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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 satisfaccion de sus
beneficiarios, tales como ciudadanos, organizaciones publicas y privadas
entre otras.

E! método de mejora de servicios posee cuatro etapas. Una primera
etapa de Diagnéstico de Servicios, donde se analizan los servicios que
brindan las entidades publicas 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 reaimente del servicio
brindado, es decir su percepcion.

Una segunda etapa de Mejora de procesos, donde se aplica la
metodologia de procesos Six Sigma para analizar, mejorar y controlar los
procesos que soportan el servicio a ser mejorado. Una tercera etapa de
Definicion de una Arquitectura Empresarial que permita articular los
procesos, las aplicaciones, los datos y ‘Ia infraestructura tecnolégica, con la
finalidad de entregar un servicio de calidad al ciudadano. Finalmente una
cuarta etapa de Automatizaciéon de procesos, donde se usa el ciclo de vida
BPM para el modelado del proceso mejorado, en notacién BPMN, su
implementaciéon mediante BPEL y el monitoreo del mismo.



INTRODUCCION

La entrega actual de los servicios de las entidades publicas no es
percibida de manera satisfactoria por los ciudadanos. Distintos reportes y
encuestas realizadas respecto a la satisfaccion de los servicios brindados
por las entidades del estado reflejan el no cumplimiento de las expectativas
- del servicio y por tanto la disconformidad del ciudadano.

Asi también, el analisis 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 propésito de que el servicio satisfaga al cliente.

- La presente tesis estudiard los procesos de la Oficina de
Normalizaciéon Previsional (ONP), abordando la problematica mediante el
enfoque top-down, concibiendo a la ONP como parte de un todo mayor, en
este caso el Sistema Previsional.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1DESCRIPCION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

La provision actual de los servicios de las entidades publicas no
satisface a los ciudadanos.

Escala de Insatisfaccion sobre Ia realizacién de alguna gestién en una entidad pablica
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Gréfico 1: Escala de insatisfaccion sobre la realizacion de alguna gestion en una entidad
piblica
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

~ El grafico muestra que los atributos insatisfechos (percepciéon del
ciudadano) con mayor relevancia (80% de porcentaje acumulado) son los
siguientes:



‘| Prioridad -+ Atributo - |Porcentaje
' 1ro Mucho tiempo de espera 37.7%
2do | Maltrato del personal 22.7%
3ro | Tener que regresar 12.3%
“4fo | Falta de informacion 11.2%

Tabla 1: Escala de valoracién sobre la realizacién de alguna gestion en una entidad publica
(Percepcibn del ciudadano)
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

La presente tesis estudiara y propondrd mejoras a los siguientes
atributos de mayor valoracion: Mucho tiempo de espera y Tener que
regresar, relacionados con la provisién de informacion adecuada en los
procesos del servicio al ciudadano.

El siguiente grafico resume el alcance de estudio de la presente tesis
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Gréfico 2: Alcance de estudio de la tesis



El enfoque de desagregacidon sigue un esquema top—dbwn, abarca
desde los sectores econdmicos que comprenden el Producto Bruto Interno
(PBI), hasta los procesbs de la Oficina de Normalizacién 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 Servicios
Gubernamentales, quien a su vez es una de las categorias de los Sectores
Econémicos.

La situacion actual y la percepcion del asegurado respecto al Servicio
de Pensionamiento de la ONP es la siguiente: '

Atributo del Servicio de Pensionamiento: Tiempo de Tramite
v Situacién actual: de 30 a mas de 360 dias.
v Percepcion del asegurado. Demora en el pronunciamiento sobre su
derecho a pension.

1.2FORMULACION DEL PROBLEMA

El asegurado percibe que uno de los principales problemas de ia ONP
es la demora en el pronunciamiento sobre el derecho a su pension.

Asi también, los umbrales del Servicio de Pensionamiento de la ONP,
-determinados mediante encuestas al beneficiario, indican que el asegurado.
espera un tiempo de tramite no mayor a 68 dias. Sin embargo, los procesos
actuales finalizan el tramite de pensién en un tiempo de 30 a mas de 360
dias.

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

La demora en el otorgamiento de pensién origina insatisfaccion del
asegurado, quien espera un tiempo de 68 dias.



1.3JUSTIFICACION

El porcentaje de participacion del sector Otros Servicios en el PBI, el
cual incluye servicios de seguridad social, es considerable, llegando
inclusive al 40% segun estadisticas del Banco Central de Reserva del Pert.
Por ello es importante el estudio de la eficiencia y eficacia en los procesos
de las entidades del estado; enfocandose en La Informaciéon como objeto de
negocio principal de dicha entidad, en las necesidades del ciudadano y en
lograr satisfacerlo.

Asimismo, las instituciones publicas proporcionan servicios que no
logran satisfacer a sus beneficiarios (ciudadanos, empresas publicas y
privadas, entre otras), originado por la ausencia de un enfoque de ingenieria,
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 nimero de entidades del
estado, el principal objeto de negocio es La Informaciéon. 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 Ingenieria de
Sistemas, la cual cuenta con las herramientas necesarias para analizar La
Informacién como objeto de negocio.

La Oﬁciné de Normalizacion Previsional (ONP) fue creada mediante
Ley N° 25967, modificada por el Decreto Ley N° 26323 del 02.06.94,
estableciéndose como objeto principal la administracion centralizada del
Sistema Nacional de Pensiones y el Fondo de Pensiones
a que se refiere el Decreto Ley N° 19990, asi como de otros sistemas de
pensiones administrados por el Estado. ’ |



A su vez, la ONP tiene como Vision “Seguridad Previsional para
todos los peruanos”y como Misién “Construir un Sistema Previsional justo y
sostenible, a través de mejoras normativas, promocion de cultura previsional
y excelencia en el servicio”. Por tanto es la Unica entidad pulblica destinada
al otorgamiento de pensiones a las personas que optaron por aportar al
Sistema Nacional de Pensiones (SNP).

La ONP como entidad publica necesita ser eficiente y eficaz en su
operaciéon con los recursos publicos 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 grafico, la cantidad de ,aporiéntes al
SNP se ha ido incrementando a lo largo de los afos, 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

el fiempo.
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Gréfico 3: Evolucién promedio de Aportantes al SNP 1995-2010
Fuente: ONP
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Gréfico 4: Produccion de expedientes calificados y pensién provisional
Fuente: ONP

En el grafico 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 ‘pension 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 informacién de
aportes completa a lo largo de la vida laboral de los asegurados, de manera
que no extienda el tiempo de tramite y disminuya en lo posible el
otorgamiénto de pensiones provisionales. |

1.4ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Con la finalidad de resolver el problema se proponen las siguientes

alternativas de solucién:



= Primera Alternativa:

implementacién de un Sistema de Planificacibn de Recursos

Empresariales (ERP, Enterprise Resource Planning)

= Segunda Alternativa:

Desarrollo de un nuevo sistema de Informacién que soporte el servicio

de Pensionamiento sin ‘mejorar el proceso

» Tercera Alternativa:

Mejoramiento de procesos de negocio y el disefio de la Arquitectura

Empresarial del Servicio de Pensionamiento

Se establece un cuadro comparativo, con la finalidad de determinar la
mejor alternativa.de solucion, en base a criterios de evaluacion.

Alternativa | Primera alternativa | Segunda alternativa Tercera
- Criterio | Alternativa
Naturaleza | Orientado a los Orientado al Orientado a los
| procesos de soporte. | desarrolio de proéesos,
aplicaciones en base | aplicaciones, datos
a procesos actuales. |y tecnologia actual
y objetivo.
Inversién | Alta Media Alta
Alcance integrar y Automatizar las Disenar e
| automatizar los necesidades de implementar la
aspectos negocio en base a un | capa de procesos
| administrativos, modelo-de-negocio- © |-de negocio,
| contables y logisticos | actual. aplicaciones, datos
| de la organizacién. y tecnologia.
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 solucién




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 organizacion, es decir el asegurado y dado que la Oficina
de Normalizacién Previsional posee sistemas de informacién con légica de
negocio inmersa y que en cierta forma responde a las necesidades de los
usuarios; asi también posee datos que son activos de la organizacion, es
decir son necesarios para su operacion no pudiendo ser eliminados.

1.50BJETIVOS
1.5.1 Objetivo General

Proponer un método de mejora para el Servicio de Pensionamiento de
la Oficina de Normalizaciéon Previsional (ONP) que responda a las
expectativas del asegurado y pensionista, basado en el mejoramiento de
procesos, la definicibn de una Arquitectura Empresarial adecuada a la
organizacién y la automatizacion de los procesos mejorados.

1.5.2 Objetivos especificos

v' Determinar los atributos de calidad (CTQ) del Servicio de
Pensionamiento. |
v Mejorar los procesos que soportan el Servicio de Pensionamiento:
o CTQ: Tiempo de Tramite
o Actual: 30 a 360 dias
o Objetivo: 68 dias
v' Determinar la Arquitectura Empresarial que soporte el proceso
mejorado.
v Implementar y monitorear los procesos mejorados mediante BPMN.



CAPITULO i N

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION
2.1MARCO TEORICO
2.1.1 Definicién de Producto y Servicio

Segun la Norma 1SO 9000 en sus términos relativos al proceso y
producto:

Producto: resultado de un proceso. Existen cuatro categorias
genéricas de productos:

v’ Servicios (por ejemplo: transporte)

v Software (por ejemplo: programas de computador, diccionario).
v' Hardware (por ejemplo: parte mecéanica de un motor).

v' Materiales procesados (por ejemplo: lubricante).

La mayoria de los productos contienen elementos que pertenecen a
diferentes categorias genéricas de producto. La denominacién del producto
en cada caso como servicio, software, hardware o material procesado
dependen del elemento dominante. Por ejemplo: el producto ofrecido
“automovil’ estd compuesto por hardware (por ejemplo: las ruedas),
materiales procesados (por ejemplo: combustible, liquido refrigerante),
software (por ejemplo: los programas informaticos de control del motor, el

10



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 prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

v" Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el
_cliente (por ejemplo: reparacion de un automovil).

v" Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por
el cliente (por ejemplo: la declaracién de ingresos necesaria para
preparar la devolucion de los impuestos).

v La entrega de un producto intangible (por ejemplo: la entrega de
informacién en el contexto de la transmisiéon de conocimiento).

v La creaciéon de una ambientacién para el cliente (por ejemplo: en
hoteles y restaurantes).

Segun el Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio del libro
Marketing de Servicios de Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner:

v Servicios: Son los que una compaiiia proporciona para su venta. Es su
razén de ser.

v Servicio al cliente: Es el servicio que se proporciona para apoyar el
desempefio de los productos basicos 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, reparacion.

En la siguiente tabla se describen categorias de comparacién para
productos y servicios, y las implicaciones para cada categoria.

11



Productos - Servicios

Implicaciones

Tangibles Intangibles

¢ Los servicios no pueden inventariarse.
¢ Los servicios no pueden patentarse.

o Los servicios no pueden presentarse ni
explicarse facilimente.

» Es dificil determinar su precio.

Estandarizados | Heterogéneos

¢ La entrega del servicio y la satisfaccion
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 planed y promovi6 originalmente.

Produccién Produccioén y ¢ Los clientes participan en la transaccién y
separada de consumo la afectan.
consumos simultaneos ¢ Los clientes se afectan unos a otros.
o Los empleados afectan el resuitado del '
servicio.
¢ Ladescentralizacién puede ser
fundamental.
No Perecederos » Es dificil producirios masivamente.
perecederos

« Resulta problematico sincronizar la oferta
y la demanda de los servicios. '
+ Los servicios no pueden devolverse ni

revenderse.

Tabla 3: Tabla de diferenciacién de Servicios vs. Productos

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

investigacion 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

organizacién, son las causas que finalmente originan la brecha del cliente:

12



v" Brecha 1: No saber lo que el cliente espera

v' Brecha 2. No seleccionar el diseno ni los estandares del servicio
correcto

v" Brecha 3: No entregar el servicio con los estandares del servicio

v' Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas

Cliente
Expectativa
del servicio
Brecha T
del
ente Percepcién
del servicio
Compafifa ‘ -
Entrega del servicio ¢ Comunicacién externa
: Brechad con los clientes
Brecha 3 I 7 .
Brecha 1 Disefio y estandares
de servicio
orientados al cliente
Brecha 2
Percepciones de 1a compaiiia
sobre las percepciones del cliente

Gréfico 5: Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio
Fuente: Marketing de Servicios. Valerie A. Zeitham!l y Mary Jo Biter, 2002

Si la organizacioén desea cerrar la Brecha del Cliente, es decir el vacio
que existe entre las percepciones y expectativas del cliente, es necesario
que cierre sus cuatro brechas, o bien, las discrepancias dentro de la
organizacion que inhiben la entrega de un servicio de calidad. A continuacion
se describe la definicidén de Expectativas y Percepcidn del cliente.

v Expectativas del cliente: lo que el cliente cree que deberia suceder y
que va a suceder.
o Formadas por algunos factores que el profesional del
marketing controla: '
*  Precios, publicidad y promesas de venta
o Factores en que el profesional del marketing poco puede influir

13




= Necesidades personales innatas, comunicacién oral,
ofertas competitivas.
v Percepciones del cliente: son valoraciones subjetivas de experiencias
reales de servicio.

En un mundo ideal, las expectativas y las percepciones serian
idénticas: los clientes deberian percibir que el servicio prestado corresponde
con lo que habian pensado recibir y merecer. En la practica, a menudo se
observa cierta distancia entre estos conceptos. |

2.1.3 Satisfaccién del cliente

Confiabilidad -
Responsabilidad —— - ' Factores
P Calidad | situacionales
enel
Seguridad — ‘servicio
Empatia — | Satisfaccion
Calidad +— | del
del ] cliente
Tangbles — producto
Factores
Precio || personales

. Gréfico 6: Percepcién de la calidad y satisfaccién del cliente
Fuente: Marketing de Servicios. Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Biter, 2002

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

v" Confianza: Capacidad para desemperfiar el servicio que se promete de
manera segura y precisa.

v Responsabilidad: Disponibilidad para ayudar a los clientes y para
proveer el servicio con prontitud.
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v Seguridad: El conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad
para inspirar buena fe y confianza.

v' Empatia: Brindar a los clientes atencién individualizada y cuidadosa.

v Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales escritos.

La norma I1SO 9000 define lo siguiente:

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

De las definiciones anteriores se desprende que la satisfaccién del
cliente se logra a través de su percepcion, es decir lo que reaimente percibe.
Si bien hay una brecha entre lo que percibe y lo que espera (expectativa), la
organizacién podria enfocarse en un segundo momento en cerrar esas
brechas.

Asimismo, se pueden establecer tres escenarios respecto a la
satisfaccién del cliente:

v 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 organizacién.
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Expectativa

10
Percepcion , 8
Satisfaccion , 7

v Un segundo escenario, donde el cliente percibe un grado menor al
que lo satisface, este es un escenario negativo para la organizacion
ya que el cliente no se siente satisfecho.

Expectativa ]
we 10
Satisfaccion 8
Percepcion = — — 7
Negativo

v Un tercer escenario, donde el cliente percibe el mismo grado que lo
satisface, por tanto este escenario es positivo.

ectativa
Be 10
Percepcion/ Satisfaccion i 8
7

Si bien los escenarios primero y tercero son positivos, la organizacion
debe tener como finalidad cerrar las brechas entre lo que el cliente
realmente percibe (percepcion) y lo que espera (expectativa) del servicio.
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2.1.4 Metodologia de Mejora de Procesos Six Sigma

Six Sigma es una metodologia de mejora de procesos centrada en la
reduccién 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
metodologia Six Sigma se desarrolla en el marco del modelo conocido como
DMAIC (por sus siglas en inglés: Define, Measure, Analyze, Improve,
Control). La metodologia consta de cinco etapas:

2.1.4.1 Definir
Objetivo: Definicién del cliente y el problema.

En esta etapa se identifican los posibles proyectos Six Sigma, que
deben ser evaluados por La Direccién para evitar la inadecuada utilizacion
de recursos. Una vez seleccionado el proyecto, se prepara y se selecciona el
equipo mas adecuado para ejecutarlo, asignandole 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 comunicacion para obtener la
VOC (Voz del Cliente)

c) Identificar preguntas claves para cada uno de ellos

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

e) ldentificar los CTQ: Esto implica identificar lo que el cliente espera
del proceso, que caracteristica 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: Medicién del desempeno del proceso actual.

Esta etapa consiste en la caracterizacion del proceso identificando los
requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto (o
variables del resultado) y los parametros (variables de entrada) que afectan
al funcionamiento del proceso. A partir de esta caracterizacion se define el
sistema de medicion y se mide la capacidad del proceso.

Pasos:
1) Descripcién del proceso
2) Especificar las entradas y salidas del proceso
| 3) Anaélisis de Valor
4) Analisis 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 variacién mediante el analisis de

datos del proceso.

En esta etapa el equipo evalla los datos de resultados actuales e
historicos. Se desarrollan y comprueban hipétesis sobre posibles relaciones
causa-efecto utilizando las herramientas estadisticas 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) ldentificar variables discretas y continuas
b) Definir pruebas de hipétesis
c) Realizar las pruebas

2.1.4.4 Mejorar
Objetivo: Implementar las mejoras o transformacion del proceso.

En esta etapa el equipo trata de determinar la relacién causa-efecto
(relacion matematica entre las variables de entrada y la variable de
respuesta de interés) para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento
del proceso. Por ultimo se determina el rango operacional de los parametros
o0 variables de entrada del proceso.

Pasos:
1) Disenar el nuevo proceso

2.1.4.5 Controlar
Objetivo: Control y asegurarhiento del desempenio alcanzado.

Esta etapa consiste en disefiar 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 misién se dé por finalizada, el equipo informa a La
Direccidon y se disuelve.

" Pasos: _
1) Establecer métricas e indicadores para controlar el proceso
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2) Corregir los problemas segln sea necesario.
2.1.5 Arquitectura Empresarial
2.1.5.1 Definicién

Arquitectura:
s Arte de proyectar y construir edificios. (Diccionario de la Real
academia espaiola)

» La ciencia, el arte o profesion de disefio y construccion..., un estilo de
construccién, algin Framework (marco), sistema, etc.; y el disefio y la
interaccién de los componentes. (Diccionario Webster)

Empresa:

» Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,

mercantiles 0 de prestacién de servicios con fines lucrativos.

(Diccionario de la Real academia espafiola)

= Una organizacién que apoya a una mision y ambito de negocio
definido. La empresa se compone de recursos interdependientes
(personas, organizaciones y la tecnologia) quienes deben coordinar
sus funciones y compartir informaciéon en apoyo de una misién comuan
(o conjunto de misiones relacionadas). (Guia Practica de Planificacion
de la Arquitectura Empresarial de Spewak).

El estandar IEEE 1471-2000 define la arquitectura de un sistema
como "la organizacién fundamental de un sistema, expresado en sus

20



componentes, sus relaciones entre si y el medio ambiente, y los principios
que rigen su disefio y evolucién”.

Finalmente, segin el decreto del Gobierno Electronico de Estados
Unidos del afio 2002, la Arquitectura Empresarial:

Significa: ,
i. Un activo estratégico base de informacién, el cual define la misién
ii. La informacién necesaria para realizar la mision
iii. Las tecnologias necesarias para realizar la mision y
iv. Los procesos de transicion para implementar nuevas tecnologias
en respuesta a las necesidades cambiantes de la mision; e

Incluye:
i. Una Arquitectura actual
ii. Una Arquitectura objetivo
ii. Un plan de secuencia o de transicién de la Arquitectura actual a la
Arquitectura objetivo

2.1.5.2 Historia
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Legistaciény Clin OMB-A130
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: St Categhrias
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i ) .
1985 "PSO *g995 2C 00 2005
i i "

Gréfico 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 grafico 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 estandares

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

TOGAF el cual contribuye con la definicién 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 Empresafial

2.1.5.3.1.1 Definicién de Framework de Arquitectura Empresarial
Un Framework de Arquitectura Empresarial:

v ldentifica los tipos de informacién (procesos, datos, capacidades de
Tl) necesarios para representar una Arquitectura Empresarial (AE)

v Organiza los tipos de informacion en una estructura légica y

v" Describe las relaciones entre los tipos de informacion.

Con frecuencia la informacion es categorizada en modelos de
arquitectura y puntos de vista.

