _:.:., i 
ONAMIENTO 1 : 

~ 
.) macroprocesos 

~~ 
Calinc- SupeNisor 

u ~en~ 

n 1! 
lnlerfazde Interfaz de 

Cllllflcaclón 0pera11uo9 de Pago 

1 Enterprise Serví ce Bus 

6 serví dores 

Gráfico 70: Arqwtectura Empresanal ObJettvo de la ONP 
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Colocándose en el extremo del umbral de decisiones de Arquitectura 

Empresarial, una entidad pública podría implementar sistemas de 

información basado en estándares como Web Services, sin necesidad de 

pensar en adoptar una Arquitectura Orientada a Servicios {SOA}, sin 

embargo toda Arquitectura Empresarial sigue oo COilljunto de priindpiios y 

lineamientos de negocio mayor, en este caso la ONP sigue: 

-/ Lo indicado en su plan estratégico 2007-2011, donde se planificó la 

adopción de una Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) para 

soportar sus principales procesos de negocio. 

-/ Los lineamientos y la dirección determinada por la Presidencia de 

Consejo de Ministros (PCM), quien intenta adoptar una Arquitectura 

Orientada a Servicios (SOA). Siendo una razón más por la que ONP 

debe adoptar SOA. 
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4.4.3 Planificar la Transición de la Arquitectura actual a la Arquitectura deseada 
1 

Transición de la Arquitectura Empresarial actual a 
la Arquitectura Empresarial Objetivo 

Arquttectura Empresarbl (actual) do la Oficina de Normalización Provisional 

=~------~ ~ ~~ ~ [i=-Jiltjl 
~[;~~~-~~ 
~ ... ·-· [ ~.¿ bG;_;@¿~ ... c~w ------ _________________ _, 

=-l@~~~-~1~--@ ... ~ 

•Arquitectura de Proceso 
•Arquitectura de Aplicacione 
•Arquitectura de datos 
•Arquitectura de 
lnfra estructura tecnológica 

e 
Objetivo _j yap 

Actual! > 

Arquítectura Empresarial (ob}ellvo) de la OfiCina de Normalización Prevlslonal 
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Información en entidades de 
negocio 

Gráfico 71: Diagrama conceptual de la transición de la Arquitectura Empresarial actual a la objetivo 
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El diagrama anterior se basa en el método de desarrollo de 

arquitectura (ADM) del TOGAF. Donde el ciclo de desarrollo se ha dividido 

en dos etapas: 

-/ Una de diseño, donde se diagrama a alto nivel las distintas capas de la 

Arquitectura Empresarial actual y objetivo y se identifican las distintas 

brechas en cada una de estas. 

-/ Una de implementación de la arquitectura objetivo, donde cada una de 

las brechas (gap) determinadas en la etapa de diseño serán reducidas o 

eliminadas mediante la ejecución de proyectos, como por ejemplo: 

o Proyectos de Mejora de procesos, usando la metodología Six 

Sigma 

o Proyectos de Automatización de procesos, usando el ciclo de vida 

BPM 

o Proyectos de Centralización de información en entidades de· 

negocio, donde se realiza el análisis y diseño de un modelo de. 

datos único de pensionamiento. 

La presente tesis identifica y comprende el proceso de Verificación 

mejorado con Six Sigma, su automatización usando el ciclo de vida BPM, así 

como la nueva Arquitectura Empresarial que soporte el proceso. Los otros 

proyectos mencionados, que permiten la transición de la Arquitectura actual 

a SOA, son referenciales y no serán abordados en la presente tesis. 
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4.5ETAPA 4: AUTOMATIZACIÓN DE PROCESOS 

Ciclo de vida BPM 

... 
Modelar Implementar 

t l 
Monitorear Ejecutar 

f-
De acuerdo al ciclo de vida BPM se tienen las fases de modelado, 

implementación, ejecución y monitoreo descritas a continuación. La fase de 

modelado concibe los procesos de la Arquitectura de Negocio planteada en 

la Arquitectura Empresarial propuesta; las otras tres fases son parte de la 

ejecución del Proyecto de Automatización de Procesos. Para el desarrollo 

del Ciclo de Vida BPM, se utilizará la suite BPM de IBM. 