El Framework (armazdn) 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 organizacién es Unica pero el
Framework es universal, es el medio para traducirla en un lenguaje comun.

o EI Framework de Arquitectura Empresarial de Zachman, ideas
fundamentales

El Framework de Zachman es un esquema’, es la interseccion entre
dos clasificaciones histéricas que han sido usadas por miles de afios. La
primera son los fundamentos de la comunicacion encontrada en
interrogantes primitivas: qué, cdmo, cuando, quién, donde y por qué. Esta es

! Esquema: resumen de un escrito, discurso, teoria, etc., atendiendo solo a sus lineas o caracteres mas
significativos, www.rae.es

23



la integracion de respuestas a preguntas que permiten la descripcion
extensa y compuesta de ideas complejas. La segunda es derivada de La
Cosificacion (reification), la transformacion de una idea abstracta en una
instancia, que fue inicialmente postulada por filésofos de La Grecia Antigua y
es catalogada en el Framework de Zachman: Identificacién, Definicién,

Representacion, Especificacion, Configuracién e Instanciacion.?

Desde que la clasificaciéon del Framework de Zachman fue observada
empiricamente 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 fundamentai para la Arquitectura Empresarial y
por tanto da el paso a la coleccién total de representaciones descriptivas
relevantes para describir una empresa.

El Framework de Zachman tipicamente es representado como una
‘matriz” relacionada de 6 x 6 con las Interrogantes de Comunicacién como
columnas y las Transformaciones de La Cosificacion como filas. Las
clasificaciones del Framework son representadas por las celdas, que es, la
interseccién entre las Interrogantes y las Transformaciones. Esta matriz
necesariamente constituiria la coleccion total de representaciones
descriptivas que son relevantes para describir alguna cosa: en particular una
empresa.

El Framework de Zachman es una ontologia®, una teoria de la
existencia de una coleccion estructurada de componentes esenciales de un
objeto, para el cual son necesarias, y tal vez obligatorias, expresiones
explicitas para crear, operar y cambiar el objeto (el objeto es una empresa,'

2 Zachman, John A., “ John Zachman’s Concise Definition of the The Zachman Framework™”,

http.//www.zachmaninternational us/concise%20definition.pdf
3 Ontologia: parte de la fisica que trata del ser en general y de sus propiedades transcendentales,

www.rae.es
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una division, una cadena de valor, una “astilla”, una solucién, un proyecto, un
aeroplano, un edificio, un producto, una profesién, algo de un todo o todo).

El Framework de Zachman no es una metodologia para crear la
implementacion (una instanciacion®) del objeto. EI Framework es la ontologia
para describir a la empresa. El Framework (ontologia) es una estructura,
mientras que una metodologia es un proceso. Una estructura no es un
proceso. Una estructura establece definicion mientras que un proceso
provee transformacion.

Procesos basados en estructuras ontolégicas seran previsibles y
produciran resultados repetibles (por ejemplo, la quimica, basada en la tabla
periddica). |

En cambio, procesos sin estructuras ontoldgicas son ad hoc®, 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
metodologia, 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
ontolégico, con intersecciones de variable Unica entre las
Interrogantes y las Transformaciones o si simplemente se construye
ad hoc modelos compuestos muiltivariables, hechos de componentes
o de varios modelos primitivos.

* Instanciacion: una representacion de una idea en la forma de una instancia de esta.,
www.wordreference.com/definition
3 Ad hoc: para referirse a lo que se dice o hace solo 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, efc.

3. La compensacion entre el largo plazo y corto plazo, relativo a
instanciar la expresién de los componentes del objeto, es decir, lo que
es formalizado en el corto plazo para propdsitos de implementacion
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 metodoldgicas significantes e
identificables, no son recetas de la estructura del Framework.

El Framework dé 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
podriamos crear y' cambiar los productos industriales complejos y aun
estariamos en la era industrial aprendiendo acerca de la arquitectura del
producto.”

“Ahora que estamos en la era de la informacion, es la empresa quien
esta incrementando en complejidad y esta cambiando. En mi opinion, la
Arquitectura Empresarial es el determinante de sobrevivencia en la era de la
informacioén. Por eso, El Framework para la Arquitectura Empresarial, El
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Framework de Zachman, tiene una profunda significancia en expresar una
definicion alrededor de la Arquitectura Empresarial, el tema de sobrevivencia
del siglo. Tenemos aun mucho por aprender acerca de la Arquitectura
Empresarial, pero propongo que, El Framework de Zachman seré un buen

lugar para empezar.”

En conclusién, cada organizacion es capaz de crear su propia
Arquitectura Empresarial con distintas metodologias. El Framework sélo te .
da un conjunto de vistas para poder apreciar de manera estructurada la
Arquitectura Empresarial.

¢ John A. Zachman, Concise Definition of the The Zachman Framework™
www.zachmaninternational.com ’
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Grafico 8: Arquitectura Empresarial-Un Framework
Fuente: Zachman International, John A. Zachman
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2.1.5.3.1.2 Comparacion de Frameworks de Arquitectura Empresarial

Atributo FEAF DODAF , TEAF TOGAF
Patrocinador | Federal CIO Council Department of Departament of the The Open Group
o , Defense Treasury
Vistas y enfoque | Matriz basada en Puntos de vistas: Similar a Matriz Zachman: | Usa vistas, identifica
o basico de | Zachman: columnas de Capacidad Columnas Funcional, varias, pero usa
-~ organizacién | Datos, Aplicaciones y Datos e Informacién Informacional, Negocio, Datos,
Tecnologia Operacional Organizacional, Aplicaciones y
Proyectos Infraestructura Tecnologia como
Servicios categorias principales
Estandares
Sistemas y Técnica

¢ Especificaciones de
| producto detallada e
integrada para la
descripcion de la
Arquitectura
Empresarial?

No, descripcion muy breve
y general de contenidos
de productos para datos,
aplicaciones, modelos de
tecnologia

Si, para productos
dentro de cada punto
de vista

Si, algunos basados en
productos de DODAF,

también planificacion y
transicion de productos

No, puede usarse la de
otros frameworks que
hacen estos o
desarrollar tipos de
informacion descritos
en TOGAF

¢ Debate la relacién
de la Arquitectura
Empresarial hacia la
visién estratégica y

Debate

Debate y dirige algo en

los productos; no usa
un producto separado

Si, como un producto
especifico (Roadmap)

Reconoce la estrategia
del negocio como

recurso a principios y a
la fase de Vision de la

objetivos de la Arquitectura
institucién? | ,
¢ Provee principios | Proveido por Discute principios para | Lista principios para la Si

de arquitectura?

caracteristicas de FEA

describir la
arquitectura

responsabilidad del
Departamento de
Tesoreria
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¢ Productos para | » Performance Reference | TV-1-Perfil de Perfil de estandares, Provee TRM,
especificar | Model (PRM) estandares responsabilidad de la estandares de
estandares? | « Business Reference oficina informacién
Model (BRM)
-1 » 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 contraposicion de vistas, seguridad
- seguridad en la productos Modelo de confianza de
Arquitectura seleccionados garantia de la informacién
Empresarial?
¢Discute la | Discute, pero no un Si, algo Si, como un producto Tiene una fase de plan
transicién de asuntos | producto especifico especifico de migracion para
de estrategiay priorizar los proyectos
define la transicién 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 orientacion | Minimo, refiere a una Proceso de alto nivel Algo, desarrolla la Si, Método de
sobre el proceso de | Guia Practica FEA de 6 pasos estrategia de Arquitectura | Desarrollo de la
desarrollo de la Empresarial, roles y Arquitectura (ADM)
Arquitectura responsabilidades, gestion | forma el core del
Empresarial? de inversiones framework
Madurez, Estado | FEA Consolidated DoDAF V2.0 Version 1, 2000 Versién 9, 2009

Reference Model

promuigado en Mayo
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Global Information
Grid(GIG); CCIC2S

Document del 2009
Version 2.3 Octubre 2007 .
Herramientade | = PowerDesigner 15 * |Server No * MDG Technology
Soporte | = MetaStorm Provision | = Artisan Studio for TOGAF
| = IBM Rational System Architect = |Server
Architect Enterprise = Artisan Studio
Edition™ . Architect Enterprise
» PowerDesigner 15 Edition™
= 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

Tabla 4. Comparacién 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

Orientacion universal

Determinar eluso
previsto de la
Arquitectura

!

Propdsito
Temas criticos
Objetivos
Compromisos claves

/ tMétodos de andlisis \

[2) © o © 5

| Determinar ¢l Determinar las Determinarlas . Determinar los | Userla
alcance deia caracteristicas a vigtas y productos a requisitos de fos | Arquitecturapera |
arquitectura ser capturadas ser construidos - productos | eluso previsto
! r | } { i

sLimites geogréficos, /:Caracterisn'cas /:Product05 asenciales / . " o ;
operacionales requeridas( detalles a *Productos de soporte cﬁﬁg{&:g&uara ,:’,‘:::i:: sp 2’: ente
*Tiempo traves de las diferentes {conjunto de negoclo mejorados
+Limites funcionales vistas) y medidas de productos) -Mayor
+Restricciones de rendimiento Interoperabitidad
tecnologia
*Recursos de | I
Arquitectura

Gréfico 9: Proceso de 6 pasos DODAF para el desarrollo de una Arquitectura Empresarial
Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre,
Febrero 2004

En el grafico se observa el proceso de seis pasos DODAF para la
construcciéon de una Arquitectura Empresarial, como una guia para el
arquitecto y el equipo de arquitectura, el cual hace énfasis en principios
guias. En la versién DODAF V2.0, el mayor énfasis en el desarrolio de la
arquitectura ha cambiado, de un proceso centrado en el producto a un
proceso centrado en los datos, de manera que permita proporcionar
informacién necesaria para la toma de decisiones gerenciales.
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2.1.5.3.2.2 Modelo de procesos Meta Group

Crear el plan de juego Identificar la identificar
de la Arquitectura Visién del requerimientos
Empresarial: Procaso Negocio ostratégicos
de Desarrollo y

Mantenimiento

Desarrollar
principios de

<>

Arquitectura

Medir el programa

Definir ta
- de Arquitectura Arquitectura
Empresarial actual y futura

Aplicar y medir la
- Arquitectura
Empresarial

Identificar brechas
y Analizar
altemativas

‘ proyectos de acuerdo
ala Arquitectura
Empresarial

Gréfico 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 EABCK. Mitre,
Febrero 2004

En el grafico se observa que este modelo de procesos incorpora
actividades relacionadas a la visibn del negocio y a principios de
arquitectura, en comparacién con el Proceso de 6 pasos DODAF descrito

anteriormente.
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2.1.5.3.2.3 Planificacion de la Arquitectura Empresarial de Spewak

Inicio de Planificacion

Principios

Modelamiento Sistemas y
de Negocio Tecnologia actual |

Arquitectura | Arquitectura Arquitectura
de datos de aplicaciones| de tecnologia

Implementacion del plan/Estrategia de migracion

Conclusion de la Planificacién
Presentacién y reporte final

Gréfico 11: Fases de la Planificacion de la Arquitectura Empresarial de Spewak
Fuente; Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre,
Febrero 2004

En el grafico se observa que la Planificacibn de la Arquitectura
Empresarial propuesto por Spewak incorpora fases que precisan tipos de
arquitecturas, como la de datos, aplicaciones y tecnologia, en comparacién
con el Programa de Arquitectura Empresarial basado en el modelo del

MetaGroup.

El siguiente grafico muestra en detalle los pasos de cada una de las
fases de alto nivel y los. principales productos.
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Fases

— Modelo Sistemas y — - e -
Inicio de la de Negocio Encuesta Tecnologia Arquitectura | | ‘Arquitectura Arquitectura Implementacién || Contlusién de Transicidn afa
Planificacién -preliminar ampresarial actual de datos de eplicaciones de tecrologla delplan || Ia Planificacion implementacién
Pasos de |
lafase
y L b
1. Determiner el Documenterla { | 1. Programar 1. Alcance, 1. Listade [ 1. Lstade 1, Identificar 1. Establecer | | 1. Preperar el 1. Planlficerla transicion
elcance y astructura entrevistas objetivos y entidades aplicaciones plataforme ia teports fing! 2. Adoptar un enfoque
objetivos organizacionat 2. Preparar plan de de datos cendidates tecnoidgica y secuencia 2. Haceruns de desarrolic de
2. Evaluarla identificar o shtrevistas trabajo IRC candidates 2. Definir principios deias presentacion sistemas
disposicién al definir 3. Reglizer 2. Preparerla para aplicaciones 2. Definir gplicacione final a la 3. Disponerlos recursos
camblo de la funciones entravistas | recoleccion definicién 3. Relacicner plataformas y s Gerencia informaticos
organizacién Distribuir 4, Distribuir | de datos 2. Dsfinir las distribucién de 2. Estimar 4,  Msjorer fas
3. Crearuna modelo de modelode | | 3. Colaccion entidades, aplicaciones detosy esfuerzos, arquitectyras
metodologle negacio negocio ! de datos atributos y afunciones aplicacionas feCursos, S.  Instituir camblos
adaptada a g preliminar completo | $4. Entradade relaciones ds negocio 3. Relacioner programa organizacionales
vision datos 3. Relacionar 4. Analizer plateformas de 6. Contrater personat
4. Disponer de 5. VelidariRC entidades impacto a las con las productos 7. Proveer
- 1eCUrsos y producir alas aplicaciones aplicacionesy 3. Estmar entrenamiento
informaticos borredor funciones actuales funciones da COStos y 8. Establecer estandares
5. Reunir al 6. Dibujos de de negocio 5. Distibuirla negocio bensficios de programacién
equipo de esquemas 4. Distribuirla Arquitecture 4, Elgborar 4. Dsterminar 9. Establecer estandares
planificacion 7. Distribuir Arquitectur de decisiones de factores de de procedimientos
para IRC ade datos aplicaciones migracién &xto, 1Q. Desarolier
6. Preparar plan 8. Administrar 5. Distibuirla slaborar cronogrames
de trabajo del y mantengr Arquitectura recomenda detallados pera las
EAP IRC de Tec0logla ciones primeras apicaciones
7. Obtener . 11, Confirmar e} término
aprobacién IRC: Cataloge de recursos de de la trarsicion
gorencial informacién
Principales productos : . o . .
Plan Modelo de negocio Invertario de datos y Modelo Entided - relacién  Aplicaciones, matrices Plataforma vinculada a
completo sistomas actuales aplicaciones, funciones de

negocio

Gréfico 12: Pasos de las Fases de la Planificacion de la Arquitectura Empresanal 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 Guia practica

Establecer control de Programar ControBry
Obtener aprobacitn lagestiény actividades y Definir enfoque y Desarrolfar la AE supervisar of
- sjecutivay soporte estructura productos de la AE proceso de AE , Usarla AE - Mantener la AE procrama de AE
1. Asegurerla {. Establecer ol 1. Desarroffar 1. Definir st uso 1. Desarrcler la 1. Reviser 1. Integrer la AE, 1. Mantener fa 1. Asegurar
aprobaciény . comitd de una estrategis previsto de la linea base de documentacién y CPICy AE como una cohtroles de
soporte do la ravisianes de marketing AE la AE litoratura procesos SLC empresa PMen su
direccion wcnicas ¢ plan de 2. Définir el 2. Desarrolier la 2. Reafizar encuentros 2. Entrenaral ovolutiva | kigar yen
2. Definir 2. Establecerel | comunicacién agcance de la AE objstivo prefiminarss ¥ personat 2. Examinar funcionamien
polticas de consejo de dela AE AE 3. Desarroller el entrevistas 3. Establecer periédicament to
Arquitectura inversiones do | 2. lnicierel 3. Determrinar la plan de 3. Realizar procesosy ela AE . 2. dentificar
Empresarial capital deserrollo de profundidad secuencia enfrenamientos de procedimiento 3. Considerar dende no se
del ejecutivo 3. Establecer la AE deis AE 4. I|dentificar familiarizacion s propusestas de cumple las
3.  Obtener yna junta 4., Seleccionar _ brechas enitre " | \] 4. . Generer productos 4, Definir modificacton expectativas
apoyo de la directiva do los productos . lalinea base y prefininares criterios y dela AE de e AE
alta diraccién - ejecutivos de apropiados de - el objativo 5. Realizat tormenta de consecuencia - - 3 Tomer
" yde unidades Is Arquitectura I8 AE 5. Definiry ideas de stekeholders sde accionpara
" de negocio Empresarial §. Evaluary diferencier - .{]| 6. . Realizar snirevistas conformidad direccionar
: 4. Designarun seleccionar un : legacy, en profundidad SME 5. Establecer desviacionss
Jefe de Eramework migraciény 7. Reviser los productos revisiones de 4. Aseguraria
Arguitectura 6. Seleccionar nueves 8. Revisary validar de hitos de mejora
5. Establecer un set de sistemas manera independiente realizaciones continua
una Oficina de herramientas 6. Planificarla y SME integradas de
Gestién de dela AE migrecion 9. Generar ypresentar CPICIAE
programas de sesiones informativas 6. Ejecutar los
Arquitectura 10. Otener aprobacionss pProcesos
Empresanal de TRC, EAESC integrados
11... Publicar productos de
la Arquitectura
12. Poblarias Capital Planning and 1avestment Contro! (CPIC)
hemamientas y
repositorios

Gréfico 13: Pasos de los procesos de la Guia préctica
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 Guia Practica se traslapan con los
pasos de las fases de la Planificacion de la Arquitectura Empresarial de
Spewak. La Guia Practica agrega el gobierno, herramientas, el
establecimiento de una Oficina de Gestidbn de Programas (PMO), la
transicion y el marketing de la Arquitectura Empresarial.

2.1.5.3.2.5 Método de Desarrollo de Arquitectura TOGAF(ADWM)

Preliminar:
Principios y
Framework

A

Visién de la
H Arquitectura B
ol e
Negocio

Arquitectura /

G C v
Gobierno de la :rqst;lttecmrzs
implementacién e Sistema de

informacién

E v
Plan de A D
Migracion Arquitectura de
E Tecnologia
Oportunidades [°

y soluciones

Gréfico 14: Ciclo de Desarrolio 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 grafico
anterior muestra las fases en el ciclo de desarrolio de Arquitectura del ADM.
TOGAF incluye una descripcién de cada fase, incluyendo sus objetivos,
pasos claves en la fase, entradas y salidas. También contiene materiales en
un Framework de arquitectura técnica, estandares, principios y su relacion

con otros frameworks.

IMPLEMENTACION DISENO

Preliminar:
Prificipios y
Framework

Escenarios
de negocio

A
- ] Visién de la i
Proceso propio de Desaolio H Arquitectura B Procesos A
de Arquitectura Empresarial Gestion del Arqui .. | [denegocio chual
- cambiodela | Negacio de -
- Arquitectura g gap

Objetivo

Datos
Apficaciones | actyal
, gep

Objetivo

Infraestructura
tecnoldgica Actual

Cc

Arquitecturas

de Sistema de
Informacion

G
Goblemo deia
Implementacién

F
Plan de
Migraciéon

Arquitectura de
Tecnologia

E
: Oportunidades gap
Proyectos * ysoluciones
Objetivo

Gréfico 15: Entregables del Ciclo de Desarrolio de Arquitectura ADM TOGAF

En el grafico anterior se muestra, a alto nivel, los entregables
principales de cada una de las fases del Método Desarrollo de Arquitectura
(ADM). EI ciclo de desarrollo puede ser dividido en dos etapas: una de
disefio y otra de implementacion de la Arquitectura Objetivo; donde cada una
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de las brechas (gap) determinadas en la etapa de disefio, seran reducidas o
eliminadas mediante distintos proyectos en la etapa de implementacién.

2.1.5.3.3 Métodos de modelamiento

. Arquitectura
Sistema ingenieria
ingenierfa { Ingenieria de (Empresarial)
de Software Sistemas de Sistema de
Sistemas
| Anélids y Diseiio Antlisis y Disefio
astiu cturado estructurado x‘"gs ry;:iseho
-IDEFO -DEFO Soerg e
. *Flugo de datos ! -Fijo de datos 5 o H <Frdo ds dat
Funciones (Como) {| «Diagiama E-R Funciones (Comu} || «Diagrama E-R [Funcionas (Como) "o de CAt0R
Dstos (Gue) Datos (Que) Dstos Que) -Diagrama E-R
{ Andlisis y Disefio 1 Antliis y Disefio ]
Orientado a | Odentado a ] Qn_élk'lsdyo!:imﬁo
Objetos Objetos o:er: 2
«Diagrama de Casos «Diagrama de Casos ‘D'je oS de C
de Use | de Uso p nzgrama e Casos
«Diagrama de «Diagrama de 'g.a sroma do
Actwidadas Ac}ividades Ac'ﬁadzdes
| *Diagrama de -Diagrarmna de Diagrama de
| Clases | Clases Clasges
Red (Donds) «Disgramas de Red Red {Donde) <Diagramas de Red
Tiemgo (Cuands) 'Dnagpma ds #1 Tiempo (Cuanda) -Diagrama de
::f:&:?: e de despliegue de
h
*Modelos y -SIT;;?;: y
simulacién simulacién
{Peisonas (Quien) ~Diagrama
Motivacién (Porque) | organizacional
<Visién de la empresa

Gréfico 16: Diferencias de elementos de modelado y enfoques de modelamiento
Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architacture Body of Knowledge EABOK. Mitre,
Febrero 2004

Los modelos de Arquitectura Empresarial permiten la comprension y
visualizacién de los elementos de la empresa, sus relaciones y facilitan el
analisis. Los modelos elaborados para la Arquitectura Empresarial incluyen
muchos aspectos de la empresa, tales como los procesos de negocio, los
recursos (personas, equipos informaticos y otros), sistemas, infraestructura,
entre otros. A modo de comparacién, los modelos de disefio de software se
utilizan en el analisis 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 mas amplio. El grafico
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 representacion del modelo de negocio de la Arquitectura
Empresarial va desde un simple grafico jerarquico de actividades a extensos
procesos de negocio, software y notaciones de modelado de flujo de
informacién, como por ejempilo: | |

v' BPMN (BPMI, 2002)
v IDEFO (FIPS 183 de 1993) y
v 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 organizacion para los procesos, la estrategia
de modelamiento de proceso y el nivel de detalle en el seran disgregados los
procesos.

2.1.5.3.3.2 Técnicas de modelado de negocio
En la siguiente tabla se describen la informacién representada por las

diversas técnicas de modelamiento agrupadas mediante un conjunto de
categorias. Asimismo las organizaciones o autores de cada técnica.
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Categoria

. Ejemplos

Referencia

informacién representada

1989
FIPS 183 1993

Requerimientos de | v BPMN BPMI,2002 = Flujo de procesos de negocio
usuario y tareas de | v Diagramas de casos de uso de | OMG,2001 »El caso de uso representa la
negocio UML funcionalidad de un sistema, subsistema
o una clase; como manifestaciones del
- sistema, subsistema o una clase con los
actores
Dependencia de tareas | v Diagrama PERT = Desglose de actividades
v' Diagrama de Gantt = Secuencia requerida
v Diagrama de flujo » Tiempos (Gantt)
v" Diagrama de punto de decisién » Decisiones, componentes (Diagrama de
v' Diagrama de actividad de UML | OMG,2001 flujo)
» Decisiones complejas (Diagrama de
puntos de decision)
Flujo de Informacion | v BPMN BPMI, 2002 * Flujo de informacién
v Diagrama de flujo de datos | De Marco | = Desglose de actividades ,
(DFD) 1979, GANE | = Entradas, salidas, mecanismos vy
v Diagrama IDEFO0 1977, Yourdon controles de procesos(IDEF0)

Workflow”

AN

Modelo IDEF3
BPMN

IDEF3, 1995
BPMI, 2002

= Asignacion de roles y desglose de

actividades
= Modelamiento de procesos de negocio
complejos considerando su

~ implementacion, arquitectura y tecnologia
en entornos, como el de web services

7 Describe la automatizacion 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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Diagramade | v Diagrama de Secuencia de | OMG,2001 = Secuencia y coordinacién de
seguimiento de UML operaciones, eventos y flujos de
eventos de conducta informacién
dinamica
Diagramade | v Redes de Petri Kristensen,199 | = Estados del sistema y las transiciones
Transicion de estado | v* Cartas de estado de Harel 8 entre estos estados
de conducta dinamica | v Diagrama de transicion de | Harel 1987

estados de UML

OMG 2001

Tabla 5: informacién representada por las técnicas de modelamiento
Fuente: Guide to the {(Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowfedge 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 transiciéon de estados
o Diagrama de actividades
o Diagramas de interaccion
* Diagrama de secuencia
= Diagrama de colaboracion
* Diagramas de implementacién
o Diagrama de componentes
o Diagrama de despliegue

b) Business Process Modeling Notation, BPMN
Descrito en el acapite Ciclo de Vida BPM
2.1.5.3.4 Ingenieria 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 comtn a todos los componentes dentro de una
arquitectura.®

8 W3C, Web Services Glossary, http://www.w3.0rg/TR/2004/NOTE-ws-gloss-20040211/
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El objetivo de la ingenieria de software basada en componentes es
aumentar la productividad, calidad y time-to-market en el desarrollo de
software, gracias a la implementacién de estandares de componentes y
automatizacion de la produccién.

Un modelo de componentes es probablemente utilizado para el
desarrollo y la ejecuciéon de componentes. Este modelo determina un marco,
que define los requisitos estructurales para conocer las opciones de
conexibn y composicion, asi como los requisitos orientados al
comportamiento para las opciones de colaboracidén de los componentes.

“Mas alla 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".°

Este tipo de arquitectura puede ser asociada con la Arquitectura
Orientada a Servicios (SOA).

2.1.5.3.5 Evaluacién 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
desarroliado un Framework de Madurez de la Gestién de la Arquitectura
Empresarial (EAMMF) que describe los pasos para lograr un proceso estable
y maduro para gestionar el desarrollo, mantenimiento e implementacién de la
Arquitectura Empresarial (AE). El framework consta de cinco etapas
jerarquicas de la madurez de la gestiéon y cuatro atributos criticos para el

® 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.

1.

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

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 gestién de la arquitectura que facilite el cambio
institucional (estado de madurez 5), y

Como una base de alto nivel para el desarrollo de planes de mejora de la
gestién de la Arquitectura, asi como para medir, informar y supervisar el
progreso en la implementacion de estos planes.
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Etapa 2: Construir los

Etapa 3: Desarrollar
productos de la AE

Etapa 4:
Completar productos
la AE

de

Etapa 5: Apalancar la
AE para gestionar el
cambio

Etapa 1:| fundamentos de gestion
Crear de la AE
conciencia
de la AE R
Atributo 1: Existen los recursos | Existen politicas de la | Existen politicas de la | Existen politicas de Ila
Demuestra adecuados organizacidn escritas y | organizaciébn escritas y | organizacién 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, inversién en Tl con la AE
supervisar o aprobar la AE.
Atributo 2: ’ Existe una Oficina de | Productos de la AE estan | Productos de la AE y la | Existen procesos para
Proporciona programas responsable del | bajo una gestiobn de la | gestion de procesos son | gestionar formaimente el
la capacidad desarrolio y mantenimiento | configuracion sometidas a procesos de | cambio de la AE.
para cumplir de la AE. verificacién y validacion La AE es un componente
el integral del proceso de
compromiso gestién de inversiones de
Ti
Atributo 3: Planes de la 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 describiran | describen los entornos as- | son actualizados
satisfaccion empresa, tanto como plan | los entornos as-is y to-be | is y to-be de la empresa, | periédicamente.
del de secuencia para la|de la empresa, tanto |tanto como el plan de | Las inversiones de TI
compromiso transicion del entorno as-is | como el  plan  de | secuencia para la transicién | cumplen con la AE.
al to-be en terminos de | secuencia para la | desde el as-is al to-be. El jefe de la organizacién

negocio, rendimiento,
informacién/datos,
aplicaciones/servicios, y
tecnologia.

Planes de la AE exigen
descripciones de negocio,
rendimiento,
informacién/datos,

transicion desde el as-is
al to-be.

Los entornos as-is y to-be
son descritos o seran
descritos en términos de
negocio, rendimiento,
informacién/datos,
aplicaciones/servicios vy

Los entornos as-is y to-be
son descritos en términos

de negocio, rendimiento,
informacién/datos,
aplicaciones/servicios y
tecnologia.

Descripciones de negocio,
rendimientos,

ha aprobado la versién
actual de la AE
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aplicaciones/servicios y
tecnologia para abordar la
seguridad.

tecnologia.
Descripciones de
negocio, rendimientos,
informacién/datos,
aplicaciones/servicios vy
tecnologia abordan o

abordaran la seguridad.

informacién/datos,
aplicaciones/servicios y
tecnologia abordan la
seguridad.

El CIO de la organizacion
ha aprobado la version
actual de la AE.

El comité o grupo que
representa la empresa ¢ la
junta de revision de
inversiones ha aprobado la
version actual de la AE.

Afributo 4:
Verifica la
satisfaccion
del
compromiso

Planes de la AE exigen el
desarrollo de métricas para
la medicién del progreso,
calidad, conformidad vy
retorno de inversion (ROI)
de la AE

Son medidos y
reportados los avances
contra los planes de la
AE

La calidad de los productos
de la AE es medida y
reportada.

El retorno de la inversién
sobre la AE es medido y
reportado.

Conformidad con la AE
es medida'y reportada

Maduracién
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Tabla 5: Resumen de las etapas madurez EAMMF de la GAOQ, atributos criticos de éxito, y elementos core.
Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre, Febrero 2004




2.1.5.4 Transicion de una Arquitectura actual a una Arquitectura
deseada

(/‘,M‘“’“MW B Misién ' \\\

s

Arquitectura ' Arquitectura
delLinea Base Objetivo
- Negocio ;/ Negocio |
L - |
Iig . |
{[& g Datos
.. Datos g £ %
Aplicaciones | 5 | P 6 Seaenets> £ Aplicaciones | 3
. Tecnologia % Tecnologia
Organizacion Organizacion
P Estructuraﬂesacibne‘s Estructura.Relaciones

\\\J _Estandares-TRM | | Estandares-TRM l,,,// "

e M_’—““

Planificacion def Capital y Control de {nversiones {CPIC)
Planificacion de 1a Arguitectura Empresarial
Metodologias del Ciclo de Vida del Sistema

Gréfico 17: Transicion de una Arquitectura actual a un Arquitectura deseada.
Fuente: Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK. Mitre,
Febrero 2004

La transicion de una Arquitectura actual a una Arquitectura deseada
se realiza mediante distintos proyectos, cuyos alcances abarcan las distintas

capas de la arquitectura.

Finaimente, para comprender el modelo de una Arquitectura
Empresarial es recomendable pensar en un bloque de cuatro capas, donde:
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2.1.6

v En la parte frontal se aprecia la division por capas de la
Arquitectura, la cual describe sus componentes sin dejar de
percibirlos como parte de un todo mayor, un sistema.

v Y a través de todo el bloque circula el flujo de informacién, desde
la capa mas baja, es decir la de infraestructura tecnoldgica, donde
se expresa en su forma mas basica de bits y bytes, atraviesa la
capa de datos, donde se expresa en datos y sus relaciones, luego
atrayiesa la capa de aplicaciones y procesos, donde se expresa en
su forma mas completa, la de la informacién, es decir datos en un
contexto, en un evento de negocio.

Arquitectura Orientada a Servicios (SOA)

2.1.6.1 Definicion de Servicio

a)

b)

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

Desde el punto de vista del desarrollador de integracion

Un servicio es un recurso de software (detectable) con una
descripcion externalizada. Esta descripcidon del servicio esta
disponible para la busqueda, vinculacién e invocacién del servicio por
un consumidor. E| proveedor de servicios implementa la descripcion
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 funcidén de los mensajes que

intercambia con otros servicios.
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Asi también, los Web Services surgieron en forma paralela a la idea
de SOA. La plataforma SOA ordend su uso sistematico combinando
protocolos, perfiles, especificaciones y estandares.

c) Desde el punto de vista del arquitecto de Ti

Los servicios son tareas computacionales débilmente acopladas que
se comunican via una red (en el caso de los Web Services por
Internet), y que juegan una relaciéon cada vez mas creciente en las
interacciones B2B. -

En conclusidn, un servicio es un componente de software que
encapsula ldgica de negocio o funcionalidad técnica, tiene interfaces de
interaccion por medio de las cuales recibe y envia mensajes y ejecuta un
nimero determinado de operaciones. |

2.1.6.2 Historia de SOA

El término “SOA” fue acuiiado en 1996 en un articulo de investigacion
por el analista de Gartner, Yefim V. Natis

“SOA es una arquitectura de software que inicia con una definicién de
interfaces y construye toda la topologia de aplicacién como una topologia de
interfaces, implementacion de interfaces y llamadas a interfaces...SOA seria
mejor llamada como una arquitectura orientada a interfaces” (Yefim V. Natis,
Service Oriented Architectures, Part 1, Gartner, 1996)

El protagonismo de SOA surgié del trabajo con objetos distribuidos:

v Experiencias con tecnologias de objetos distribuidos (por
ejemplo, COM y CORBA) dio lugar a un conjunto de principios
de disefio, directrices y mejores practicas.
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v' Se hizo popular el referirse a estos objetos distribuidos como

"servicios".

A pesar de su temprana aparicién, el término SOA se hizo mas
prominente algunos afios mas tarde alrededor del 2002.

Posteriormente, la tecnologia de servicios Web (Web Services)
proporcionaria una definicion nueva de interfaz, un lenguaje llamado WSDL
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 tecnologias Web Services, SOA es
anterior a ellos. Sin embargo, la tecnologia Web Services es apropiada para
SOA. Es necesario recordar que SOA es un estilo de arquitectura, no un
producto.

2.1.6.3 Definicion de SOA

“SOA es la agregacion de componentes que satisfacen la orientacion
al negocio. Esta consta de componentes, servicios y procesos. Los
componentes son archivos binarios que realizan tareas especificas. Cada
uno de estos archivos binarios tienen una interfaz definida y por lo general
un trabajo (por ejemplo, “validar el usuario” u “obtener la calificacion de un
crédito”) para hacerlo bien. Un servicio es simplemente una agrupacién de
componentes (programas ejecutables) que hacen el trabajo.”

El punto clave de SOA es el proceso de negocio. La agrupacién de
componentes satisface el proceso, dejando al patrén de desarrollo de la
aplicacion mas de cerca de representar al negocio. Este mayor nivel de
desarrollo de aplicaciones proporciona una ventaja estratégica, facilitando
mas en centrarse en los requerimientos de negocio. La orientacion al
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negocio es de satisfacer los requerimientos, opuesto a la técnica mecéanica
de desarrollo de aplicaciones. Un servicio es construido usando
componentes. Estos componentes son programas ejecutables. Asi que los
costos de desarrollo y propiedad, asi como el riesgo de ejecucién, se
reducen.”®

“En arquitecturas orientadas a servicios (SOA), los servicios, los datos
y el workflow de procesos estan habilitados, a través de lenguajes orientados
a objetos, protocolos XML y esténdares, para ser compartidos a través del4
conjunto distribuido e interconectado de usuarios. Las arquitecturas
orientadas a servicios usan arquitecturas de servidores de n-niveles para
satisfacer las necesidades de los usuarios distribuidos e interconectados de
la manera mas eficiente. Las arquitecturas orientadas a servicios estan
-basadas en componentes (es decir, orientada a objetos) y maquinas

independientes. "' '

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

cuales cubren caracteristicas como:

v modularidad
encapsulacion
bajo acoplamiento
separacion de responsabilidades
reuso
estructura por componentes y

AN NN Y N N

una sola implementacion

En conclusién, SOA reivindica y trae nuevamente el concepto de
arquitectura. Propone el desarrollo de sistemas de informacién en una
organizacién enfocandose en sus procesos de negocio.

10 Michael S. Pallos, Service-Oriented Architecture:A Primer, €Al Journal, 2001
! Mitre Corporation, Guide to the (Evolving) Enterprise Architecture Body of Knowledge EABOK,
Febrero 2004
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Gréﬁco 18: Arquitectura de Referencia SOA
Fuente: SOA Agenda

En el grafico 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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Gréfico 19: Arquitectura de Referencia SOA-Vista de Solucién
Fuente: IBM ’

En el grafico se muestra otro modelo de capas presentes en SOA. El
punto principal de la separaciéon de proveedores y consumidores es que
cada una tiene un rol. Las organizaciones pueden tener diferentes lineas de
negocio que utilizan este modelo de arquitectura (donde una linea 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 Yy
consumidores) es asunto del consumidor.

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

se muestra en el siguiente grafico.
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Gréfico 20: Arquitectura de Referencia SOA-soportando el Ciclo de Vida SOA
Fuente: IBM

Como muestra el grafico, se categorizan y agrupan los componentes
de SOA bajo una perspectiva de servicios, es decir de componentes de
software que encapsulan légica de negocio o funcionalidad técnica.

Modelo de Transicion de SOA

De Hacia
O . *Orientado a procesos
Onentaqo a funciones *Construido para cambiar
«Construido para durar ; "
«Ciclos de desarrollo prolongados *Implementacién y despliegue

clos P 92008 | incremental

~Aplicaciones aisladas +Soluciones orquestadas
*Altamente acopladas | *Bajo acoplamiento
«Aplicaciones estructuradas *Aplicaciones estructuradas usando
usando componentes y objetos servicios
sImplementacién conocida «Abstraccion y virtualizacion

Gréfico 21: El modelo de Transicién de SOA
Fuente: IBM

El modelo de transicién resaita la orientacién a procesos de SOA, su
bajo acoplamiento y su implementacion mediante servicios.
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En conclusién, se pueden mencionar los siguientes beneficios de una
Arquitectura Orientada a Servicios (SOA):

v" Orientacién 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 Estandares, para interoperar con otras arquitecturas.

2.1.6.4 Ciclo de Vida SOA

Ciclo de Vida SOA
Descubrir, ensambfar,
Disefiar, modelar, simulfar probar
y optimizar un proceso de Entorno de desarollo
negocio basado en estandares
Obtener requerimientos
Desplegar aplicaciones
Soportar actividades de
Monitorear ei negocio procesos con tareas
Andlisis y optimizacion de automatizadas
procesos, visibilidad en
tiempo real pemitiendo
intervenir los de procesos y
la mejora continua

Gréfico 22: Ciclo de vida SOA
Fuente: IBM

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

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

Propésito:
e Para documentar y conformidad
v Mejor entendimiento del negocio
v' Uso para entrenamiento, colaboraciéon y documentacion
o Para redisefo y optimizacion
v Identificacion de cuellos de botella y andlisis de potenciales
areas de mejora
v Captura de métricas de negocio para ser medidas durante el
tiempo de ejecucion
e Para ejecucion
v" Monitoreo en tiempo real
v 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”)
¢) Simular los procesos modelados para identificar:
= Cuellos de Botella
» Oportunidades de Automatizacién ‘
d) Disefiar la construcciébn del software, esto es, servicios vy
componentes (funcionales y técnicos) requeridos para realizar las
actividades y pasos en el proceso de negocio modelado.