4.5.1 Modelar 

Con la finalidad de tener un modelamiento cross funcional o de punto 

a punto se realizará un modelo simplificado en notación BPMN, denominado 

Otorgamiento de Pensión, de los procesos de Nivel 3, el cual incluye a los 

Servicios de Administración de Aportes y Pensionamiento, con un alcance 

mayor a lo presentado en la Etapa 3 de Definición de la Arquitectura 

Empresarial que sólo se refiere al proceso de Verificación de aportes. Así 

también es necesario un modelo completo para verificar el cumplimiento del 

siguiente objetivo de la presente tesis: 
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./' Mejorar los procesos que soportan el Servicio de Pensiona miento: 

o CTQ: Tiempo de Trámite 

o Actual: 30 a 360 días 

o Objetivo: 68 días 

Este modelo simplificado permitirá: 

o Tener una visión simplificada y completa del negocio 

o Especificar y monitorear indicadores 

o Validar resultados mediante la simulación del proceso 
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4.5.2 Implementar 

i. Actividades: 

a) Implementar los procesos mediante BPEL 

El proceso modelado en notación BPMN se exporta al módulo de 

Implementación de la suite BPMN, auto generándose el proceso en lenguaje 

BPEL. 
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Gráfico 76: BPEL del Proceso otorgamiento de pensión 
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b) Desarrollar componentes de SOA 

~IcQ] -~finado~)----"·--~~---.®·· ~J'serv~~Af;i~~;;j~,-~ 
l--'-'-'"·~· ·-~ .. ~·--~-·· 

AfiEadoSNP ServicioAfiHadoSNP 

~!:.~-~~~~~~~n~:~~~--)-.,_."·-4 .![~ Ser~~Eriviate~hJóonwaseg~J 
~·-~· ~---··-· -"*~-·· -·· ---~ 

Envia reso!ur..íon al asegurado Export servicioEn,;iaresoludonalasegurado 

r·.,.·:--· ~~···~~-~] 
----@ ~. Ser:vicioGeneraplantila .. · • ·¡ 

L .... -"'""· .. ~~,;,.....;;...,,.~_,~ . .:.,;,._~,.;..,~ ... ,.,~~ ~---__,_~;~ 

Genera plantilla Export ServicioGener aplantilla 

Gráfico 77: Diagrama de ensamblaje de componentes de implementación 

Estos componentes pueden ser desarrollados mediante el método 

SOMA descrito en el Marco Teórico, el cual provee guías detalladas para el 

análisis, diseño, implementación y testeo de servicios. 

e) Reutilizar componentes y recursos 

Estos componentes, desde objetos de negocio, interfases, servicios 

existentes o nuevos, entre otros pueden ser reutilizados a nivel de todo el 

proyecto. 
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Gráfico 78: Componentes reutilizables del Módulo de Ubrería 

d) Generar e implementar un modelo BPEL ejecutable de un modelo 

abstracto de proceso 

Envia reso!ucion al asegurado 

Gráfico 79: Diagrama de ensamblaje de componentes de lógica de negocio 
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Las interfases gráficas para tareas humanas son descritas en el 

Anexo 3: Interfases gráficas para tareas humanas 

4.5.3 Ejecutar 

i. Actividades: 

a) Crear instancias de los procesos 

En el siguiente gráfico se observa el inicio de una instancia del 

proceso de Otorgamiento de Pensión en el Coreógrafo de Procesos de 

Negocio de la suite BPM. Así también, las entradas necesarias para iniciar 

una instancia del proceso. 
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Gráfico 80: Creación de Instancias del Proceso 
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Gráfico 81: Entradas al proceso para iniciar una instancia 
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b) Desplegar y testear el modelo de proceso 

Una vez creada la instancia del proceso, se realiza el seguimiento de 

cada una de las tareas manuales y automáticas que lo componen. 

j. rnJ seo pe l 

1 
¡ 
1 
1 

~---------------¡-----------------~ 
• 1 

' ' 1 
1 1 1 
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1 ~ otorgamiénto dé Pénsion_o4] 
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1 1 

' f 
f 1 

' 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 

~ ¡, 1 • 1 
1 

1 [$ Obt~Mr DNt·l 
1 

1 1 
1 1 

' ' ' ' ' ' f ' ' ' 1 ' ' _.¡, ..n ' ' 1 

' 1 Q AfiliadoSNPl ' ' ' 1 

' 1 ' ' 1 
1 . 
' 1 

' 1 

' .¡, 1 
1 1 
1 j [fi A~ualizar Tramité j 1 
1 1 
1 1 
1 1 

' 1 
1 . 
1 ' ' ' ' ' . 

}"' 
. 

1 . 
1 1 

• 1 
1 1 
1 1 

• 1 

' 1 
1 1 

' • 
' ' ' ~ 1 
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Gráfico 82: Segwm1ento del proceso en ttempo de ejecución 
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Corlngction:19 
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(Yerific:aaportesenOfl:CiNEAOo.Jtpul_to _ Yerifioc:aPQrt'ts:cnACP~l 
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Gráfico 83: Seguimiento de tareas manuales 

COOMolion:12 
(Alxtilainlormeen"'.CPWput_ro ..}>l.>:jnairior ro>eenempleadoo-lflpul) 

C.onneviion:13 
{AuditsiriNmeeroempleac!QrOutput_!o_Gen"'a""rtilicadoduporteslnpul) 

Connedion:1A 
tC'..eneracertífic-aport;;,;()_tJl<ll_to_eat~icaP..-.slonlnp<i) 

En los siguientes gráficos, se muestra el estado en tiempo de 

ejecución de la instancia iniciada del proceso de Otorgamiento de Pensión, e 

información complementaria como el propietario, el iniciador de la instancia, 

fechas de activación y modificación. 
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Gráfico 85: Estado de Instancias del proceso parte 1 
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Gráfico 86: Estado de Instancias del proceso parte 2 
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4.5.4 Monitorear 

a) Monitorear las métricas y KPI 

En la fase Controlar de la Etapa 2, Mejora de Procesos, se 

determinaron indicadores para controlar el proceso. 