Herramientas:
¢ Herramienta automatica para levantamiento de requerimientos
e Herramienta para modelado y simulacién de procesos de negocio
e Herramienta para disefio de sistemas y aplicaciones de software
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2.1.6.4.2 Ensamblar

Propésito:

v
v

Comunicar los objetivos de negocio con la organizacion de Tl

Crear un conjunto de definiciones de procesos de negocio a partir del
disefo de negocio

Obtener un conjunto de servicios requeridos a partir de definiciones
de actividades

Identificar activos existentes que pueden ser reutilizados

Actividades:

a)

b)

c)
d)

Construccion de servicios y componentes que son usados para
realizar las actividades y pasos en un proceso de negocio

Pruebas unitarias de los servicios y componentes antes de su
publicacién

Descubrir y asociar los servicios y componentes

Coreografia de los servicios y componentes juntos para realizar uno o
mas 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 integraciéon

2.1.6.4.3 Desplegar

Consideraciones:

Crear un ambiente adecuado para sus aplicaciones

Crear una relacion de tareas para el despliegue

t
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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

¢) Administrar e integrar informacion

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

respectivo servidor de ambiente de ejecucidn

Herramientas:

Servidor para ejecucion 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 asi como conectividad con sistemas heterogéneos
Herramienta para integracibn con mensajes no-XML o no
considerados esténdares - interfases 0 manejadores con aplicaciones
legacies

2.1.6.4.4 Administrar:

Propésito:

v Asegurar la conformidad de los Niveles de Aceptacion de Servicio

(SLASs)

v Capturar en tiempo real las métricas del ambiente y uso para analisis

de negocio

v" Proveer en tiempo real tableros de control orientados a los roles de

las personas que monitorean
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v

v

Identificar posibles probiemas proactivamente e identificar a las
personas correctas para que les puedan dar soluciéon antes que Sean
problemas reales

Transformar a la empresa de un modelo de trabajo reactivo a un
modelo de proactivo con visidn de futuro

Actividades:

a)
b)

c)

d)

Administrar aplicaciones y servicios

Capturar y analizar los datos en tiempo real en futuros modelos para
incrementar la precisién y reducir los riesgos

Monitorear métricas de negocio tales como los Indicadores Clave de
Rendimiento (KPI)

Monitorear y administrar servicios para mantener el desempefo,
disponibilidad y robustez

Herramientas:

Herramienta para monitoreo en tiempo real del funcionamiento de los
procesos de negocio automatizados, andlisis de datos y prediccion
Herramienta para administracién y monitoreo de servicios a nivel de
infraestructura

2.1.6.4.5 Gobierno:

Propésito:

v

Provee procesos estructurados para implementar los beneficios de
negocio SOA

v" Ayuda a mitigar los riesgos de negocio

¥v" Ayuda a incrementar la efectividad del equipo

v' Ayuda a mantener alineado los objetivos de Tl con los del negocio

Actividades:

a)

Planear el gobierno necesario
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b) Definir el alcance del gobierno
¢) Habilitar el modelo de negocio incrementalmente
d) Monitorear y administrar el proceso de gobierno

Herramientas:
o Herramienta para repositorio y registro de servicios

e Herramienta de gestion de identidades para servicios web federados

Ciclo de Vida SOA
WebSphere Integration Developer

WebSphere Business Modeler Descubrir, ensamblar,
Disefiar, modelar, simutar probar
y optimizar un proceso de Entomno de desarrollo
negocio basado en estindares
Obtener requerimientos

WebSphere Process Server

WebSphere Business Monitor Desplegar aplicaciones
Soportar actividades de
Montorear el negoclo procesos con tareas
Andlisis y optimizacion de automatizadas
procesos, visibilidad en
tiempo real pemitiendo
intervenir los de procesos y
la mejora continua

Gréfico 23: Ciclo de Vida SOA soportado por herramientas IBM
Fuente: IBM

En el grafico 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 (Service-oriented modeling and architecture) es un método
para disefiar y construir soluciones basadas en SOA. Es un método que
define técnicas clave y provee guias detalladas para el analisis, disefio,
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implementacion, 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 Tl, dejando de lado, la tarea de
especificacion de requisitos y una integracién del software con procesos de

negocio.
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Gréfico 24: Procesos y actividades de SOMA
Fuente: IBM

En el grafico anterior se muestran las cinco etapas del método SOMA,
las cuales son: |dentificacion, Especificacién, Realizacion, Implementacion 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 continuacién se describen algunos roles de referencia para un
proyecto de implementacién de Arquitectura Orientada a Servicios.

o Propietario del negocio (Domain Oavner)
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o Analista de negocio orientado a servicios (Domain Service-Oriented
Business Analyst) / Subject Matter Expert |

Usuario lider del negocio (Line of Business Representative)
Arquitecto SOA (SOA Architect)

Desarrollador del negocio (Domain Developer and Maintainer)
Responsable de pruebas SOA (SOA Tester)

© o0 O O

2.1.7 Business Process Management (BPM)
2.1.7.1 Definiciones

v BPM: Business Process Management, Gestibn de procesos de
negocio

v BPMN: Business Process Notation, Notacién de procesos de negocio

v BPEL: Business Process Execution Language, estandar que
ensambla un conjunto de servicios discretos dentro de un flujo de
procesos.

BPM surge para reivindicar al negocio y a su formalizacién 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

Monitorear Ejecutar

-

Gréfico 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 continuacion.

2.1.7.2.1 Modelar
i. Actividades:

a) Modelar el proceso as-is

b) Simular y analizar el proceso as-is

¢) Disenar el prodeso to-be

d) Definir los Key Performance Indicator (KPI)
e) Simular y analizar el proceso to-be

f) Compartir el modelo de procesos con Tl
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2.1.7.2.2 Implementar
i. Actividades:

a) Implementar los procesos mediante el lenguaje de Ejecuciéon de
Procesos (BPEL)

b) Desarrollar componentes de SOA, estos componentes pueden ser
desarrollados mediante el método SOMA, descrito anteriormente.

¢) Reutilizar componentes y recursos

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

e) Desarrollo continuo del proceso

ii. Terminologia:

Perspectiva: Una perspectiva es un conjunto de vistas en el espacio de
trabajo (workspace).

Vista: Una vista se suele utilizar para navegar por una jerarquia de
informacion, abrir un editor 0 mostrar propiedades de un objeto.

En general todo proyecto de implementacién tiene los siguientes paquetes:

1'. Modulos: Estos proporcionan los servicios de negocio para la
aplicacion, los cuales son modelados como componentes SCA
(Service Component Architecture). Los médulos son las unidades
basicas que se despliegan en tiempo de ejecucién en el servidor de
procesos (WebSphere Process Server).

2. Librerias: Usualmente las interfaces, objetos de negocio, mapas de
objeto de negocio, eventos, relaciones, roles y la necesidad de los
puertos de web service necesitan ser compartidos de modo que estos
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recursos puedan ser usados en mas de un modulo. La libreria 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 Integracién, se obtiene un
proyecto el cual contiene tres modulos:

1. Médulo de légica de negocio: En este médulo se encuentra la
implementacion del proceso en dos vistas:
a) Diagrama de Ensamblaje: Proporciona una vista estatica y de
componentes relacionados. Contiene:
i. Proceso en lenguaje BPEL
ii. Reglas de negocio
b) Légica de Integracién-proceso: Proporciona una vista dinamica

2. Médulo de Implementacion: En este modulo se encuentran los
componentes particulares que implementan el proceso, contiene el
esqueleto de la implementacién. Comunmente contiene flujos de
mediacién

3. Moddulo de Librerias: En este médulo se encuentra una coleccién de
componentes reutilizables que pueden ser separados del proceso y
almacenados en otro proyecto. Comunmente contiene:

a) Interfaces
b) Objetos de negocio

Comanmente los proyectos de integracion contienen soélo dos
paquetes, el de médulo de logica de negocio y el de librerias. Sin embargo,
la separacion de la l6gica de negocio con el de la implementaciéon permite
que ante un cambio en algin componente de implementacién no se afecte la

I6gica del negocio.
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Si en la organizacion existen web services, entonces su interfase
reside en el mdédulo de libreria, y por tanto no es necesario el mbdulo
implementacién. Este modulo es necesario cuando se requiere implementar
un componente de manera particular para el proceso, comunmente una
clase java. También es necesario cuando se requieren de flujos de
mediacion 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 parametros del proceso en tiempo de ejecucion
c) Desplegar y testear el modelo de proceso

i. Terminologia:

a. Process Server: Servidor de Procesos
b. Aplication Server: Servidor de aplicaciones
c. Bus serial empresarial (ESB): Permite
v' Cola de mensajes
v Manejo asincrono de transacciones
d. Repositorio de Servicios: Permite la gobernabilidad de los servicios,
mediante:
v Web Services Description Language (WSDL)
v eXtensible Markup Language (XML)
v Universal Description, Discovery and Integration (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. Terminologia:

Cate_goria

Monitoreo basado en
papel

Monitoreo basado en
computadora

Origen

Hojas de trabajos con
datos

Contextos de monitoreo

Disefo

Una descripcion de que
tipo de dato es registrado y
como es organizado dentro
de una hoja de trabajo

Definiciones de contexto
de monitoreo

Célculo

Atributos dentro de una
hoja de trabajo

Métricas

Llamadas entrantes
teléfono

de

Eventos

Almacenamiento

Carpetas para almacenar
las hojas de trabajo y otra
informaciéon calculada en
hojas de calculo

Base de datos

Difusién

Boletines

Tablero de control

Tabla 6: Comparacién entre modelos de monitoreo 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:
v Definiciones de eventos
v" Modelos de monitoreo
v Archivos SVG (SVG es un vocabulario XML creado por la W3C
para definir graficos en forma vectorial)

b. Modelo de Monitoreo: un modelo que describe los aspectos de la
gestion del rendimiento empresarial de un modelo de negocio, el cual
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incluye eventos, métricas de negocio e indicadores clave de
rendimiento (KPl), que son requeridos para el monitoreo de las
empresas en tiempo real

Contexto de monitoreo. una definicidon correspondiente a un objeto
para ser monitoreado. Como por ejemplo la ejecucién de un proceso,
un cajero automatico, 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 esta ejecutando. La
informacién se extrae de los datos registrados por los eventos de
entrada y se mantiene en métricas, contadores y cronémetros.

. Evento de entrada: declaracion de que un contexto de monitoreo
quiere recibir un evento especifico en tiempo de ejecucioén

Evento de salida: un evento emitido por un contexto de monitoreo.
Estos eventos de salida pueden ser recibidos por los servicios de
accion de monitoreo, permitiendo a un administrador especificar las
acciones (como el envio de un e-mail) como respuesta a un evento.

Indicador: es la informaciéon (tal como un nimero de orden) que
caracteriza e identifica de forma Unica la entidad del mundo real que
esta siendo seguida por un contexto de monitoreo.

. Métrica: es el poseedor de la informacién, por lo general una medida
de rendimiento 'empresarial en un contexto de monitoreo. Las
métricas contienen informaciéon como la duracién 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 evaluacion de
riesgos de una aseguradora, entre otros.
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h. Indicador clave de rendimiento (KPI): una medida cuantificable
disenada para rastrear uno de los factores criticos de éxito de un
proceso de negocio. Por ejemplo, en un call center, un KPI puede ser
"El tiempo medio de respuesta a una llamada de un cliente durante
los ditimos 30 dias” y podria tener un objetivo de "menos de un
minuto.”

i. Contador: una métrica especializada que se utiliza para realizar un
seguimiento del numero de ocurrencias de una situacién o evento
especifico. Por ejemplo, se puede utilizar un contador para controlar
el nimero de veces que una tarea, la cual esta contenida en un bucle,
se inicia dentro de un proceso.

j- Cronémetro. una métrica especializada que se utiliza para medir el
tiempo transcurrido. Por ejemplo, se puede usar un cronémetro para
controlar el tiempo desde que un pedido fue solicitado.

2.1.7.3 Roles en BPM

Stakeholder Descripcién
Gerente de negocio e Enfocado en la estrategia y el rendimiento del
(Line o f Business negocio -
manager) o No es necesario que tenga experiencia en
programaciéon
Analista del + Enfocado en el rendimiento del negocio, disefio
Negocio (Business del proceso y optimizacion
Analyst)  No es necesario experiencia en programacion
Arquitecto de ¢ Interseccion del negocio y Tl de la organizacion.
Procesos ¢ Refina el modelo de procesos generado por el
(Process Architect) Analista de Negocio e identifica que partes del

modelo seran automatizados y como.

e Junto al Desarroliador de lntegraciones 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 Integration (EAI) y automatizacion del
(Integration proceso de negocio
Developer) ¢ Experiencia basica en programacién (bucles,

condicionales, manipulacién de cadenas)
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o Maneja herramientas para simplificar y abstraer
avanzadas implementaciones de Tl
Desarroliador de e Enfocado en el desarrolio de aplicaciones de
aplicaciones (IT I6gica de negocio especificas (por ejemplo, EJBs,
Developer) POJOS, Java) para componentes y servicios
usados por una solucién de integracién de negocio
Arquitecto de T1 (iT ¢ Define operaciones fundamentales en la provisién
Architect) de servicios de Tl con un enfoque de bajo
acoplamiento (resiliency), reuso y adaptabilidad.
Administrador de ¢ Enfocado en la administracién y mantenimiento de
Soluciones la solucién de negocio desplegada.
(Solution
administrator)

Tabla 7: Descripcién de los Roles en BPM
Fuente: iBM

El siguiente grafico muestra el conjunto de actividades, roles y
herramientas del la suite BPM en el Ciclo de Vida BPM.

Estrategia Anilisis Construir Desplegar _ IMonktorear J
e T Yy > y = a y
Iniciacién | | Planificacién Probar Produccién Reaccionar
NO /ll\m , r&'\sn
Luz Verds de La solucion . Modificar reglas
responsables de cumple con las de negocio para
negocioy T especificaciones adaptarse
de disefio . rapidamente al
mercado
Roles: Rotes: Roles: . - Roles: Roles:
«Gerente ds sAnalista de Negocio  sDessarroifador de sAdministrador de sAdministrador de
Lineade «Desarroilador de integracién Soluciones Soluclones
Negoclo (Lider Integracion sDesarrollador de  «Desarroliador de - «Analista de Negocio
de Negocio) =Gerente de Lineade  Aplicaclones Integracién " sGerente de Linea de
Negocio (Desarrollador de T} =Desarrollador de Negocio
sArquitecto de T Aplicacién .
WebSphere WebSphere
| integration Developer Process Server
Business Modeler : _ Business MomtorJ

Gréfico 27: Roles y Actividades en BPM y herramientas de la suite BPM
Fuente: IBM
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2.2HIPOTESIS

Ho: EI mejoramiento de procesos permite mejorar el Servicio de
Pensionamiento, logrando satisfacer al Asegurado, y la automatizacién de
dichos procesos de negocio requiere de la determinacién de la Arquitectura
Empresarial actual y objetivo.
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CAPITULO il

METODO DE MEJORA DE SERVICIO
4.1 MARCO METODOLOGICO

La presente tesis ha vinculado distintos métodos existentes y propone
la siguiente metodologia para mejorar un servicio de una entidad ptblica,
con la posibilidad de su extension hacia entidades del sector privado.

ETAPA 1: Diagnéstico de servicios publicos
1. ldentificar Sectores de la economia
2. Identificar Servicios del Sector elegido
3. lIdentificar Inétituciones del Sector elegido

ETAPA 2: Mejora de Procesos
1. Definir

Medir

Analizar

Mejorar‘

o > w DN

Controlar
ETAPA 3: Definicion de Arquitectura Empresarial

1. Determinar la Arquitectura Empresarial actual y deseada
2. Determinar la Arquitectura SOA
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3. Planificar la transicion de la Arquitectura Empresarial a la
Arquitectura deseada

ETAPA 4: Automatizaciéon de Procesos
1. Modelar
2. Implementar
3. Ejecutar
4. Monitorear

La presénte tesis estudiara los procesos de la Oficina de
Normalizacién Previsional (ONP), fundamentado en el conocimiento del
autor sobre los procesos y servicios que brinda la institucion, y para el cual
se realizaran consultas a analistas de procesos, jefes de proyectos y
usuarios de negocio de dicha entidad.

El siguiente grafico resume el alcance de estudio de la presente tesis
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Serwclo gubemamen al

Educaciényplblica

Procesos

Serviclos de la
instituciéon

Manufactura

Sistema
Previsional

Servicios
gubernamentales

Sectores
Econémicos

Gréfico 28: Alcance de estudio de la tesis

El enfoque de desagregacion sigue un esquema fop-down, abarca
desde los sectores econémicos que comprenden el PBI, hasta los procesos
de la Oficina de Normalizacion 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 categorias de los Sectores Econémicos.

A continuacion se detalla la aplicacion de las cuatro etapas
mencionadas anteriormente.
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4.2ETAPA 1: DIAGNOSTICO DE SERVICIOS PUBLICOS
4.2.1 Identificar Sectores de la Economia

La Macroeconomia mide tres variables representativas para describir
la economia de un pais.
1. EIPBI
2. La Tasa de Paro
3. Lainflacién

La presente tesis se centrara en el PBI, con la finalidad de determinar
la participacién de cada sector en el crecimiento econdémico del pais.

4.21.1 De acuerdo al BCR

“El producto bruto interno (PBIl) mide el nivel de actividad econdémica y
se define como el valor de los bienes y servicios finales producidos por una
economia en un periodo determinado. El PBl puede también ser definido
como la suma de los valores agregados de todos los sectores de la

economia..”?

Si se toma en consideraciéon la actividad econémica en la que se
produce, el PBl se desagrega en:

1. Agropecuario (con sus subsectores agricola y pecuario)

2. Pesca

3. Mineria e hidrocarburos (separado en mineria metalica e
hidrocarburos)

4. Manufactura (diferenciando por ramas industriales que estén
asociadas con la agricultura, pesca y/o mineria -manufactura de

12 Banco Central de Reserva del Peri. Guia Metodologica de la Nota Semanai- VIII. Produccion.
2010
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procesamiento de recursos primarios- y el resto de actividades
industriales mas relacionadas con la evolucién de la demanda interna
-la manufactura no primaria)

Construccién

Comercio y

Otros servicios.

Cabe sefialar que los sectores primarios estan conformados por los
siguientes sectores:

1. Agropecuario

2. Pesca

3. Mineria e hidrocarburos y

4. Procesadores de recursos primarios.

Por otro lado, los sectores no primarios estan constituidos por los
siguientes sectores:

Manufactura no primaria
Construccién

Comercio

Electricidad y agua y

o A b~

Otros servicios.

La estimacion del sector Otros servicios se realiza en funcién de la
evolucion de los demas sectores productivos, sobre la base de las
interrelaciones sectoriales contenidas en las tablas de insumo producto.

4.21.2 De acuerdo al INEI

El Sector Otros Servicios incluye a:
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Transporte y Comunicaciones
Financiero y Seguros

Servicios Prestados a Empresas
Restaurantes y Hoteles

Servicios Gubernamentales

o a0 &~ b=

Los demas servicios (servicios personales y alquiler de viviendas)

De acuerdo a las Cuentas Nacionales la produccién 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.

La actividad de Servicios Gubernamentales se estifna a partir del
comportamiento mensual de los gastos que realiza el Gobierno (Central e
Instancias Descentralizadas) para el mantenimiento u operacién de los
servicios prestados a la colectividad.

En la presente tesis se estudiara 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

3 MEF
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v Instituciones Publicas Descentralizadas
v' Sociedades de Beneficencia Publica y
v' Fondos de Seguridad Social

Cuya funcion principal es la produccidén de bienes y servicios, no de
mercado, que proporciona a precios econémicamente no significativos a la
comunidad o a los hogares individuales. Entre estos servicios se encuentran:
v" Educacién
v' Salud
v' Administracién y defensa
v Desarrollo cientifico y tecnolégico
v Servicios sociales, comunales y asistencia social.

La producciéon de bienes y servicios de esta actividad se financia
mayormente con recursos provenientes de la recaudacion de impuestos,
contribuciones sociales obligatorias, transferencias y donaciones.

4.2.2.2 Cobertura

De acuerdo a la Clasificacién Industrial Internacional Uniforme de
todas las Actividades Econdmicas (ClIU) Rev.3, la actividad Productores de
Servicios Gubernamentales estd comprendida en:

o Divisibn 75: Administracion Publica y Defensa, Planes de
Seguridad Social de Afiliacion Obligatoria;

o Division 80: Ensefianza; ,

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

o Division 92: Otras Actividades de Esparcimiento, Actividades
Culturales y Deportivas;

o Divisibn 73: Investigacién y Desarrolio.
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Asimismo, de acuerdo a la nomenclatura central de bienes y servicios
(nivel 287 categorias de productos), los servicios gubernamentales
comprenden los siguientes servicios:

o Salud publica,

o Educacion publica,

o Administracién publica y defensa, y

o Oftros servicios gubernamentales, comunales, sociales y
personales.

% Partic Servicios Gubernamentales en PBI

8 -

7 et
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1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Gréfico 29: Participacion de la actividad Servicios Gubernamentales en el PBI
Fuente: INEI

El grafico indica que la participacion de la actividad Servicios
Gubernamentales en el PBl es constante y de alrededor del 6%.

En la presente tesis se estudiaran los Servicios Sociales y Personales
del Sector de Servicios Gubernamentales.
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4.2.3 Identificar instituciones del sector elegido

Para la eleccibn de la institucion del Sector Servicios
Gubernamentales, se partira de un diagnodstico de cémo el ciudadano
percibe a las distintas entidades publicas.

Mencione las entidades publicas en las que ha realizado algin tramite en los
ultimos doce meses

O Reniec
| m Municipalidades

0 Sunat

19%

0 Ministerio de Salud/Posta
Médica

22% m Banco de la Nacién

1 0 Poder Judicial

= Registros Publicos

4%
22% 2%"7 o Essalud

m Ministerio de Educacitn

| m Otras entidades publicas

Grafico 30: Participacién de entidades publicas en los tradmites realizados por los
ciudadanos , ]
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

El grafico indica que el mayor niUmero de tramites es realizado en
RENIEC (Registro Nacional de ldentificacion y Estado Civil) con un 22% de
participacidn, seguido de las municipalidades con 19%'y en Otras entidades
publicas (Comisarias, Migraciones, INDECOPI, SAT, ONP, entre otras) con
un 22% de participacion. |
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¢ Cuél es el tramite mas complicado y burocratico que ha realizado durante los
aitimos 12 meses en alguna entidad publica? Tramites en:

O Municipalidades
0O Reniec

O Sunat

o Ministerios

0 Poder Judicial
0 Essalud

o Sunarp

O ONP

a Comisarfa

- 1 Banco de la Naci6n
1%2% 3% 4% °° . O Otros tramites
2 Ninguno

0 No sabe

26%

Gréfico 31: Participacién de entidades publicas en los trémites més complicados
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades ptblicas. U. Lima CAD, 2009

El grafico indica que los tramites mas complicados son realizados en
las municipalidades con un 13% de participacion, seguido de RENIEC y
SUNAT con 7%. Se puede apreciar también que las entidades como
SUNARP, ONP y Comisarias, pese a no tener una alta participacion de
manera individual en la cantidad de tramites realizados (gréafico anterior), si
tienen una participacidén notoria de entre 2 a 4%, cuando se le pregunta al
ciudadano sobre los trAmites mas complicados y burocraticos.