Así también, se describen métricas e indicadores definidos en base a: 

N ro CTQ Umbral 
t. ·. Monto de Pensión SI. 800 
2 Tiempo de trámite 68 días 
3 ·· Información de Aportes 100% 
4 Trámite simple Un solo ticket de atención 

Se definieron las siguientes Métricas: 

./ Cantidad de pensiones otorgadas 

./ Monto de pensión promedio 

./ Tiempo de verificación 

./ Estado de la plantilla 

./ Duración del proceso 

Se definieron los siguientes KPis: 

KPI 1: Tiempo de trámite (Duración del proceso) 

Atributo del Servicio de Pensionamiento: Tiempo de Trámite 

./ Situación actual: de 30 a más de 360 días . 

./ Percepción del ciudadano: Demora en el pronunciamiento sobre el 

derecho a pensión del asegurado . 

./ Meta: 

o Requisitos del cliente externo o beneficiario: 68 días (CTQ de 

Tiempo de Trámite) 

• Límite superior: 90 días 
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• Límite inferior: 30 días 

o Requisitos del cliente interno o usuario de negocio: 60 días 

A su vez este ·indicador esta comprendido por el indicador de Tiempo 

de Verificación 

KPI 2: Tiempo de Verificación 

~cili1)~ Tiempo de verificación 
[Thl!J?l~.fc!kr!] ~ fi'íft!DiíiD~ Determinar el tiempo de verificación promedio 

de plantillas 
~'{}~~ Mensual 

~!1l!m 
\,":::.llllft;¡I.J.!~ lffi~ Media_aritmética de los tiempos de verificación 
~ SumTiempo de verificación de plantilla [i] del 

mes/ Cantidad de plantillas verificadas del mes 

~ Verde: 
o a 30 días 
Amarillo: 
30 a 60 días 
Rojo: 
60 a más días 

~!il!Jit?1:1 Amarillo: 
Según responsable de seguimiento 
Rojo: 
Según responsable de seguimiento 

~~ tlll-T..J!.ll.!l ~ ~~!i}:!liJ Coordinador del proceso de verificación 
1::~•..1."11 IJIIo-T.IIU~ ~ ~ ~=-l.~IUIIII L;¡ll{t Supervisor del proceso de verificación .. 

Tabla 24: Ficha de Indicador de Tiempo de Venficación 

Estos indicadores son monitoreados en la herramienta utilizando un 

Dashboard15
, donde se tienen vistas en tiempo real de: 

Métricas: 

• Cantidad de pensiones otorgadas (Contador Pensión 

Otorgada) 

• Monto de pensión 

• Tiempo de Verificación (Cronometro Cumplimiento Verificación) 

15 Dashboard: Tablero o panel de mando 
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• Estado Plantilla 

Indicadores: 

• Promedio de Duración del proceso 

• Promedio de Duración del trabajo 

• Tiempo de Verificación 
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Gráfico 87: Monítoreo del proceso vista 1 

1 
r 
1 ' ¡ ~-

i 
t· 

En el gráfico se observa la vista de indicadores y métricas definidas 

para el proceso de Otorgamiento de Pensión, el cual permite su monitoreo 

en tiempo real. 
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Gráfico 88: Monitoreo del proceso vista 2 

En el gráfico anterior se observa otra vista de indicadores, utilizando 

barras donde se aprecia las zonas verde, amarilla y verde definida para el 

indicador, el cual permite su monitoreo en tiempo real. 
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CAPITULO IV 

VERIFICACIÓN DE LA MEJORA DEL SERVICIO 

4.1 BENEFICIOS 

4.1. 1 De la mejora de procesos 

• Cuantitativos 

./ Ahorro por eliminación de actividades que no agregan valor (descrito 

en el acá pite Análisis Económico) 

Ahorro anual de la mejora de procesos ·=SI. 205,881 

./ Reducción de tiempos de verificación, por tareas que no agregan 

valor: 

liempo Todas 
actividades(horas) 
liempo Actv. Agregan 
Valor( horas)_ 
Indicador Lean 

Tiempo del actividades que agregan v_alor 
Tiempo de respuesta del empleador16 

130.29 

14.15 
10.86% 

= 2 días (14.15 horas) 
= 15 días 

Tiempo del proceso de Verificación mejorado = 17 días 

16 Tiempo de respuesta a la notificación enviada al empleador, con fines de verificar las planillas en su 
poder, Fuente: ONP, Oficina de Tecnologías de la Información 
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KPI: Tiempo de Verificación: 

v' Estado antes de la mejora: de 30 a más de 60 días. 

o Percepción del cliente interno: Incumplimiento en el tiempo de 

verificación de aportes del asegurado. 

v' Estado después de la mejora: 17 días 

o Percepción del cliente interno: Cumplimiento con los 60 días de 

verificación de aportes del asegurado. 