¢ Suele hacer excesiva,bastante,poca o nada de "cola” en las gestiones que realiza
en entidades publicas?

No contesta []0.4%

No sabe [10.8%

Nada 7.39
1 l

Poca ~ _ 134.2%
3 J 1 L L1 ,
Bastante | 7 T 141.9%
Excesiva }J 15.4%

} 1
00% 5.0% 10.0% 150% 20.0% 25.0% 300% 350% 40.0% 450%

Gréfico 32: Opinién sobre las “colas” en gestiones con entidades publicas
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades puablicas. U. Lima CAD, 2009
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El grafico muestra que el 41.9% de las personas realizan “bastante
cola”. Ademas entre “bastante y excesiva cola” se tiene el 57.3% de opinidn,
es decir que mas del 50% de personas indica un alto grado de
disconformidad con las “colas” que tienen que realizar en entidades publicas.

Escala de valoracién sobre la realizaclén de alguna gestién en una entidad ptblica

120.0%

40Q-0790.0%

80.0%

=3 Relativo

60.0%

——A

40.0%

20.0%

7% 108%  gg9 5%
OO e 5 1% tow 5 2% o
e e . . — ¥ )y

Buentrato Foco Informecién Notener Horariode FPocos Bajocosto Local  Fersonal Otras  Negura  Nosabe Nocontesa
de tiempo de que L i del servicio ich
personal  espera regresar adecuado

0.0%

ety

Grafico 33: Escala de valoracién sobre la realizacién de alguna gestién en una entidad
publica (Expectativas del ciudadano)
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

El grafico muestra que los atributos de valoracién (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 Informacién adecuada 11.7%
4to | No tener que regresar 10.8%
5to Horario de atencién adecuado 8.0%
6to Pocos requisitos 5.2%

Tabla8: Escala de valoracién sobre la realizacién de alguna gestién en una entidad publica
(Expectativas del ciudadano)
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

La presente tesis estudiara los atributos 2do, 3ro y 4to relacionados
de manera mas directa con la entrega adecuada de informacién y los
procesos que soportan el servicio brindado al ciudadano.
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Escala de insatisfaccion sobre la reafizacién de alguna gestion en una entidad publica

120.0%
+ 8Py 464.0160.0%
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2.7%
4% 60.0%
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Mucho Maitratodel TenerqQue Faflade Muchos Faftade Hormbde Lol Aftocosto  Otas Nagana  Nosabe No contesa
fiempode personal  regreser 0 atencin del serviclo  razones
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Gréfico 34: Escala de insatisfaccion sobre la realizacién de alguna gestion en una entidad
publica (Percepcién del ciudadano)
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

El grafico muestra que los atributos de insatisfaccion (Percepcion del

ciudadano) con mayor relevancia (80% de porcentaje acumuiado) son los
siguientes:

Prioridad Atributo Porcentaje
1r0 Mucho tiempo de espera 37.7%
2do | Mal trato del personal 22.7%
3ro | Tener que regresar 12.3%
4to Falta de informacion 11.2%

Tabla 9: Escala de valoracién sobre la realizacion de alguna gestibn en una entidad publica
(Percepcién del ciudadano)
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

La presente tesis estudiara y propondra mejoras a los atributos 1ro,
3ro y 4to relacionados de manera mas directa con la entrega adecuada de
informacién y los procesos que soportan el servicio brindado al ciudadano.

A partir de las Tablas 8 y 9, relacionadas a las expectativas y
percepcion respectivamente, se desprenden los siguientes atributos o
criterios de calidad CTQ (Critical To Quality) a ser estudiados en la tesis:
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1. Tiempo de espera
2. Informacién adecuada
3. Regresos a la entidad publica

En general,¢ Considera que en los ditimos afios la atencién a los ciudadanos en las
entidades pablicas ha mejorado,se manitiene igual o ha empeorado?

No contesta |0.4%
4
No sabe ___] 1.2%

-

Ha empeorado 14.4%
Se mantiene igual _ ' 48.6%
Ha mejorado ~ - l l |35.5%
0.0% 10.'0% 20.'0% 30.I0% 40.0% 50.0% 60.0%

Grafico 35: Percepcibn sobre la mejora de la atencién en entidades publicas
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

El grafico muestra que el 48.6% cree que la atencién a los ciudadanos
en entidades publicas se ha mantenido igual en los Ultimos anos.

¢ Esta totalmente de acuerdo,de acuerdo, medianamente de acuerdo, en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la siguiente afirmacion:"se deben fijar
estandares de calidad del senicio en las entidades publicas asf como se hace en
el sector privado™?

No contesta | 0.5%

No sabe [ 14.69

Totalmente en desacuerdo {0.1%

En desacuerdo [—__]14.6%

Medianamente de acuerdo 14.79
De acuerdo

Totalmente de acuerdo : : 127.6%

57.8%

T

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

Gréfico 36: Opinién sobre fijacién de estandares de servicio en las entidades ptblicas
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades piblicas. U. Lima CAD, 2009
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El grafico muestra que el 57.8% de personas esta de acuerdo en que
se deben de fijar estandares de calidad del servicio en las entidad publicas
tal como se realiza en el sector privado. Ademas el 85.4% indica que esta de
acuerdo y totalmente de acuerdo en que se realice dicha mejora.

¢Ha conocido casos de buenas practicas(senvcios,proyectos, medidas) en
entidades publicas?

No contesta j 2.6%

si | ]32,2%

I | l

T T

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

Gréfico 37: Percepcibn sobre las buenas précticas en entidades ptblicas
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009

El grafico muestra que el 65.2% de personas indica que no conoce
casos de buenas practicas en entidades publicas.

¢ Esta totalmente de acuerdo, de acuerdo, medianamente de acuerdo, en
desacuerdo o totaimente en desacuerdo con la siguiente afirmacién:"Toda entidad
publica puede copiar una buena practica de otra"?

No contesta DO.S%“_ N
No sabe [—13.6%
Totalmente en desacuerdo |0.2%

Endesacuerdo __— 17.2% ]

Medianamente de acuerdo | ]6.6%

De acuerdo * 55.5%

Totalmente de acuerdo : : 126.1%

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

Grafico 38: Opinidn sobre la replica de buenas practicas entre entidades publicas
Fuente: IV Encuesta Anual sobre Atencién en entidades publicas. U. Lima CAD, 2009
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El grafico muestra que el 55.5% de personas esta de acuerdo en que
toda entidad publica puede copiar una buena practica de otra. Ademas 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 opinién sobre buenas practicas entre entidades publicas, las
que fundamentan la presente tesis, la cual tiene por finalidad el estudio de la
mejora de servicios en una entidad plblica, de manera que se replique o
sirva de base para su aplicacidon en otras entidades que brindan servicios de

naturaleza o caracteristicas similares a los ciudadanos.

4.3ETAPA 2: MEJORA DE PROCESOS

Para la mejora de procesos se utilizara la metodologia Six Sigma, la
cual se caracteriza por cinco etapas 0 procesos:

Definir
Medir
Analizar
Mejorar

o K 0N =

Controlar

A continuacién se detalla la aplicaciéon de cada etapa en la Oficina de
Normalizacién Previsional (ONP).

4.3.1 Definir
Objetivo: Definicion 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 0 2,325

Tabla 10: Beneficiaros por tipo de ley
Fuente: Oficina de Normalizacién 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 pension y que
mediante resolucidn se le otorgd su acceso a la misma, recibiendo
pensiones (pagos) mensuales o de acuerdo al servicio de pago elegido.

CICLO DE VIDA DEL PENSIONISTA

Posibles
eventos
Nacimiento
Educacién universitaria Otros servicios
18 afios
Trabajo
Aseguramiento Punto de
inflexién

Deéspido

Administracién
de sus
aportes

Reincorporacion

Jubilacjdn

Caiificacion
de su
derecho

7 7 Pago
de su
pensién

Grafico 39: Ciclo de vida del pensionista

65 afios
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El grafico 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 vinculacién con los servicios
que ofrece la ONP.

Se priorizaron los servicios del Decreto Ley N° 19990 debido a la
cantidad de beneficiarios (asegurados y pensionistas) que pertenecen al
mismo.

ii. Definir el tipo de cliente y el canal de comunicacién para obtener la
VOC (Voz del Cliente) '
Se utilizaran encuestas dirigidas a los asegurados y pensionistas con
la finalidad de capturar los atributos criticos para la calidad de los servicios
(CTQs).

iii. ldentificar preguntas claves para cada uno de ellos
Los CTQs preliminares son los siguientes:

Nro CTQ(Critical to Quality)
1 Monto de Pensién

2 | Trato en la atencion al cliente

3 Informaciéon adecuada a consultas

(antes y durante el tramite)

4 | Tramites simplificados

5 | Disponibilidad de informacion de aportes

6 | Cantidad de las oficinas de atencion

7 | Tiempo en el otorgamiento de pension

Tabia 11: Atributos Criticos 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 cuanto tiempo le gustaria obtener su pensién? (En dias)

2. ;Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con el monto de Pensién?
Muy satisfecho — : »

Satisfecho '

Insatisfecho
Muy Insatisfecho

3. Considerando que el rango de pension actual est4 entre S/. 415 y 857 ;Qué monto de pension
consideraria 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. ldentificar los CTQ
importancia | Insatisfaccion | Evai ponderada' Brecha absoluta Brecha abosiuta
Nro cTQ a) ?) G0 (100%-2)) ponderada relativa
{4)=(1)1100% «3) @)Totald)
1__IMonto de pensién 25% 90% 248% 22.59% 36.15%
2 |Tiempo de tramite 23% 63% 8.46% 14.58% 23.33%
6.40% 854% 13.66%
3 |info Aportes 15% 57%
4 |Tramite Simple 16% 52% 760% 8.35% 13.36%
5 linfo Tramite 12% 40% 747% 4.94% 7.90%
6 |Mas oficinas 4% 36% 2.44% 1.36% 2.18%
7 |trato % 30% 2.67% 1.13% 1.81%
8_ Jotros 1% 0.00% 1.01% 1.62%
Total 100% 37 51% 62.49% 100%

Tabla 12: Matriz de Relaciones: CTQs vs brechas
Fuente: Oficina de Tecnologfa de Informacion-ONP, 2008

La tabla muestra los distintos grados de importancia e insatisfaccién
por cada CTQ identificado. El total de la evaluacién ponderada indica que la
ONP estad satisfaciendo los CTQs mas importantes en un 37.5%. Los
graficos a continuacién permitiran priorizar los CTQs a mejorar.
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Matriz Importancia-{nsatisfaccién de los CTQs

100%
Monto 4 25%  90%

80% -
3 Tiempo de tramite
% 60% Info aportes * 23%},63%
3 ¢ 15%,57%
ﬁ : Trémite simple * 16%, 52%
§ 40% - Mésoﬁcinai Infoirémne P
= + 4%, 36% ’
° Tratoe 4%, 30%

20%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Importancia (peso)

Gréfico 40: Matriz Importancia-Insatisfaccién de los CTQs
Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP, 2008

El grafico muestra que el Monto de pensiéon presenta mayor
importancia (25% de participacién) respecto a los otros CTQs y mayor
insatisfaccion (90%).En segundo lugar se encuentra el Tiempo de tramite
con 23% de importancia y 63% de insatisfaccion, sin embargo para los
puntos centrales que representan a los CTQs de Informacién de aportes,
Informacién de Tramite y Tramite simple, es necesario tener otro elemento
de comparacioén con la finalidad de priorizar el mejoramiento de estos CTQs.
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Diagrama de Pareto de las Brechas

120.00%
100.00% +

80.00% -+

 Brecha
absoulta
relativa

—e— Acumulado

20.00%

181%  1.62%

0.00% -
Monto de  Tiempo Info Tramite Info Mas Trato Otros
pensién de Aportes  Simple Tramite oficinas

tramite

Gréfico 41: Diagrama de Pareto de las brechas
Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP, 2008

El grafico muestra que el 80% de los requerimientos de calidad del
cliente (respecto a las brechas absolutas de importancia e insatisfaccién) se
concentran en cuatro aspectos: Monto de Pensiéon, Tiempo de Tramite,
Informacidn de aportes y Tramite simple.
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BRECHAS A CUBRIR PARA LOGRAR L.OS NIVELES DE CALIDAD POR CTQ

o.oou_t
1.01%
Otros | 4ig1%
4
Trato 2.67%—‘ 3.80%
1.13%
-
) IR
Mas oficinas Q.44 1.36% 980%
|
info Trémite 7.47% 4.94% |1241%
8
Tramite Simple 7.60% 8.35% 15.95%
Info Aportes 6.40% 8.54% 14.94%
Tiempo de tramite 8.46% 14.58% 23.04%
Monto de pensién Tm 22.59% 25.06%

Aporte a la mejora total de 62.5%

l @ Eval ponderada T Brecha absoluta ponderada J

Gréfico 42: Brechas a cubrir para lograr I0s niveles de calidad de cada CTQ
Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP, Octubre 2008

El grafico muestra que si se logra satisfacer el Monto de Pensién al
100%, este aportara en un 22.59% a la mejora total. De manera similar,
lograr satisfacer el Tiempo de Tramite al 100% aportara 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
percepcion del ciudadano respectivamente, de la Etapa |, Diagnéstico de
Servicios, se desprendieron los siguientes atributos criticos para la calidad,
CTQ (Critical To Quality):

1. Tiempo de espera

2. Informacién adecuada
3. Regresos a la entidad publica
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Asi también, se resume en la siguiente tabla las expectativas del
asegurado y pensionista respecto a cada CTQ, obtenidas mediante

encuestas.
Nro - CTQ L Umbral
1 Monto de Pension S/. 800
2 | Tiempo de tramite 68 dias
3 Informacién de Aportes 100 %
4 | Tramite simple Un solo ticket de atencién

Tabla 13: Umbrales de los CTQs priorizados
Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP, 2008

Finalmente, la presente tesis se centrara en el siguiente CTQ:
= Tiempo de Tramite, dado que es un atributo importante e
insatisfecho para el asegurado, y alcanzable con una mejora de
los procesos y su automatizacion.

Mientras que el CTQ de Monto de pehsién se determina en base a
normativas legales que no son parte del alcance de |a tesis. Asi también el
CTQ de Informacién de Aporte es alcanzable con esfuerzos de migracion e
integracion de informacién entre entidades publicas y privadas que no ;)n
parte del alcance de la tesis. De manera similar el CTQ de Tramite Simple
no es parte del alcance de la tesis.

2) Definir el problema
Se describe la situacidn actual y la percepcion del asegurado respecto
al siguiente atributo critico de calidad (CTQ).

CTQ: Tiempo de Tramite
v Situacién actual: de 30 a mas de 360 dias.
v Percepcién del asegurado: Demora en el pronunciamiento sobre su

derecho a pension.

3) Definir los objetivos
Se describen los objetivos a lograr del CTQ elegido.
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Foco: CTQ Tiempo de Tramite

v' Situacion deseada: 68 dias

v Situacion por normativa (ley): 90 dias

4) Definir al proceso

. . Orizlﬂacifmy ‘ - ‘ - |
Nro CTQ Importancia Recaudapm ' Re -ﬂ Yerificacion | Calificacién
1 IMonto de pensién 25% 9 0 9 3
2 |Tiempo de tramite 23% 3
9 0 g 3
3 linfo Aportes 15%
4 |Tramite Simple 16% 0 9 3 3
5 Info Trémite 12% 0 9 9 9
6 Mas oficinas 4% 0 9 0 0
7 |Trato 4% 0 9 . 0 0
8 Oftros 1%
Total 100%
Grado de |
impacto 4.29 3.93 7.27 4.87

Tabla 14: Matriz Impacto de los Procesos sobre los CTQ

Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP, Octubre 2008

entre un proceso y un CTQ:

CTQ no es parte del proceso.

En la matriz anterior se considera los siguientes grados de relacion

Grado 9: Relacién Fuerte, es decir el proceso influye altamente en el
CTQ
Grado 3 Relacién Débil, es decir el proceso influye de manera media
enel CTQ
Grado 0: Relacién Nula, es decir el proceso no influye en el CTQ, o el

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

proceso, se concluye que los procesos de Verificacion y Calificaciéon son los
que impactan en mayor grado en la satisfaccion del CTQ identificado, es
decir, su mejora lograra satisfacer el CTQ mas importante para el alcance de
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la presente tesis, CTQ de Tiempo de Tramite con 23% de importancia, y por
lo tanto dara mayor valor a los clientes y redundara en una percepcién
favorable de la institucién por parte del ciudadano.

Debido a que el proceso de Recaudacion actualmente es
administrado principalmente por la SUNAT, la tesis se encargara de estudiar
la mejora del proceso de Verificacion. El proceso de Venficacion tiene como
propésito obtener el historial de aportes del asegurado a lo largo de su vida
laboral (relacionado con el CTQ Informacién de aportes en la tabla 13). La
disponibilidad de este historial de aportes permite al proceso de Calificacion
reducir el tiempo de otorgamiento de pensién (CTQ Tiempo de tramite).
Asimismo, se debe de considerar al proceso de Calificacién en una mejora
posterior, dado que tiene un grado 9 en el CTQ Tiempo de tramite, y por
tanto influye altamente en este.

4.3.2 Medir
Obijetivo: Medicion del desempeiio del proceso actual

A. Descripcion del proceso

Solicitud de inscripcion
facultativa
P
Evidencias de - Resolucién de
Aportes - _ Pensionamiento
Aportes recaudados por SUNAT ONP
. ' ' Pensién
b _ >
Solicitud de Pensién
D
NODO: A0 |TITULO: Oficina de Normalizaci6n Previsional Nam.:

Gréfico 43: Sistema ONP Nivel 0
Elaboracién: 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: Administracion de
Aportes, Pensionamiento y Pagos.

Solicitud do
peon ¥ .
e
Administraci6n
de Aportes
P s
Aportes racaudados por Al Record da Aportes
SUNAT e
Evidencias do Aportes Pensionamiento R P -
Solicitud de Pensién d . »
Ll : : A2
" Pagos Pensién
A3
NoDO: A0 [tuor - " Ofitina deNormalizacién Provisianal '  [wom:

Gréfico 44- Mapa de Procesos de la ONP, Servicios de fa ONP Nivel 0
Fuente: Elaboracion Propia

El servicio de Pensionamiento estd comprendido por tres procesos:
Orientacién y Recepcion de Evidencias, Verificacibn de Aportes y
Calificacion de derecho.

Evidencias de
Aportes
Orientacién y
Recepcion de
"]  Evidencias A
—_—ep]
: A21
Soficitud de
Pensitn - -
1 Verificacin de
» Aportes
- A2 l Plantilas
conformes
{informacion det Asagurado,
Empleador y Aportes
. n ; 1 Resolucion de
> Cachaclén_ de miento R
A23
NoDo: A2 |TiTULO: . Pensionamients o [naro:

Gréfico 45: Mapa de Procesos de la ONP, Servicio de Pensionamiento, Procesos de Nivel 1
Elaboracion: Propia

El proceso de Verificacion de Aportes esta comprendido por siete
subprocesos descritos en el siguiente Mapa de Procesos de Nivel 2.

97



Bases-det < ™~
Senvicio de Criterios de lote
i verificacién de plantiias
formacion del Asegurado, .
Empioador y aportes Generacién de Manuh de A )
prpRacoTyepones .
P plantifas procedimientos
A131 Plantillas por
Y - verificar Manual del
A 4 verificador
Ingreso y
Nuevo Sistema Distribucién de
de Tramite plantillas Plantiltas por
Decumentario verificar segtn
(NSTD) ) A132] |z0na
- ' Procedimierfto
Verificacién de de
aportes en Aseguramiento
Sistema de ! campo de Calidad
Gestidny A133 Plartiflas
Controt d i "
Plantillase y verificadas Criterios de
(SGCP) 3 L 4 entrega
Control de =
Ly Ca‘linda.d fie
> phantillas
p .
A134 Plantillas
_—‘_‘L____ 3 revisadas
Sistema de .
e Digitacién de
Planillas plantilias [~ Plantillas Plantillas
(SACP) digitadas corformes
A135
7 Y )
J A A A
Entrega de
) ol plantilas Muestra de
ovsenvadas Prariitas
A1 36 \ 4 vy
- J
PlaRiNas AQL
conformes > .
A137.