KPI: Tiempo de Trámite: 

v' Estado antes de la mejora: de 30 a más de 360 días. 

o Percepción del beneficiario: Demora en el pronunciamiento 

sobre su derecho a pensión. 

v' Estado después de la mejora: 

Tiempo de Orientación y Recepción = 2 días 
Tiempo de proceso de Verificación mejorado = 17 días 
Tiempo del proceso de Calificación 17 = 40 días 

Tiempo de Otorgamiento de pensión= 59 días 

o Percepción del beneficiario: Cumplimiento con sus expectativas 

(CTQ de Tiempo de Trámite) de 68 días. 

Con la finalidad de validar los resultados se simuló el proceso de 

Otorgamiento de Pensión, donde se obtienen tiempos promedios de 

duración de 42 días, luego de la ejecución de 1 O instancias del proceso. 

17 Tiempo estimado de calificación de expediente, Fuente: ONP, Oficina de Tecnologías de la 
Información 
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Gráfico 89: Simulación del proceso de OtorgamiemfodePensión 

De esta manera se logra el objetivo de la presente tesis, el cual era el 

logro del CTQ de Tiempo de Trámite de 68 días. 

• Cualitativos 

,¡ Reducción de juicios por pensiones: 

Según el Comercio, 24 de abril del 2008, La ONP desembolsa S/.18 

millones y el Poder Judicial S/.15 millones en resolver los casos. Litigantes 

gastan mil soles en cada uno de los 37.100 juicios por pensiones: 

"La Oficina de Normalización Previsíonal (ONP) gasta más dinero en 

tratar de evitar el pago de pensiones de jubilación, que lo que en realidad 

logra ahorrar al erario nacional. Para defenderse de los 37.100 juicios que 

tiene en trámite por ese concepto, gastó en el 2006 unos 17 millones de 

so/es y el año pasado (2007) algo más de 18 millones, para contratar a 

estudios de abogados diversos. Con ese dinero, pudo haber pagado por un 

año la pensión mínima ( 415 soles) a más de 43.000 pensionistas. " 
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4.1.2 De la implantación de SOA 

• Cualitativos 

./ Orientación a procesos 

./ Flexibilidad, debido al bajo acoplamiento de los componentes de 

software.· 

./ Reuso, de componentes de software existente, propio o de terceros . 

./ Estándares, para interoperar con otras arquitecturas. 

4.2ANÁLISIS ECONÓMICO 

4.2.1 Determinación del Ahorro 

En base a las siguientes variables: 

• Costo unitario de verificación de una plantilla 18
: S/. 120 

• Cantidad de plantillas anuales: 54, 000 

Se distribuye el costo de verificación de plantilla entre las horas de 

cada actividad del proceso de Verificación, posteriormente se determinan el 

Costo anual de las actividades que agregan y no agregan valor en el 

proceso de Verificación. 

SI. 
Costo Anual de Actividades que agregan Valor 703,626 
Costo Anual de Actividades que no agregan Valor 205,881 

Tabla 25: Costo de actividades que agregan y no agregan valor 

Por tanto el ahorro anual del proceso de Verificación mejorado es 

determinado por el Costo anual de actividades que no agregan Valor. 

Ahorro anual de la mejora de procesos =SI. 205,881 

18 Costo unitario de verificación de una plantilla, Fuente: ONP, Oficina de Tecnologías de la 
Información 

165 



4.2.2 Análisis de Sensibilidad 

Para el análisis de sensibilidad se utiliza el criterio de Laplace para 

determinar la probabilidad de los distintos escenarios, donde cada escenario 

tiene la misma probabilidad de ocurrencia. 

Malo Malo Normal Bueno 1 

1 

Proceso genera Proceso no Proceso genera Proceso genera 1 
j 

Escenarios perdidas genera ahorro ahorro ahorro mayor i 
i 

Probabilidades 0.25 0.25 0.25 0.25 
Ahorro -100 o 205 881 300 

Tabla 26: Costo de actividades que agregan y no agregan valor 

En base al ahorro anual de la mejora de procesos, se estima ahorros 

de cada uno de los escenarios (-10~%, 0%, 100% y 150% del ahorro anual 

respectivamente). 