Gréfico 46: Mapa de Procesos de la ONP, Proceso de Verificacién de Aportes, Procesos de Nivel 2

Elaboracion: Propia

98



DIAGRAMA SIPOC DEL PROCESOQ DE VERIFICACION DE APORTES

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SAUDAS:

|
Datos del Empleador———————»

[ Orisntaciény | Datos y.Docum‘imos — Genemcitnde

. del Aseg Plantitas
| Recepclén E (solichudes, expedientes)

de

)

[ Listado do
Salicttud de Plentilas’, osos

generacion “"‘i““(u-p:m)

INGRESO y
"] DISTRIBUCION

Hojpde Roporteds Kitde
Cantrot  Plantifta  Plantilla

Notificacion

N )

A 0 A

VERIFICACION EN
CAMPO

© 7 COORD.

VERIFCACION
Sollcitud de ampliacion i 4o
de fecha de Verificacion -

Plantillay Informe de Supervisor
Plantifiay Verificadsy  do campo, ORCINEA 6 ACP
observadas .

CONTROL DE
CALIDAD DE
VERIFICACION

1
Plantillas
Pianilias Ravisadas

!

]
g

Autorlzacién de
ampliackén de fecha do ‘
Vertficadi6n de la plantili DIGITACION

Plentiilas dightadas

®

ENTREGAS

?
Plantilas Muestio de
aceptadas  Plantillas

AQL

Piantillas Verificadas e e
Planillas T | (conformes) | ArcHivo i

Obs. » INTERNO |
Gréfico 47: Diagrama SIPOC del Proceso de Verificacién
Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP
Elaboracién: Propia

En el grafico 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 generacion de plantilla
Evidencias

Libro de planillas

Autorizacion de ampliacibn de fecha de
verificacion

N: No controladas

AN NANANA Y N

E: Experimentales
Y S: Salidas

Notificacién al empleador: CTD

Solicitud de ampliaciébn de fecha de
verificacion: CTQ

v Informe de auditoria: CTQ

v Informe de irregularidades: CTQ

Esencial:

v Plantillas verificadas (Datos: periodo, monto
de aporte): CTQ

AN

La clasificacidn de las entradas y salidas se define a continuacion:

Abreviatura | Nombre , Descripcién
C Entrada Variable que puede ser controlada
controlable
N Entrada no | Variable impredecible, altera el proceso. No es
controlable controlable por el momento
E Entrada Variable sobre la que se tiene capacidad de
Experimental accion pero no se conoce su valor éptimo
S Salida Variable que segin su impacto se puede
clasificar en:
v' CTQ: Critica para la calidad
v' CTD: Critica para la Entrega
v CTC: Critica para el Costo.

C. Analisis 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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Agrega
Principales Nro Actividades Valor
1 Generar plant'mas ST
2 Imprimir plantillas Si
. 3 Validar plantillas impresas NO
Generacion de pianfilas 4 Emitir en medio magnético NO
5 Entregar plantillas Si
6 Imprimir carta de entrega Sl
1 Recibir planfillas fisicas y logicas S|
2 Validar plantitlas fisicas y iogicas NO
3 Cargar archivo magnético en sistema NO
4 Cambiar estado en el sistema NO
Ingresos y Distribucion 5 ldenfificar asegurados por empleador mediante los sistemas st
6 tmprimir reportes de datos det empleador y sus asegurados NO
7 Preparar kits de plantillas de empleadores por Zonas NO
8 Entregar kits de plantillas a supervisores NO
9 Re%cionar %aﬂﬁllas F confrolar su calidad ) NO
ISYIDUIN KIS de piantiias a venrncaaores campo I
1 zona productividad) NO
2 Determinar ruta de la 2ona a visitar Si
3 Concertar cita con empleador Sl
Verificacién de aportes 4 Visitar al empleador Si
5 Redactar informe de verificacion Si
6 Entregar kit de plantilla verificada al Supervisor Si
7 Cargar al sistema NO
8 Entregar kits de plartilias verificadas a areas cliente NO
1 Recepcionar lotes de plantilias Sl
Control de Calidad de 2 Clasificar por tipo de plantillas Sl
Verificacién 3 Disfribuir carga de trabajo NO
4 Revisar plantilla NO
5 Erv\tEgar ptantillas revisadas al Supervisor St
1 Recepcionar lotes de plantillas Si
2 Clasificar por dificuitad de digitacién Si
Digitacién 3 Digtar la plantilla st
4 Controlar la calidad de plantillas digitadas NO
5 Entregar a Control de Calidad Si
T Revisar informes de vericacion NO
Entregas 2 Entregar muestras a AQL NO
3 Entregar informes de verificacion Sl
1 Verfficar lote de plantillas por cantidad y detalle NO
2 Determinar muestra para revisién NO
AQL(Acceptable Quality 3 Redlizar el controf de calidad sl
Level) 4 Registrar conformidades u observaciones Si
§ Entregar plantillas terminadas NO
6 Redlizar auditoria en el lugar de verificacién Si

Tabla 15; Actividades que agregan valor al proceso
Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP
Elaboracién: Propia

Tiempo Todas

actividades(horas) 130.29
Tiempo Actv. Agregan

Valor{horas) 14.15
Indicador Lean 10.86%

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 practicas y desempeiio eficiente de la industria
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mencionan que un Indicador Lean del 75% es ptimo, valores menores a
dicho porcentaje indican una mejora necesaria en el proceso.

D. Analisis 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 verificacidn, para los cuales se identifican los
efectos y causas, proponiendo acciones de mejora para reducir o eliminar

dichas fallas.
Funcion del} Modos Potenciaies de} Efectos de
Subproceso| Proceso | Falie (Defectos del Faes | COUSSS ':,° .‘h"' iciales de Acciones Recomendadas
{Paso) Proceso) Potencinles
P e de o |1dentiicar fuentes de informacion (SUNAT,
. N Registros Pibficos, Ministerios, efc) donde se
. ) Se verifican periodos de Piftel- periodos por_emplead_or la fecha de creacion de la empresa. el
01. Registro  |Registro de {empresas que no © P1f1¢2- Registrar Periodos tenga ’ B
2 N Trabajo o rubro y ofros datos que permitan evitar el
de Solicitudes |Soficitudes  [existian en los afios que |. . inexistentes . : Y
decam el soicitane. "o [P1fc3- Procedimiemode (eSS denomacin de aportes en
NegiR periodos en fos cual S empresas no
vetificacion incompisto existian.

Efrores enla apertura . '
01.Registo |Registrode |det Expediente 8"39‘ 1 ende p‘@;té“se"“&g: * identificar todos los fequisitos pot cada tipo
de Soficitudes|Soficitudes  |(documentos y datos fientes ; qdau tipo dceump, ite par de trdmite, y automatizartos en los Sistemas

incompletos)

E!L(;rr:scggne:’;‘eglsﬁo de g:ﬁﬁé snde “Coniar con informacion actualizada de
01.Registro [Registode [Empleador (diferencia |expedientes  [P4f4c1- Registro duplicado 'fh"g’r‘i”.“r:esoeg‘f; ".“ge'j‘m":s de aportes
de Soficitides{Solidtudes [entre lo dectaradoylo  [P1f4e2 Nose |de direccién de empleador m"‘e’ NSTD aon Jiraca de apories

registrado en el ubica a la ) con fa xMoqnauép del

Sisterna) empresa empleador registrada en dicho Sistema,

*El Sisterna debe verificar fa consistencia de
fa data ingresada (fecha fin > fecha inicio,
01. Registro [Registrode |Errores en el registro de 81f5e| t- nde P1f5¢1- Procedimiento de inckir corteo de periodos por Cmpleador).
de Soficitudes|Soficitudes  |tos pesiodos laborados expedientes verificaci6n incompleto B Sisterna debe permitir registrar la
informacion de manera ordenada. Visuafizar
{os registros por Empleador, periodos, etc.
* Inferconexi6n de los Sisterna ONP con
Reniec {obtener nombres y apefidos, estado
| civik, direccién)
P1if6ct- Ervor delpersonal al |, -
P1fGet- registrar iformaciénen Capacitacion def pessonat
Devoluciénde |sistema L. = N -~ )
01.Registo |Registrode |Emores enel registro de |expedientes  |P1f6c3- Carga de trabajp | -0 m‘m“‘“" a: ;‘ F:&mgyswgu: o
de Solicitides|Solicitudes  [datos del Asegurado  |P1f4e2- No se |elevada o sﬁloen el catmoo de terto I para T
wicaala P1fBcA- Registro de %dm?'”" texio fameds
empresa informacion en campo de .
texto fibre * OYR debe soficitar al asegurado un recibo
de algin senvicio (agua, ke, teléfono) de su
domicifio para registrar corectamenie la
oS
Pif7el- * Cortar con una base de datos actuakizada
Devolucién de fimi con Empleadores y demds datos (direccién,
_ . Errores enetregisto  (expedientes ”‘f’“’ P‘ cedimiento de obras, etc.)
01. Registro  |Registro de verificaci6n incompleto
de Soficitudes|Soficitudes |06} nombre del P1f7e2-Nose |p17c2. Error al registrar
Empfeador/ Obra ubicaafa nombres de empresas * La declaracién jurada debe ser registrada e
empresa o impresa directamente en los Sistemas de
ONP con datos de ta BD de Empleadares
01, Registio [Registrode |EMTes deredistodel |PIMOeT. ~ oyeyoc1. Error delpersomal | rha cn oo eo oo o ourad
de Soficitudes|Sokcitudes |, 1P° m Devolucidnde |, o ictrartipo de planita || LLA en funci6n del cargo registrado
(Mensual/ Semanal) expedientes {empleado, obrero, elc.)
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Funcion del| Modos Potenciales da] Efectos de
Subproceso| Proceso | Falia (Defectos del Fallss Causss l;o:.ncim de Acciones Recomendsdas
{Paso) Proceso) Potencisles
" Asegurar que fa informacién del perfodo
declarado por el asegurado exista para evitar
generar plantiflas y verificaciones
innecesatias.
Se verifican mds afios " * Validar que las fuentes son vélidas antes de

02. Gemerary  |de aportes de tos que ef |Pafet ‘ mg&nﬁ;ﬁ%"e ir al campo a verificar.

Generacion | Entregar asegurado Verificacdion P311c2 Recepcion de

de Plantiflas |Plantitas cronolégicamente innecesaria periodos fatsos *Uso de PDA para actuafizacién de
pudiese haber [aborado. informacién y el manejo de asighacién de

periodos y/o montos a verificar.
* Sanciones para los asegurados que incurren
en fakas graves (falsificacion de documentos
a fravés de mafias).

Paf2es * tckir en ef sistema validaciones de datos

02. Generary  |Plantilas generadas con|Plantifa P3i2¢1 Eror al registrar para inicio de tramite

Generacion  |Emregar periodos o datos generada con informacién en ventanifia :

de Pianfilas |Piantifas inconsistentes informaci6n * Mo - .

ejorar condiciones de trabajo OyR
: emonea
* Buscar nuevas fuentes de informacién de ta
historia laboral de tn empleado de modo que
se obtengan las direcciones de sedes donde
trabaj6. Por ejemplo Sistema Escalafon del
N Ministeric de Educacidn y otros: Trabajo,

La dl.l'eCCléfl dela Sunat, Empresas Seguras, Bancos, indecopi,

plartita registrada en Patdeq- etc.

02. Generary (OYRnosiempreesta Demora en ta P3f4c1- Ausencia de "

Conemcn e |Gtz el ecacinde 1o rablede |- .80 deerpladre,raar on
para encontrar los plantifas pase de MOCORP, buscar ofras fuentes de
aportes. informadin de empleadores.

* Redisefiar 1a orientaci6n y registro en el
inicio det tramite para sokcitar datos como et
"escalafon” (sector educacién), obra (c.civil),
embarcacion (markimo), etc.

* Generar planiifia para bisqueda en
ORCINEA, ACP, HOST, REFLEX.

02. Generary  {Generacion de plantifas PBfSeD 1- enlta P3f5¢c1- No se utiiza * Validar que fas direccion estén vigentes

Generacion  |Eniregar pam Empleadores verificacion de informaci6n de empieadores jantes de ir al campo a verificar fa misma, por

de Plantifas  |Plantilas inubicables plantitas inubicables 1o que se deberd actuakzar en inea conla

SUNAT o entidades comrespondientes, cada
vez gue una empresa modifique cuakquier
dato suyo (direccion, raz6n social, rubro, etc.).
El Verfficador ubica y "Um": e
02 Generary determina que el verificacion de P3fct- Ausencia de !
Géne racién |Entragar empleapm soligtado en plartilas iMOmubn de_empteadore_s “Disponer de una de BD de. empleadores con
" h {a Plantifia ha sido absorbidos fusionados, iquid |los estados por lo que transita este
de Platilas  |Plantitas absorbi -
orbido por ofra Verificagon en | ados
empresa. M
* Evaher Ia posibifidad de que el sistema
- . SAE debe estar preparado para consignar
Sn‘é:ngpfg;ﬁtemm mds de una direccién efectiva dg Verificacion,
empleador consignado |Paf7et- paralos en'olgadores Que manejan mas de

02. Generar y en tma plantila tiene Demora enfa P37c1- Ausencia de una sede con informacién de sus fibros de

Generaci6n {Entregar \varias sades 0 verificacion de direcciones de verificacion  |Planilla.

de Plantilas |Plantitas direcciones para olantifias efectivas de empleador . )
realizar su labor * Evatuar ka posibiidad de acopiat los ibros
i . de Planifia del sector Pibico, ya que éstos
nspectiva. tepresentan el mayor porcentaje de "Piantikas

Pardates”.
* Consofidar la informacién histérica de los
P3fici- Ausencia de empieadores en una sola base de datos (con

03 Verificacién de aportes PSfied- informacién actuafizada de  |sufecha de creacion, rubro, efc.), la misma

Vériﬁcadén Visitar a} en més de una direccién Demora enia direcciones por empleador  |que deberd ser adualizada en lir.\ea conla

de Aportes empleador (asignada af empleador- verificacion P5f1c2- Ausencia de SUNAT o entidades correspondientes, cada
sede informacién actuafizada de  {vez que una empresa modifique cualquier

direcciones de los distritos  |dato suyo (direccién, razén social, rubro, etc.).
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Funcion del| Modos Potencisiss de| Efectos de
Subproceso] Proceso | Faila [Detectos det Falias Ceuses F;:"M ds Acclones Ra. dad
{Paso) Proceszo) Potanciales
Existen periodos . o ia .
verificados que no se a:1 a1 ¢ deg i6n de plantilias
03 Bisqueda  jentregan a ONP hasta PSfiel. -
IVerificacion ge Apm;scy t:e":,"n,":; i \:le:: oc: cion Demoraenia :;Bsc:;laugmenemda * Si se mantiene la impresidn de plantitias con
e Aportes meuule . dg: enta mi verificacion 9 mds de 1 soficitante, el criterio de agrupacion
conteni misma N .
plantita {periodos de debe ser el periodo de trabajo
diferentes personas).
* El supervisor debe incluir en la planificacion
de ta carga de trabsjo ta hoja de nita
(recorrido que debe seguir el verificador para
comptetar tas plantittas esignadas).
“Disponer de historial de empresas que
concuiren en negar informacién, para
preparar una notificacién previa antes de ira
P5f4c1- Rutas de verificaclon|la empresa y asl evitar demoras.
PSfiet- de plantilias no definidas
o A Oemora enla |P54c2- Empleador solficita  |* Emviar directamente carta notarialy si es
03, de Agort No se gestiona los verificacion evidencia de frabajo del necesario documeniacion sustentatoria
Verificadén R m_y casos de plantilas P5fde2- asegurado {boletas, certificados) o erwviar via correo
de Aportes meu e rezagadas encampo  |Ertrega de P5f4¢c3- Alta rotacion de eledrénico las evidencias o levantar la
. . pensiones personat informacion en el PDA para mostrar ai
provisionales |P5f4c4- No se ubico ai empieador Ias evidencias
empleador
* No imprimir ia piantifa de empleadores
imbicables o no vigentes, no se permita et
registro para sedes y empleadores
inubicables
* £1 Sistemma debe atertar al usuario
responsable crando se producen atrazos de
las plantilas *
Omisién det Sefo "NO
CONFORME" u otro
similar enlos informes PSfSel- * indicar en el procedimiento criterios para
03, Bisqueda  |de fas plantifias (sicas) Proceso de indicar en forma expiicita el termino del
¥ ériﬁ cadion de Aportes Y |que pem'_ita a cafificacion P5i5¢c1- Procedimietode  {proceso de verificadén sin encontrar periodos
ldo s Remuneraci |Cafificacion idertificar ¢ dewueNe verficadon incompieto y/o apoftes dedarados por el aseguwado, y
Aport ones final de la verificacion plantilas que eviten al-calificador observar
sin encontrar los aportes innecesariamente los informes de verificacién.
dedarados por el
asegurado
Terminologia diferenta
B afreferirse 8 unmismo  |P5f6ed- * Definir un glosario de términos pare et
103. deushponesque da ¥ resuttado, ejemplo: En eflinterpretacion  (PSf6¢1- No se tiene una proceso de Verificacion, donde se
IVerificacién Remunerad NSTD el témino Caso |incorrectade  [Onica terminologla para el |establecerdn fos significados deta
lde Aportes ones Espedialtambiense  |terminosde  |proceso de verificacion terminologfa wtiizada en el mismo.
refiere a Caso lregular |verificacon
(ptantika imegidar).
No se ufifiza informacion
Bisqueda |de periodo-empresa-
o rcacion |02 APOHtesy |sede que fueron e o |PSfSct- Procedimiento de |+ &l usa de PDA informar que hubo
lde Aportes Remuneraci |reconocidas aportes verificacion incompleto un haflazgo para este perfodo y sede.
ones anteriormente a otra
persona.
o e :g md? sobre * dentificar a tos asegwrados que deberdn
103. oy ] P5f7e1- Nueva {P5f7¢1- No se lliza registro |estar inciidos en ia lista de asegurados con
Vetificacign |0 Aportes y lempleadores o sedes | 60 cion de |de periodos no haflados de | periodos encontrados y que fueron
{Remuneraci |que tengan informacién by A N N
de Aportes ones de aportes que hayan aportes empresas {e_d_mzado_s (rgoorsudergubn, siestden )
sido das juicios, y si ya tiene pe_ns:dn se deben realizar
g {os recdiculos necesarios)
103, gemd; v f;igg'gz:z:gr nn?nis dpgn“:r: enel P5f8c1- No se prioriza cemrar |* Disponer de canales de proceso, para
Verificacién Aport ? " N todas tas plantiftas de un agikzat la veriicacion de plantitas y cemar los
o Aportes  {FLCTIeraCH |PefO o se cleman ciere de expediente expendientes de manera pronta
ones Expedientes expedientes
P5f10e1-
Busqueda de
: Bisqueda |Sevisitaa direccion A
03. e v | Empleadores cafrecta de P§m)c1-Seregnsttala * Depurar ta BD de empleadores, cRaar con
Verificaci6n R PO tesd Homénimas duante ia empleador misma direccion para hase de NFOCORP, buscar ofras fuentes de
de Aportes emuner e hornonimo Empleadores homonimos  |ifonmacion de empleadores.
ones verificacion. P5M0e2-
Demora enta
verificacion
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Funcion del| Modos Potsnclales de| Efectoa de
Subproceso| Proceso | Fella(Defectosdel | Fatss | OV ';"*""d"“ e Acclones Recomendadas
{Paso) Proceso) Potencistes
] * Disponer de alertas para el usuario en ceso
Verificacion de perfodos se intenten generar plantiflas para verificar los
que no serédn utiizados periodos de una persona, en caso éstos ya
03 Bisqueda |psrala celificaciondel  |P7i1ed. hayan side verificados. El sistema deberd
Ve}iﬁcad n de Aportes y [expediente (asegurado {Demora enel |P7fic1- Procedimientono  |imposibilitar dicha generacion dupficada.
e Aportes Remuneraci |con mds de un proceso de esta bien definido
ones {empleador del sector  |verificacion * Cambiar ef procedimiento
privado en un mismo
pefiodo). * Adtualizar ¥ simpkficar ef manual del
verificador
. No se consideran
03, immueda periodos ya verificads. |1/ oer . |P713c1. No se considera  |*itegracion de informacién con el sistema de
Verificacion R dy porel proceso de a periodos verificados por otro {Bono de Reconocimientos.
de Aportes ones reconocimiernto de ex:p' S‘n te sl proceso
* Asegurar que OyR recabe toda ta
Verificador fiene Prtdel- informacion posible del asegurado.
Bisqueda |problemas para Retrazo por
32' ficacion |08 APOtes y comprobar os aportes |sofcitud zzﬂﬁ‘éssmg;’:“ * Adecuar formato de declaracion jurada:
4 Aportes Remuneraci [deios soficitantes que  |evidencias {eclaraciones juradas inchdr “no tengo ninguna evidencia adicional”
ones presentan para periodos Jxa
Declaraciones Juradas. |dedarados * Marcar en plantilta “requiere evidendia
obligatoria” porque es Empleador reactivo
* Obtener informacién de empleadores
iregulares y cargarlas al SAE para que no
generar plantilas de estos Empleadores.
* integrar NSTD y SACP para que eh el caso
se tenga & planilla del empleador en el ACP
se genere una Plantilla que tenga como 1ra
prefacion ACP y kiego las direcciones
consignadas por el asegurado.
e : N . * Establecer sanciones a empresas que
03. ge Aportes y ﬁ%ﬂi@?ﬁf searfi;gnse Paiici- Se permite la presentaron planilas adufieradas al
[Verificacién b " declaracionde aportesde  |verificador y Empresas que entregaron a ACP
ide Aportes Remuneradi |afiadidos aportes origen no confiable planilas adulteras.
ones irregulanmente. iregulares - .
* Establecer una cuenta individual de apories
confiable, asegurandose que la informacién
de SUNAT no requerird vakidacién,
* Los tramites deben ser personales en
oficinas de ONP o Asesores de ONP deben ir
a casa del asegurado.
* Quitar ka consulta de (as planitlas existentes
en el ACP de la web ONP
Bisqueda N . .
103. de Aportes Se visita al Empleador |P8f2c1- P8f2c1 Se verifica aportes  |integrar SACP con SAE para que el registro
Verificacion Remunera dy para verificar planifas  [Demora enla de los cuales se poseelos  |de nuevas planilas ingresadas siga
ide Aportes ones que estdn en ACP verificacion fibros de planika cansidesando fos Empleadores del SAE
Bi 2 g"som veri'gcados Pgf2el- Se * Se debe automatizar ef proceso de
03. de Aportes y |aseguado ::tres verifican PIF2c1- No se hace verificacion de aportes en Orcinea que
Verificacién y A *SQUe  |nvevamente disponible informacionde  |reafizan los aportantes que no soficitan
Remuneraci {soficite su pension no se :
e Apartes aportes ya apartes pensitn.
ones registran enuna DB )
verificados
usable.
03 Busqueda [Se espera completar la POM3e1. poict. Se
» . de Aportes y |verificacion de ia - Se genem plantitas ‘e -
ZZHAZC:::: Remunerad {planti¥a con5 &eﬁm:‘ a con 5 asegurados : rplanfilas con un asegurado
ones beneficiarios.
P53c1- No se adjunta
04, Controlde [ SO | Anexado deun Pofget. | O0EeNOSTOQUENdOSPOT 1+ ygizacion de una plenita electianica (PDA)
Calidad de plantitas documerto que no ] Devqh:don de P5@e2. Demasiados para el regis?ro de informacién )
verificacion verficadas comresponkde a plantifa |plantias documentas requeridos por Simpilificacién de documentacién / formatos
nlantifia
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Funclon del] Modos Potencigles def Efectos de 7;
Subproceso] Proceso Fella (Defoctos del Fallas Cousas PFo.t:.nchln ds i Acciohes Recomendadas
{Paso) Proceso) Potenclsles !
L
{L.2 interfaz def sistema !
Digitacién  |donde se registran los !
de Plantifas |resuftados de P1i0fiel- P1011¢1- interfaz de usuano |, . N .
05. Digitacién [en Sistemas |verificacion (aportes del [Errores de | distintas para procesos Uiﬁizarn oy PDA p%;a {a verificacion de aportes y
NSTD v aseguradojnoesla digitacion similares 1 E A: ’
SGCP misma que manejan fos !
verificadores.
Se redigita la
I informacion del
Digitacion
de Piantifas f's':""a;’s;‘::g;'ofﬁecp Pi0Rel-  |P10f2c1- Se registra
05. Digitacién fen Sisternas g dor en otra Base Empleadores |informacion de empleadores {Depurar ef SAE y centralizar el registro de
NSTD y gg‘f) atos do dupficados an distintos sistemas informacion de empleadores
SecP empleadores diferente
al SAE).
Oemoras enla dgr?\m!r Io: m&f de validacion de AQL
Cortroide  |comunicacion de Pitfiet- . manesa . -
6. AqL  |Ceidadde |mevos aiterios Devotucionde |P11f1c1- Lertitud en difundir b‘;‘g‘;t:n?o‘:’:n’“;c‘(’" e’;d"’;""mm'em“ de
- plantifas |defiidos por AQL hacia |plartilas | nuevos citerios de calidad | ¢ 0 mdms"“"’e -
verificadas 3’e‘gm‘r’" de verificadas * Utiizacién de PDA disminuiria plantitas
devueltas por enmendaduras, manchas, etc.
{
* Simpificar documentadén
Control de P11f3e1- O B " .
6 aqL  |Coidadde [Fata defomatos Devolucionde |P1163ci- Numerasos Kerdificur "";‘;":‘“"‘gz‘b’: fequerids b
- plantiias  |anexos a 1a plantila plantifias formatos adjuntos a plantila _casr‘ uist ca,o e ma ayudar con e
verificadas verificadas ! oirmau d
ot de irpresiony
06, AL Calidadde Kit planti¥a manchada, fenado de P11f4c1- Dafios en formatos {~ Utilizadtn de una plantifla etecironica (PDA)
: plantilias sobreescrita adjuntos a la plantifia par}a etregistro de informacion
verificadas f'm"e ’ mu > as '
. Gtimemciﬁn de ia Matriz de Cafficacion de
Pensionamiento, segim la prestacién y el tipo
Po1 Reprotesos por ?;lzn:;; onde P12f1c1- Cambios de on.
Caficacin Calfficacion ;m":’d;s operag&s o s nom\ah;:f deprocesos sin |, M‘ jorat las fes de icaci6n entre
plantilas comy las éreas , colocando en una repasitorio
r y enviando notificacién via comeo
tartlo g precakficadores como cakficadores.
ot Dificutad enla Pi2Bet-  |P128ct-Dificuted deuso | ovear al proceso de Galficacion un
. : . . - locumento oficial donde se describan los
Calificacién Cafficadion |visualizacion de las Retrasoenel jde los formatos adjuntos a sighificados de las siglas consignadas enlas
leyendas de plantifas | proceso chente f1as plantiias pg Atikas g ona