En base a la ponderación y el monto de ahorro, se calcula el ahorro 

Esperado y su desviación estándar. 

E (Ahorro)=S/. 51,520 

cr= S/.89, 120 

El ahorro esperado es positivo y por tanto la mejora de procesos 

presenta beneficios. 

Finalmente se tendría: 

• Ahorro máximo (E (Ahorro)+ 3 cr): S/. 318,881 

• Ahorro mínimo (pérdida máxima) (E (Ahorro) - 3 cr): S/. -215,841 

Por tanto, en un Escenario pesimista se tendría una perdida de SI. -

215,841 y en un Escenario optimista se tendría un Ahorro máximo de SI. 

318, 881. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

1. Las entidades públicas que logran medir las expectativas y 

percepción de sus beneficiarios pueden determinar el grado de 

satisfacción de los servicios que brindan. 

Para los servicios de la Oficina de Normalización Previsional se 

determinó los atributos críticos para la calidad, CTQ, que indicaban que 

el Tiempo de trámite de 68 días y la Información de Aportes al 100% eran 

los esperados por el pensionista y asegurado, sin embargo el Tiempo de 

trámite percibido era de 30 a más de 360 días, lo cual manifiesta una 

insatisfacción respecto a los servicios brindados. 

2. La mejora de procesos es una alternativa, no siendo la única, para 

mejorar un servicio de la organización. 

El cumplimiento de la expectativa del asegurado del CTQ de Monto de 

Pensión de S/.800 permite la percepción de un mejor servicio de la ONP, 

sin embargo su cumplimiento no implica una mejora de procesos, sólo 

implica un incremento en el monto de su pensión. 

3. Es necesario determinar una Arquitectura Empresarial objetivo 

antes de automatizar los procesos. 

Esto permite una vinculación ordenada y no aislada de las capas de 

procesos, aplicaciones, datos e infraestructura tecnológica de los 

procesos que soportan todo un servicio de negocio. En la ONP se 
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determinó la nueva Arquitectura Empresarial cuyo alcance sería el 

servicio de pensionamiento y el proceso de verificación, la cual se 

implementa con componentes reutilizables, de los sistemas actuales y 

una única base de datos que centralice la información. 

4. La Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) se determina en base a 

una Arquitectura Empresarial objetivo. 

Para la Oficina de Normalización Previsional la definición de la 

Arquitectura Empresarial objetivo permitió planificar los proyectos para su 

transición hacia la Arquitectura Orientada a Servicios (SOA). La 

implementación de SOA se logró al automatizar el proceso de 

Otorgamiento de Pensión mediante una suite BPM. 

5. El modelamiento de procesos mediante BPMN y su implementación 

mediante BPEL es una alternativa a los ya conocidos métodos de 

desarrollo de sistemas de información. 

La selección de esta alternativa depende de la complejidad de la capa de 

negocio de la arquitectura empresarial, teniendo como característica la 

implementación del sistema de información enfocado en el proceso de 

negocio, desde su modelamiento, implementación, despliegue y 

monitoreo. En la ONP, se tienen hasta cuatro niveles de desagregación 

de procesos, los cuales poseen reglas de negocio determinadas por 

leyes del estado. Por tanto el modelamiento de sus procesos y la 

definición de reglas de negocio, son requisitos para su automatización, 

con el propósito de soportar el negocio. 

6. La mejora de procesos permite determinar cuales son las 

"dolencias" de los usuarios del proceso a través de un diagnóstico. 

En la ONP, la dolencia tiene como causa la disponibilidad de información 

adecuada y pertinente, por tanto la mejora de procesos originó proyectos 

de Automatización de Procesos o de Centralización de información en 

entidades de negocio, con la finalidad de calmar dichas "dolencias". 
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7. Las entidades públicas y privadas se diferencian en su finalidad 

hacia los clientes que benefician. 

Mientras que la función principal de una entidad pública es la producción 

de bienes y servicios, no de mercado; la función de una entidad privada 

es la de mercado, la obtención de utilidades. Por tanto las metodologías y 

arquitecturas propuestas para una entidad pública deben enfocarse en el 

logro de las expectativas del ciudadano. 

8. En una entidad pública el profesional a cargo de una dirección de 

negocio, determina el punto de vista y la manera de operar de su 

ámbito del negocio. 

En la ONP, si el director es abogado de profesión, percibe el negocio 

como una problemática legal, priorizando y enfocando los esfuerzos a 

resolver estas problemáticas. Sin embargo, si el director es ingeniero de 

profesión, percibe el negocio como un proceso productivo, donde por 

ejemplo uno de los productos principales es el record de aportes del 

asegurado, por tanto prioriza y enfoca los esfuerzos en resolver 

problemáticas como mejora de procesos, eliminación de cuellos de 

botella, optimizar la producción entre otras. 

9. Uno de los beneficios más importantes de una mejora de procesos 

se cuantifica mediante el ahorro que esta genera. 

El análisis de sensibilidad permitió determinar el ahorro esperado, ahorro 

máximo y ahorro mínimo o pérdida, en base a escenarios posibles de la 

mejora de procesos. Se cuantificó un ahorro, en un escenario normal, de 

SI. 205, 881 y un ahorro esperado de S/.51, 520, lo cual evidencia un 

ahorro positivo y por tanto genera beneficios para la institución. 

169 



RECOMENDACIONES 

1. Determinar con frecuencia las medidas de expectativas y percepción de 

sus beneficiarios, mediante encuestas a la ciudadanía o basarse en 

mediciones realizadas por un ente veedor como la Defensoría del 

Pueblo. Este enfoque debería ser aplicado por entidades públicas y 

privadas. 

2. Focalizar el esfuerzo o proyecto de mejora de procesos en el 

cumplimiento de los umbrales de los atributos de calidad del servicio 

(CTQ), para que el logro de esta mejora sea percibido por el cliente y le 

agregue valor. 

3. Aplicar Six Sigma con sus herramientas cualitativas, en una primera fase, 

de manera que permita la formalización de procesos y la definición de 

indicadores, para su posterior monitoreo y evaluación de la estabilidad, y 

en una segunda fase aplicar las herramientas cuantitativas, como las 

pruebas de hipótesis, en base datos históricos. 

4. Controlar la evolución del proceso mejorado, de manera que se 

determine nuevas oportunidades de mejora o se corrijan fallas, de 

manera proactiva, con la finalidad de lograr una mejora continua. 

5. Adoptar el marco de Arquitectura Empresarial TOGAF para una entidad 

pública, porque concibe a la entidad que la adopta como un componente 

de un sistema, donde relaciona a dicha arquitectura con arquitecturas de 

otras entidades, así también por poseer un método de desarrollo de la 

Arquitectura Empresarial, método ADM, y una amplia documentación 

desde estándares y vistas de cada capa. 

6. Utilizar el enfoque top-down para el diseño de una Arquitectura 

Empresarial y el enfoque bottom-up para su implementación. Si los datos 
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son activos fundamentales de la organización, es decir no pueden ser 

eliminados, ya que son de suma importancia para la operación del 

negocio, como son el historial de aportes y direcciones de empresas 

liquidadas en el caso de la ONP, la organización está obligada a rescatar 

la información de las entidades de negocio y migrarla a un nuevo modelo 

de datos realizado en la etapa de diseño. Es decir, se diseña la capa de 

datos basada en la capa de procesos y se implementa la capa de 

procesos basada en la capa de datos. 

7. Adoptar SOA para toda entidad pública, de manera que permita la 

interoperabilidad mediante Web Services, es decir proveer y consumir 

información entre entidades públicas basadas en estándares. Esta 

interoperabilidad permitirá el reuso de componentes a nivel 

interinstitucional y la centralización de la información, como por ejemplo 

de personas por RENIEC, empleadores por SUNAT, pensionistas por 

ONP y disponer su uso a toda entidad pública y privada según la 

requiera. 

8. Transitar de una Arquitectura actual a una Arquitectura objetivo de 

manera incremental. En el caso de SOA es necesario que la organización 

madure, desarrollando servicios simples a más complejos para poder 

interiorizar mejor este nuevo concepto, y emprender esfuerzos de mayor 

alcance y complejidad. 

9. Estandarizar los componentes que conforman el PBI. En cuanto a la 

sectorización de servicios, las instituciones de referencia como el BCR e 

INEI deberían de estandarizar dicho componente. Con la finalidad de 

realizar el diagnóstico de sectores económicos y la desagregación hasta 

las entidades que las componen, en base a información aceptada a nivel 

nacional. 
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10. Establecer la titulación por Tesis aplicada a una entidad pública, de 

manera que permita articular y vincular a las universidades y entidades 

públicas. Este tipo de titulación consistiría en identificar problemáticas en 

cada entidad, difundir estas problemáticas, recolectar propuestas de 

solución desde distintas perspectivas de distintas especialidades, otorgar 

libre disponibilidad de información para investigación, asesoría y 

sustentación en la universidad. La aplicación en la entidad de estudio 

permitiría validar la calidad de enseñaza en dicha universidad. 
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GLOSARIO DE TERMINOS 

AMEF: Análisis de modo y efectos de falla, es un procedimiento utilizado 

para el desarrollo de productos y gestión de operaciones, donde se realiza el 

análisis de modos de falla potenciales dentro de un sistema, siendo 

clasificados por la gravedad y la probabilidad de ocurrencia de las fallas. Es 

también una herramienta utilizada para prevenir los problemas antes de que 

ocurran. 