Tabla 16: Matriz AMEF

Fuente: Oficina de Tecnologia de Informacién-ONP

Elaboracién: Propia
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E. Evaluar la capacidad del proceso
i. Evaluar la estabilidad del proceso
A partir de la definicién de capacidad.

Capacidad: Habilidad basada en rendimiento demostrado de un proceso, en
satisfacer los requerimientos del cliente. (Six Sigma)

Capacidad: Aptitud de una organizacion, 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 realizacién de un
producto que satisface al cliente.

. Para poder evaluar la normalidad de los datos se trabajara con
porcentajes; a continuacion se especifica la variable para determinar,
primero, la estabilidad del proceso de Verificacion y si este presenta
estabilidad, continuar con la determinacién de su capacidad:

v' Variable (Y): % de plantillas con incumplimiento

v’ Métrica: Cantidad de plantillas con tiempo de verificacion>60 dias/
Cantidad total de plantillas verificadas

v' Muestra: Plantillas producidas por el proceso de verificaciéon del afno
2005 al 2008.

v" Frecuencia: mensual
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Summary for Inc0508

Anderson-Darling Normality Test

,A-Squared 5.38
P-Value < 0.005
Mean 0.11621
StDev 0.15537
Variance 0.02414
Skewness 1.31698
Kurtosis 0.63126
N 48
Minimum 0.00000
1st Quartile  0.01347
Median 0.02142
3rd Quartile  0.24495
Maximum 0.58537

95% Confidence Interval for Mean

0.07110

0.01768

0.12934

0.16133

| 95% Confidence Interval for Median

0.08621

95% Confidence Intervai for StDev

0.19462

B N T
000 0.12 024 036 048 060 .
- }
959% Confidence Intervals
Mean+ t - {
Median4 [a g {
0000 0025 0050 0075 0.100 0125 0.450.

concluye que la variable Y presenta una distribucién normal y por lo tanto el

“Gréfico 48- Curva normal del Proceso de Verificacion, muestra 2005-2008

A partir del cruce de los intervalos de la media y la varianza se

proceso de Verificacion es estable.

ii. Evaluar la Capacidad del proceso

Se consideran los siguientes umbrales para la variable Y, % de

incumplimiento de verificacion

Limite inferior: 0.00 de incumplimiento mensual

Limite superior: 0.03 de incumplimiento mensual (3%)
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Process Capability of Inc0508 o
) _LSISL ) : :
Process Data J_ wanmen W ithin
tsL 0 |w == Oyerall
Target * - -
USL 0.03 Potential (Within) C apability
Sample Mean  0.116212 Cp 004
Sample N 48 CPL 034
StDev(Within)  0.115585 | | CPU 025
StDev(Overall) 0.155371 Cpk 025
Overall Capability
Pp 0.03
PPL  0.25
PPU -0.18
Ppk -0.18
Cpm *
Vs
- ”
T T T T T T LABEN | T T T '
-0.24 -0.12 0.00 0.12 0.24 0.36 0.48 0.60
Observed Peformance Exp. Within Performance | | Exp. Overall Performance
PPM < LSL 0.00 PPM < LSL 157346.89 PPM < LSL  227241.20
PPM > USL 416666.67 PPM > USL 772128.08 PPM > USL 710510.74
1 PPM Total  416666.67 PPM Total 929474.97 PPM Total 937751.95

Grafico 49: Analisis de Capacidad del Proceso de Verificacion, muestra 2005-2008 ‘

El proceso presenta un Cp menor a la unidad por lo tanto el proceso
de verificacidn 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: Andlisis de datos del proceso

A. Determinar las causas del problema
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Maquinaria f

Material §

RN

P3f2c1 Error al registrar
informacién en ventaniila
P1f4ct Registro duplicado
de direccién de empleador
P1f7¢2 Error al registrar
nombres de empresas
P1t8c1 Error del parsonal al
registrar informacién #n slistema

f10c1 Error del personail

P1f1c1 Ausencia de informacién histérica

P3f4c1 Ausencia de Informacién confiable

P1f6c4 Registro de informaclén
en campo de texto libre

PSf1c1 Estados de planillas no
h entre sist

P1#ic2 Periodos inexistentes

de direccion de empleadores
ia de inf 14
o 1 por emplead

P1
at registrar tipo de planilia
P11f2¢1 Errores de digitacion

P1f11c1 No se Sollcita todas
las evidencias posibles

PSMc2 Ausencia de informacién actualizada
de direcciones de distritos
P11t4ct Dafios en formatos adjuntos a la plantilia
informaci6n de

P3féct Ausencia de
plead absorbldos,fi "

P12f3¢1 Dificultad de uso de los
formatos adjuntos a las plantillas

BB NG 6 Wiida vegistro kT

de periodos no hallados de empresas
P3f5c1 No se utiliza Informacién

de empleadores inubicables

Ty T

prvivirn STy

P3f3c1 Ausencia de control

Pifect A iadel tivos a verifica
PBf4c3 Alta rotacion de personal
P3fic2 Periodos falsos

&  de empleadores irregulares
5fSc1, P7¥1c1,P41¢3 Procedimiento
£ de verificacién incompieto
P1£3c1 Ausencia de requisitos
por cada tipo de trimite P5f4ct Rutas de verificacion
de plantilias no definidas
P10f1¢1 Se reglstra informacion
de empleadores en distl

P8f3ct Se genera plantiflas con § asegurados

P116c3 Carga de trabajo elevada
P5f3ct Plantilla g da con 6 asegurad
P11f1¢c1 Lentitud en difundir nuevos criterios de calidad

bios nor de p! sin #

P12f4ct Medificacion de formatos
sln comunicar al proceso cliente calificacion

PSf3c1 No se prioriza cerrar todas las plantilias de un expediente
dj a plantilta

Pi12f1c1 €

P "

P6f8c2, P11f3ct N
P7f4ct Se dect pericdos mediante decl jurad
£ f P6fic1 Se permite la declaracion de aportes de origen no confiable ;
|Medio ambiente 3 Medicién | - Método [
Gréfico 50; Diagrama Causa Efecto del Incumplimiento de Verificacién
Elaboracién: Propia

Plantiilas
con
Incumplimiento
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Las causas del problema se concentran en las categorias de: método
(es decir el proceso como tal), mano de obra y material.

B. Determinar variables significativas
i. ldentificar 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

verificacién de plantillas. Basado en un diagnéstico 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 verificacién de plantillas
Ne ] U Valores dela | Causa descritaen| Pruebaa .
Prueba | CsaX variable AMEF realizar Hipotests
Discreto
,,1 asegurado Ho: uf=u2=u3=u4=ud
1 _ 2 asegurados H1: al diferent
Cantidad de  |*3 asegurados  |P5f3c1-Plantilia - @ menos una dierente
asegurados por |*4 asegurados |[generada con 5
plartilla "5 asegurados _|asegurados ANOVA
2 Ho:r=0
Carga de Pif6c3-Carga de Correlacion/ Ht: =1
trabajo(%) Continuo trabajo elevada Regresién

Tabla17: Pruebas para determinar la significancia de las variables

Para ambas variables se seguira el siguiente método con la finalidad

de determinar su significancia respecto al efecto Y

a. Definir prueba de hipotesis

b. Realizar las pruebas

ii. Definir pruebas de hipétesis

Variable 1: Cantidad de asegurados por plantilla(X1)

111



Hipotesis:
Ho: u1=u2=u3=u4=ub5 (medias aritméticas son iguales)
H1: al menos uno diferente

Variable 2: Carga de trabajo (X2)

Hipotesis:
Ho: r=0
H1: rl=0

iii. Realizar las pruebas

Variable 1: Cantidad de asegurados por plantilla(X1)

Test for Equal Variances for X1Agrup0508

. Bartlett’s Test
1205-08-1 f—eo——{ Test Statisic  33.86
P-value 0.000
Levene's Test
o | , ; TestStatisic  1.25
2a05-08 I i i P-value 0.291 |
. -
@
0
§ 3a05-08- % * i
3
4305-08- , [ - I

5a05-08 e |
T—

5 10 5 20 25
95% Bonferroni Confidence Intervals for StDevs

Gréfico 51: Test de igualdad de varianzas, Cantidad de asegurados por plantilla (2005 a
2008)
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ne-way ANOVA: X1Agrup0508 versus NumAseg

cUurce

umAseg

grror
otal

Level

Lad5-0¢
2a05-08
3205-08
HalsS-08
5a05-08

S = 14.61

BF

55 Ms F B
1168 292 1.37 0.246

235 S01e6 214
232 51354

b
48
48
4e
48
4e

R-Sq = 2.27% R-Sg{adj) = 0.61%

Individual 95% Cls
Pooled Stbhev

For Mean Basad on

Mean StDev + + + +
4.67 9.11 ¢ * ¥
7.84 14.45 { * ¥
£.92 16.43 { * }
10.52 19.69 { #* ¥
5.24 10.88 { * ¥
+ + + -
4.0 8.0 12.0 16.0

Grafico 52: Prueba de ANOVA de la variable: Cantidad de Asegurados por plantilla (2005 a

A partir de la Prueba de ANOVA se acepta Ho, por lo tanto la variable
X1, cantidad de asegurados por plantilla, no influye significativamente en el
incumplimiento. Sin embargo, las plantilas con un asegurado presentan
menor intervalo de incumplimiento, por tanto es favorable la generacion de

2008)

plantillas con un asegurado.

Variable 2: Carga de trabajo (X2)

Gréfico 53: Prueba de Correlacién y Regresion de la variable: Carga de Trabajo (2005-2008)

Correlations: Inc0508, Carga05-08

Pegarson correlation of Inc(S50€ end Carge
p-Value = 0.004

Regression Analysis: Inc0508 versus Carga05-08

The regression equation is

Inc0508 = - 0.111 + 0.00218 Carga0S5—-08

Predictor Coef SE Caef I P
fonstant -0.11111 0.67755 -1.43 0.159
Cergal0S-08 (.0021766 0.006715¢ 3.04 0.004

S = 0.143301 R-5q = 16.7% R-Sqg{adj) = 14.9%
Analysis of Variance

Source DF 55 M5 F b4
Regression 1 0.1299¢ (.189%8 9.25 0.004
Reasidual Error 46 0.94461 0.02054

Total 47 h.13359

05-08 = 0.409
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A partir de la prueba de correlacion y regresion 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 verificacidon de plantillas. Por tanto es
necesario determinar valores optimos para esta variable y ser controlados
durante la ejecucion del proceso.
4.3.4 Mejorar
Objetivo: Implementar las mejoras o transformacién del proceso

a. Del analisis de valor

Se consideran sélo las actividades que agregan valor al asegurado o

pensionista.
Agrega
Principales Nro Actividades Vator

1 Generar planu!ﬁas Sl
; : 2 imprimir plantillas Sl
Generacion de plantiias 3 Entregar plantillas Sl
4 \mprimir carta de entrega o Sl

Ingresos y Distribucién 1 Recibir plantilias fisicasy logicas ST
2 ldentficar asegurados por empleador mediante los sistemas Si
1 Determinar ruta de la zona a visitar Si
) 2 Concertar cita con empiéador Si
Veiificacion de aportes 3 Visitar al empleador Si
4 Redactar informe de verificacion St
5 Entregar kit de plantilla verificada al Supervisor S
Control de Calidad de 1 Recepcionar lotes de plantillas St
Verificacién 2 Clasificar por tipo de plantillas Sl
: 3 Entregar plantillas revisadas al Supervisor Sl
1 Recepcionar lotes de plantillas Sl
L 2 Clasificar por dificultad de digitacion Sl
Digtacion 3 Digtar la plantilia sl
4 Entregar a Contrdl de Calidad St
Entregas 1 Entregar informes de vetificacion Sl
1 Redlizar et control de calidad St
AQL 2 Registrar conformidades u observaciones st
3 Realizar auditoria en el lugar de verificacion St

Tabla 18 Lista de actividades que agregan valor, del proceso de verificacion de aportes

b. Del AMEF

Se describen las acciones recomendadas para cada falla del proceso,
categorizadas por ambito de procesos, aplicaciones y de datos:
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Procesos

v

Redisefar la orientacion y registro en el inicio del tramite para solicitar
datos como el "escalaféon" (sector educacion), obra (construcciéon
civil), embarcacion (maritimo), etc.

Cambiar criterios de generacién de plantillas de 5 asegurados a 1
asegurado por plantilia.

Definir un glosario de términos para el proceso de Verificacién, donde
se establezcan los significados de la terminologia utilizada en el
mismo. |

Disponer de canales de proceso, para agilizar la verificacion de
plantillas y cerrar los expedientes de manera pronta.

Utilizar una plantilla electronica (PDA) para el registro de informacion.
Actualizar y simplificar el manual del verificador.

Asegurar que el proceso de Orientacién y Recepcién recabe toda la
informacion posible del asegurado.

Los tramites deben ser personales en oficinas de ONP o asesores de
ONP deben ir a la casa del asegurado. |

Mejorar los canales de comunicacién entre las areas, colocando en un
repositorio compartido y enviando notificacion via correo tanto a
precalificadores como calificadores.

Evaluar la posibilidad de acopiar los libros de Planilla del sector
Pdblico, ya que éstos representan el mayor porcentaje de "Plantillas
Parciales". '

Aplicaciones:

v

Identificar todos los requisitos por cada tipo de tramite vy
automatizarlos en los sistemas.

El sistema debe permitir registrar la informacién de manera ordenada,
poder visualizar los registros por empleador, periodos, efc.

Adicionar valores a los campos cargo, sector ocupacional en el
sistema de tramite para evitar el registro en el campo de texto libre
llamado observaciones.