Arquitectura Empresarial: Significa 

v. Un activo estratégico base de información, el cual define la misión 

vi. La información necesaria para realizar la misión 

vii. La tecnología necesaria para realizar la misión y 

viii. El proceso transaccional para implementar nuevas tecnologías en 

respuesta a las necesidades de cambio; e 

Incluye: 

iv. Una Arquitectura actual 

v. Una Arquitectura objetivo 

vi. Un plan de secuencia o transición de la Arquitectura actual a la 

Arquitectura objetivo (Gobierno Electrónico de Estados Unidos). 

Asegurado: Persona afiliada al Sistema Nacional de Pensiones y que por lo 

tanto aporta al Fondo Consolidado de Reservas Previsionales (FCR). 

BPEL: Business Process Execution Language, estándar que ensambla un 

conjunto de servicios discretos dentro de un flujo de procesos. 
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BPM: Business Process Management, Gestión de procesos de negocio. 

BPMN: Business Process Notation, Notación de procesos de negocio. 

Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 

producto que cumple los requisitos para ese producto (Norma ISO 9000). 

CTQ: Critica/ To Quality, son los parámetros internos críticos de calidad 

que se refieren a los deseos y necesidades del cliente. 

KPI: Key Performance lndicators, Indicadores Clave de Desempeño, miden 

el nivel del desempeño de un proceso, indicando el rendimiento de los 

procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado. 

Métrica: Es la correspondencia de un dominio empírico (mundo real) a un 

mundo formal, matemático. La medida incluye al valor numérico o nominal 

asignado al atributo de un ente por medio de dicha correspondencia 

(Fenton). El método de medición definido y la escala de medición (ISO 

14598-1: 1999). 

Pensionista: Persona que tramitó su derecho a pensión y que mediante 

resolución se le otorgó su acceso a la misma, recibiendo pensiones (pagos) 

mensuales o de acuerdo al servicio de pago elegido. 

Servicio: es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una 

actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es 

intangible. (Norma ISO 9000) 

SIPOC: Es una herramienta de Six Sigma. La sigla significa Proveedores, 

Insumas, procesos, productos, clientes. Se completa de manera práctica a 

partir de la derecha, desde los clientes, hacia la izquierda. 
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Six Sigma: Es una metodología de mejora de procesos centrada en la 

reducción de la variabilidad de los mismos, consiguiendo reducir o eliminar 

los defectos o fallas en la entrega de un producto o servicio al cliente. 

SOA: Es una arquitectura de software que inicia con una definición de 

interfaces y construye toda la topología de aplicación como una topología de 

interfaces, implementación de interfaces y llamadas a interfaces. SOA sería 

mejor llamada como una arquitectura orientada a interfaces {Yefim V. Natis, 

Service Oriented Architectures, Part 1, Gartner, 1996) 

Web Service: Un servicio web es una pieza de software que utiliza un 

conjunto de protocolos y estándares que sirven para intercambiar datos 

entre aplicaciones. Distintas aplicaciones de software desarrolladas en 

lenguajes de programación diferentes, y ejecutadas sobre cualquier 

plataforma, pueden utilizar los servicios web para intercambiar datos en 

redes de ordenadores como Internet. 
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Anexo 1: ONP: Encuesta para los Clientes 

Marque con una X en los espacios en blanco según corresponda: 

Sexo: 

4. Edad 
36-50 

M 

5. ¿Es usted? 
Pensionista_ 

6. ¿Es usted? 
Empleado_ 

F 

51-60 60-70 >70 __ 

Solicitante de pensión_ 

Obrero_ Facultativo_ Otros_ 

7. ¿Usted acaba de realizar una consulta, un trámite o un reclamo? 
Consulta (información) 
1er Trámite 
Recursos 
Reclamo 

8. En los últimos doce meses, ¿cuántas veces se ha acercado a la ONP 
para realizar una consulta, trámite o reclamo? 

1 vez 
2 o 3 veces 
5 a 10 veces 
Más de 1 O veces 

9. Durante su visita se lleva una imagen ----- de la ONP 
Muy positivo 
Positivo 
Ni positivo, ni negativo 
Negativo 
Muy negativo 

¿Porque? 

10.¿Qué opinión tiene usted respecto al trato que recibe en las oficinas 
de atención de la ONP? 

Muy Bueno 
Bueno 
Regular 
Malo 
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Muy malo 
No precisa 
¿Porque? 

11. ¿Qué tan satisfecho se encuentra usted con la información brindada 
ante las consultas que realiza? 

Muy satisfecho 
Satisfecho 
Insatisfecho 
Muy Insatisfecho 
No precisa 

¿Porque? 

12. ¿Para usted los trámites que realiza son simples o difíciles? 
Fáciles 
Normal 
Difíciles 
Muy difíciles 
No precisa 

¿Porque? 

13. ¿Cumplir con los requisitos para solicitar su pensión le resulto 
complicado? 

Si 
No 
No precisa 

¿Porque? 

14. ¿Conseguir la documentación de sus aportes le resulto 1 le está 
resultando complicado? 

Si 
No 
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No precisa 

¿Porque? 

15. ¿Le explicaron que presentar otras evidencias de sus aportes 
puede facilitar su trámite? 

Si 
No 
No precisa 

16.¿Qué le parece el tiempo de otorgamiento de·pensión? 
Muy Extenso 
Extenso 
Razonable 
Rápido 
No precisa 

17. ¿Cuánto esta dispuesto a esperar en el trámite de pensión? (En 
días) 

18.¿Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con el monto 
de Pensión? 

Muy satisfecho 
Satisfecho 
Insatisfecho 
Ni satisfecho, ni insatisfecho 
Insatisfecho ·. 
Muy Insatisfecho 
No precisa 

19. Considerando que el rango de pensión actual está entre S/. 415 y 
857 ¿Qué monto de pensión consideraría razonable? 

Mínimo 
Máximo 

20. ¿Las oficinas de atención son de fácil acceso? 
Si 
No 
No precisa 
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¿Porque? 

21. ¿En que distrito vive? 

22. Cuándo visita las plataformas de atención ¿las encuentra 
congestionadas? 

Muy Congestionadas 
Congestionadas 
Normal 
Vacías 
23. ¿Cuáles son para usted los aspectos más importantes que debe 

priorizar la ONP para brindar una buena atención a sus clientes? 
Importancia( 1 al 5) Satisfacción (Bueno/Regular!Malo) 

Monto de Pensión. 
Trato en la atención al cliente 
Información adecuada a consultas 
(antes y durante el trámite) 
Trámites simplificados 
Disponibilidad de información de aportes 
Cantidad de las oficinas de atención 
Tiempo en el otorgamiento de pensión 
Otro aspecto (señale por favor) 
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Anexo 2: Ficha técnica de la encuesta 

1. Objetivo General: Obtener información del nivel de satisfacción del 

cliente acerca del servicio de otorgamiento de pensión de la 19990 que 

brinda la ONP. 

2. Objetivo Específico 

-/ Identificar y validar los factores importantes para el cliente del servicio de 

otorgamiento de pensión de la 19990 que brinda la ONP. 

-/ Identificar el grado de importancia que tiene para los clientes cada uno 

de los factores antes ·identificados del servicio de otorgamiento de 

pensión de la 19990. 

-/ Identificar el nivel de satisfacción que tiene para los dientes cada uno de 

los factores antes identificados del servicio de otorgamiento de pensión 

de la 19990. 

-/ Identificar los umbrales de los factores importantes del servicio de 

otorgamiento de pensión de la 19990 que el cliente espera. 

3. Alcance: Encuesta del nivel de satisfacción del cliente de la ONP, 

quiénes han iniciado o han terminado el trámite de otorgamiento de 

pensión para la 19990, derecho propio. 

4. Población objetivo: Pensionistas o personas que han iniciado su trámite 

de pensionamiento por primera vez y aquellos que recientemente han 

concluido este primer trámite. 

5. Marco Estadístico o Muestral: La lista que conformó el marco muestra! 

se obtuvo a través de reuniones realizadas e informes de entidades 

externas: Defensoría del Pueblo, ONG Ciudadanos al Día e IMASEN. 

6. Confiabilidad: Se espera tener una confiabilidad del95%. 
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7. Error máximo aceptable para el estimador: 7% 

8. Tipo de Muestra: Aleatoria 

9. Tamaño de la muestra: La muestra seleccionada es 196 

1 O. Período de referencia: La encuesta se realizará durante la semana del 6 

de octubre del 2008. 

11. Locaciones: La encuestas se realizarán en: 

o Las plataformas de atención al cliente de la ONP en Lima 

o Colegios donde se realizan los operativos de pago 

12. Tiempo necesario para encuestar: La encuesta esta diseñada para ser 

realizada en 1 O m in. Por tanto se necesitan 1960 minutos (33 horas 

hombre netas), lo cual implica: 3 horas para 11 personas. 
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Anexo 3: Interfases gráficas para tareas manuales 

Tarea Humana 01: Busca aportes 
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Tarea Humana 02: Recepciona evidencias de aportes 
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Tarea Humana 03: Verifica aportes en ORCINEA 
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Tarea Humana 04: Verifica aportes en ACP 
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Tarea Humana 05: Verifica aportes en empleador 
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Tarea Humana 06: Genera informe de verificación 
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Tarea Humana 07: Audita informe en ORCINEA 
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Tarea Humana 08: Audita informe en ACP 
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Tarea Humana 09: Audita informe en empleador 
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Tarea Humana 10: Califica pensión 
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Tarea Humana 11: Genera resolución de pensionamiento 
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