115



v El sistema debe alertar al usuario responsable cuando se producen
atrasos de las plantillas ”

v Disponer de alertas para el usuario cuando se intenten generar
plantillas para verificar los periodos de una persona, en caso éstos ya
hayan sido verificados.

v Identificar los documentos requeridos por casuistica, el sistema debe
ayudar con esta informacion

v Integracién de informacibn con el sistema de Bono de
Reconocimientos.

v Integrar el Sistema de Tramite 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 verificacién al ACP vy
luego las direcciones consignadas por el asegurado.

v 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 Administracion de Empleadores

* Datos:
v" Contar con informaciéon actualizada de los empleadores y de sus
direcciones.
v Asegurar que la informacién del periodo laboral del empleador
declarado por el asegurado exista, para evitar generar plantillas y
realizar verificaciones innecesarias.

c. Del diagrama de Ishikawa

Se consideran las causas a reducir 0 eliminar especificadas en el
diagrama de Ishikawa.
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1. Mano de obra

o Registro duplicado de direccién de empleador
o Error al registrar nombres de empresas
o Errores de digitacion

2. Material
o Ausencia de informacion histdrica
o Ausencia de direcciones de verificacion efectiva de empleador
o Dafios y dificultades en formatos adjuntos a la plantilla

3. Metodo
o Ausencia de requisitos por cada tipo de tramite
Se registra informacion de empleadores en distintos sistemas
Carga de trabajo elevada
Plantilla generada con 5 asegurados

o o O O

Numerosos formatos adjuntos a plantilla

4. Maquinaria
o Registro de informacion 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 modelé el proceso actual de Verificacion

comprendido por siete subprocesos, por tanto se busca simplificar este
modelo.
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Serddio de Criwrios de iote w
verficacion e plantives w
Asegurado,
Empleador Generacitn de R
Py N s pianilias e rton
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3 v verficador
Ingresoy
Nuevo Sistema. Distribucion de
da Tremite plantittas Plartis ot
Documentarto varicar tegin
(N2TD) A132} |zena
x
Verificacion de ™
aportes
Sistema ds c,,w:" ) e Cotided
Gasiény :
Controt de A133| |Plenmes g
{sQcF) ertugs
Control ds
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plantilias
A4 Plantitzs
_—\__ | rovisadas
Sistemade
it A Digitacith de
Planiies plantites Placiliss Planibes
(SACP) [ gnadas - comonmes.
A135
Yy v
L Entrega de
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conformes .
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Nooo: Az Titnuo: Verticazion de Aportes hom

Grafico 54: Mapa de Procesos de la ONP, Proceso de Verificacion, Procesos de Nivel 2
Elaboracién: Propia

Se obtiene el proceso de Verificacién mejorado, comprendido por tres
subprocesos.

Generacién y Distribucion Verificaciénde campo  Auditoria

Grafico 55: Mapa del Proceso de verificacién mejorado (Nivel 2)

Proceso Actual Proceso Nuevo

Procesos de Generacién de plantillas e | Se agrupa a un solo proceso de

ingreso y distribucién separados generacion y distribucién

Se tiene un proceso de digitacién La digitacién se realiza en la verificacion
de campo

Se entregan plantillas fisicas para el | Se realizan auditorias en campo sobre

aseguramiento de calidad los informes de verificacién, con las
plantillas digitales

Se tienen alrededor de 20 actividades | Se consideran sélo las actividades que

que no agregan valor agregan valor para el asegurado

Tabla 19: Comparacion entre proceso actual y el proceso nuevo
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A continuacion se describe el proceso de Verificacion 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:
v Solo se describen las tareas esenciales y roles del proceso
v No se detallan las tareas a nivel de procedimientos o instructivos.

Sistema

' Genera
Mantﬂtas

0 [ ~ . . . | . A | -
U § Concerta cita Verifica aportes Verifica aportes Verificaaportas | - ] Genera informe
g 3 conempieador- en ORCINEA | enACP enEmpleador de Verificadion
3% L . : - J
>3

Aseguradot de

Awdita Informe § pudita informe Audita Informe.
enORCINEA § enACP en Empreador |

Grafico 56: Diagrama de flujo de actividades del Proceso de verificacién mejorado en
notacién BPMN (Nivel 3)
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4.3.5 Controlar

Objetivo: Control y aseguramiento del desempefio 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 verificacién. A partir de la matriz AMEF y del diagrama de

Ishikawa se definieron las siguientes métricas e indicadores.

NCmbreydelindicadon

Tiempo de verificacion )

Necesidadldelinformacion)

Determinar el tiempo de verificacion promedio
de plantillas

PeTicdolyifechaside

Mensual

Media aritmética de los tiempos de verificacion

Vietrica

Suma Tiempo de verificacion de plantilla [i] del
mes/ Cantidad de plantillas verificadas del mes

(Umbrales!

Verde:

0 a 30 dias
Amairillo:

30 a 60 dias
Rojo:

60 a mas dias

JACCiones)

Amarillo:

Segtin responsable de seguimiento
Rojo:

Segun responsable de seguimiento

Responsablejdelelaboracion

Coordinador del proceso de verificacién

IResponsableYdelsufsegtimiento]

Supervisor del proceso de verificacién

Tabla 20: Ficha de Indicador del Tiempo de verificacién

NOmbreYaell Plantillas con Incumplimiento
Maaaalden ¢l intoxuestom | Determinar la proporcion de plantillas que |

exceden el tiempo de verificacién exigido de 60
dias ' '

Periodojyifechaside]

Mensual

Proporcion de plantillas con tiempos de
verificacion mayor a 60 dias
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Cantidad de plantilas con tiempo de
verificacién>60 dias/ Cantidad de plantillas
verificadas

Verde:
0%a1%
Amarrillo:

1% a 3%
Rojo:

3% a mayor %

Amairillo:

Segun responsable de seguimiento
Rojo:

Seguln responsabie de seguimiento

Responsablelde]

Coordinador del proceso de verificacion

Responsableldejsufseguimiento]

Supervisor del proceso de verificacion

Tabla 21: Ficha de indicador de Plantillas con incumplimiento

Nombreldelndicadon

Asegurados por Plantillas

Necesidadfdelinformacion

Determinar la proporciéon de plantillas con n
asegurados del total de plantillas verificadas

Pariedo y RhEs @3

Mensual

Proporcién de plantillas verificadas con n
asegurados del total de plantilias verificadas

Metrical

PXA1:Cantidad de plantillas verificadas con 1
asegurado / Cantidad de plantilias verificadas

PXA2:Cantidad de plantillas verificadas con 2
asegurados / Cantidad de plantillas verificadas
PXA3:Cantidad de plantillas verificadas con 3
asegurados / Cantidad de plantillas verificadas
PXA4:Cantidad de plantillas verificadas con 4
asegurados / Cantidad de plantillas verificadas
PXAS:Cantidad de plantillas verificadas con 5
asegurados / Cantidad de plantillas verificadas

Verde: PXA1
80% a 100 %
Amarilio:
50% a 80%
Rojo:

0% a 50%

Amarillo:

Segun responsable de seguimiento
Rojo: '

Segun responsable de seguimiento

Responsablelde]

Coordinador del proceso de verificacion

ERESponsabieldelsulseguimiento)

Supervisor del proceso de verificacién

Tabla 22: Ficha de Indicador de Asegurados por plantilla
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Nombreydellindicadon

Carga de Trabajo

NecesSidadIdelinformacion

Determinar la proporcién de plantilias
entregadas para verificacibn y plantillas
verificadas

Rertodo y Goehes do

Mensual

Proporcuén de plantullas venfucadas del total de ‘
plantillas entregadas '

VIETica

Cantidad de plantillas venficadas / Can’udad de
plantillas entregadas -

Umbraece

Verde:

40% a 50 %
Amarillo:
50% a 60%
Rojo:

60% a 100%

Amarillo:

Seguin responsable de segunmlento
Rojo:

Segtin responsable de seguimiento

Responsableldelelaboracion)

Coordinador del proceso de verificacion

Resmemcefil do oy exepfiniano

Supervisor del proceso de verificacion

Tabla 23: Ficha de indicador de Carga de trabajo

4 Determinado mediante la ecuacién de regresion de la Carga de Trabajo(X2) en la etapa Analizar
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4.4ETAPA 3 : DEFINICION DE LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL

Se utilizara el marco de arquitectura TOGAF para la definicion de la
Arquitectura Empresarial que soporte el proceso de Verificacién mejorado.
Basado en la Tabla 3: Comparacion de Frameworks de Arquitectura
Empresarial, asi 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, ademas, por poseer un
método de desarrollo de la Arquitectura Empresarial, método ADM, y una
amplia documentacion de estandares y vistas de cada capa.

4.4.1 Determinar la Arquitectura actual y deseada
1) Vision 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: Primacia de principios

Principio 2: Maximizar ahorros para la empresa

Principio 3: Gestién de la informacién es negocio de todos
Principio 4. Continuidad del negocio

Principio 5: Aplicaciones de uso comun

AN N N N

Principio 6: Conformidad con la Ley y normativas del Estado
Principios de Datos

v" Principio 7: Los datos son un activo
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v Principio 8: Los datos son compartidos

v" Principio 9: Los datos son accesibles

v" Principio 10: Vocabulario comun y definiciones de datos
v Principio 11: Seguridad de los datos

Principios de Aplicaciones

¥ Principio 12: Independencia de la tecnologia
v Principio 13: Facil de usar

Principios de Tecnologia
v Principio 14: Cambios basados en requerimientos
v' Principio 15: Gestién del cambio rapido
v Principio 16: Control de la diversidad técnica
v" Principio 17: Interoperabilidad
b. Objetivos
» Brindar un marco de ordenamiento que permita desplegar los
procesos de negocios mediante su automatizaciéon y que soporte a la
misién de la Oficina de Normalizacién Previsional

c. Alcance del Proyecto

a. Servicio de negocio: Pensionamiento
b. Proceso de negocio: Verificacidn de Aportes
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d. Escenarios de Negocio
Escenario de Negocio 1:

Orientacion para

pensionamiento

ST 0 M z { ohertacony )
ﬂ FeQUISLOS Corsulta requisias x
Asagurado Ortentadar .

Escenario de Negocio 2:
Receprcitn de documentos

ﬂ m% “RAGSTE Penodos, mongs
y mntos de aporle da aporte

Asegurado Retaptonista

Escenario de Negocio 3;
Emisién de resolucién de
pensionamiento

, “Aphcacion da
TReSheesouGon de e ~ — calfficacion de derecho,
pensionamiento Entrega fesoluciones S s de s p
do daracho devecho
Asogueado Envios Caificador

Gréfico 57: Escenarios de Negocio actuales

Escenario de Negocio 1:
Asesoria para verificacion
de aportes

ﬂm%

verificacién

Asegurado
Escenario de Negocio 2:
Recepcidn de evidencias y
requisitos
plicacion
\ —Wequistos de verTicagion ™ eg 05 personales yT | reconocimiento
completos Asesor laborales ~ge aportes

Asegurad0 «——

Certificado de
Aportes

Escenario de Negocio 3:
Emisién de resolucion de

pensionamiento
O
o Calificacion automatich
> > \de derecho nslona 0
Certificado de Aportes Consulta datos personales '\, pe
Asegura do Supervisor y valida requisitos de ley —

Resoluclén de

pensionamiento

Gréfico 58: Escenarios de Negocio propuestos
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2) Arquitectura del Negocio

ACTUAL 7 DESEADA

oNp | ONP

—{Admiristracién do Aportes| lﬂ:> -—ifdniﬁiéﬁaéiéh de Apartes |
inscripcién —| i Inscripeion. . |
Recaudacién . J ‘—[_ Recaudacién

|| Orientacién y Recepcién
de Evidencias

| Verificacién de Aportes
v | Acreditacion de Apartes
Orientacién y Recepcion
de Evidencias S
Pengionamiento I

Verificacién do Aportes |
—  Calificacién. . 0

Calificacién I 7
Gréfico 59: Arbol de Procesos actual y deseado

-—’ Pensionamierto

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 Administracion Tributaria (SUNAT) y los
aportes verificados por la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP). Este
producto se otorga a solicitud del asegurado, no importando su edad o tipo
de jubilacion.

En el siguiente grafico del Sistema ONP se muestra el nuevo producto
denominado Certificado de aportes.
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Solicitud de inscripcion
facultativa
- P .
Certificado de Aportes
Evidencias de : ' o >
Aportes > ' Resolucién de
Pensionamiento
Aportes recaudados por SUNAT . ONP o >
—_— : o o ' Pensién
' >
Solicitud de Pension
>
NODO: A0 |TITULO: E Oficina de Normalizacién Previsional ‘ Nam.:

Gréfico 60: Sistema ONP Nivel 0

El Servicio de Administracion de Aportes otorga un nuevo producto al
asegurado, denominado Certificado de Aportes.

Soficitud de \
i F; Y Certificado de Aportes
— ]
Evidencias de Aportes | Administracién »
e de Aportes
R — | :
IAportes recaudados por : A1l Certificado de Aportes
SUNAT ~
Pensionamiento N
Soficitud de Pensién ] Resolucién de Pensionamiento
I Pagos Pension
A3
NODO: A0 [TiTuLO: Oficina de Nommalizacién Previsional : [nam.

Gréfico 61: Mapa de Procesos de la ONP, Servicios de la ONP Nivel 0

En el siguiente grafico, los procesos de nivel 1 de Orientacién y
Recepcion de Evidencias y de Verificacion de Aportes pasan a formar parte
del servicio de Administracion de Aportes, con la finalidad de otorgar el
‘Certificado de Aportes al Asegurado con anterioridad a la solicitud de
pension, es decir, antes de cumplir la edad de jubilacién, de alrededor de 65

afios, lo cual permitira reducir los tiempos de otorgamiento de pension.
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Sclickud do v [ lnscripeiénde |

facultativo
Asegurado facuRativa inserito
A1
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Apories recaudados por SUNAT Aportes

Btz de Rpeaies
Al12 W
Orientacién y
Evidencias de Aportes R n de
Informacién del Asegurado,
Al3 yAportes
Verificacion de
_Aportes
Pantias
akd conformes
de
Record ds Aportes Acrediacionde | T
Aportes e ——
A15
nooo: a1 [ThuLo: " Adminfiracidn de Aportes [vom.

Gréfico 62: Mapa de Procesos de la ONP, Servicio de Administracién de Aportes, Procesos

de Nivel 1

El Mapa de procesos de verificacién mejorado (Nivel 2) y el diagrama

de flujo de actividades del proceso de Verificacion mejorado en notacion
BPMN (Nivel 3), se describen en el proceso Mejorar de la Etapa 2: Mejora de

Procesos.

3) Arquitectura de Aplicaciones

El proceso de Verificacion actual es soportado por cuatro sistemas,
los cuales se describen a continuacién:

NSTD: 1 HSTO:2  BAE:1 saeP:t

]
@ B = SN @ ] &
. Generadidn eelficadian . .
?rmnpom de plantit W rand A de aportes e.ua.f Digitaciba AQL | Envesss
Verificadidn

. secP:2

2593 B %

Gréfico 63: Diagrama de aplicaciones que soportan el proceso de Verificacién actual
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a. Fichas de aplicaciones existentes

NUEVO SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO (NSTD)

DESCRIPCION

El Nuevo Sistema de Tramite Documentario — NSTD es un
sistema disefado para soportar el seguimiento del tramite
administrativo del proceso de pensionamiento del D.L. N°19990,
D.L. N°18846 y D.L. N° 20530.

En el NSTD se registran los nuevos expedientes, los datos del
solicitante, asi como sus familiares, empleadores, periodos
laborados y datos necesarios para la apertura de tramite. El
sistema generara un cédigo Unico de expediente, de forma
automatica, el cual sera utilizado a lo largo del tiempo como
identificacion 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 verificacion, informes de
verificacion, cartas médicas, resoluciones, notificaciones,
constancias entre otros.

El NSTD cuenta con los siguientes modulos:
Orientacién y Recepcion
Generacién de Plantillas
Verificacion

Mensajeria

Unificacion

Derivacion

Archivo Temporal
Inventario

Interfaz

Reportes

Gestién de Calificaciones
Archivo Intemo

Citas

Administracion

Tramite Documentario

LENGUAJE
UTILIZADO

Lenguaje de programacién java.
Java 2 Edicién Empresarial
JDK version 1.4.2.07

BASE DE
DATOS

Software de Base de Datos:

e QOracle9i Enterprise Edition Release 9.2.0.8.0 - 64bit

Sistema Operativo

o HP-UX 11iv2 (11.23)

SERVIDOR DE
APLICACIONES

Software del Servidor de Aplicaciones:

e Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2)

e QOracle10gAS Infraestructura 10.1.2.0.2

e Qracle10g Application Server 10.1.2.0.2.

¢ Incluye: Oracle10g Forms&Oracle10g Reports 10.1.2.0.2

Sistema Operativo

o HP-UX 11iv2 (11.23)
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SISTEMA |

OPERATIVO DE | Windows Server 2003 R2 Enterprise
RED
SISTEMA | Windows 98 o superior
" OPERATIVO | Adicionalmente se requiere:
CLIENTE e MS Internet Explorer v6 o superior
e BC4J (Business Components for Java)
e Struts
FRAMEWORK e DAO
o [batis
o Nuevo Sistema de Pensiones (NSP). EI NSP genera y
actualiza la informacién referente a la calificacién como:
expedientes, solicitudes, resoluciones, notificaciones. El
NSTD consulta esta informacién para generar reportes y la
creacion de nuevos expedientes y solicitudes.
o Sistema de Control de Plantillas (SCP). El Sistema de
‘ Control de Plantillas es quien administra la informacién
S sobre las plantillas de verificacion, esta informacion
INTERFACES también es actualizada a través del NSTD cuando se

realiza el proceso de generacion de plantillas y cuando se
realizan los procesos del NSTD que actualizan el estado de
la plantilla.

Sistema de Administracibn de Empleadores (SAE). El
NSTD registra los requerimientos de nuevos empleadores
y nuevas sedes de empleadores en el Sistema de
Administracién de Empleadores y luego consulta en este

los estados de estos requerimientos.

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE EMPLEADORES (SAE)

DESCRIPCION

El Sistema de Administracién de Empleadores es el encargado de la
administracibn de los empleadores principales, sedes y

| representantes legales para el soporte de los procesos.

LENGUAJE
UTILIZADO

Power Builder 6.5

BASE DE
DATOS

Software de Base de Datos:

o Oracle9i Enterprise Edition Release 9.2.0.8.0 - 64bit
Sistema Operativo
HP-UX 11i v2 (11.23)

SERVIDOR DE|
APLICACIONES

Cliente/Servidor
Windows Server 2003 R2 Enterprise

SISTEMA
_ OPERATIVO
DE RED |

Windows Server 2003 R2 Enterprise

SISTEMA
OPERATIVO
CLIENTE

Windows 98 o superior
Adicionalmente se requiere:
e Oracle 9i Cliente.
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FRAMEWORK

No tiene

INTERFACES

Nuevo Sistema de Bonos de Reconocimientos (NSBR)
Sistema de Control Plantillas (SCP)

 SISTEMA DE GESTION DE CONTROL PLANTILLAS {(SGCP)

DESCRIPCION

El Sistema de Gestion Control Plantillas orientado a apoyar el
proceso de Verificacion de plantillas de la ONP, controla el ingreso,
salidas de plantillas, el flujo interno de plantillas, el procesamiento
de éstas y el manejo de procesos auxiliares al proceso central de
verificacion, que pertenece a las divisiones de reconocimientos y
calificaciones.

LENGUAJE
UTILIZADO

Lenguaje de programacion java.
Java 2 Edicién Empresarial
JDK versién 1.4.2.07

BASE DE
DATOS

Software de Base de Datos:
¢ OQracle Database 11g Enterprise Edition Release 11.1.0.7.0
- 64bit
Sistema Operativo
HP-UX 11iv2 (11.23)

SERVIDOR DE
APLICACIONES

| Software del Servidor de Aplicaciones:

Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2)
Oracle10gAS Infraestructura 10.1.2.0.2
Oracle10g Application Server 10.1.2.0.2.
¢ Incluye: Oracle10g Forms&OQOracle10g Reports 10.1.2.0.2
Sistema Operativo
e  HP-UX11iv2(11.23)

SISTEMA
OPERATIVO
DE RED

Windows Server 2003 R2 Enterprise

SISTEMA
OPERATIVO
- CLIENTE

Windows 98 o superior
Adicionalmente se requiere:
¢ MS Internet Explorer v6 o superior

FRAMEWORK |

No tiene.

INTERFACES

Nuevo Sistema de Bonos de Reconocimientos (NSBR)
Nuevo Sistema de Tramite Documentario (NSTD)
Sistema de Administracién de Empleadores (SAE)

SISTEMA DE ARCHIVO CENTRAL DE PLANILLAS (SACP)

DESCRIPCION

El Sistema de Archivo Central de Planillas — SACP es un sistema
que permite la administracion y control de los libros de planillas
que se encuentran en el Archivo Central de Planillas - ACP, asi
como el registro y consulta de entradas y salidas de los libros que
son propios de |a operatividad.

La denominacién Libro de Planilla es una generalizacién y se
aplica a cualquier documento de interés, incluyendo planilias,
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
moédulos:

Empleador
Libro de Planilia
Servicio
Inventario
Mantenimiento

LENGUAJE
UTILIZADO

Lenguaje de programacion java.
Java 2 Edicién Empresarial
JDK versién 1.4.2.07

BASE DE
DATOS

Software de Base de Datos:
¢ QOracle Database 11g Enterprise Edition Release 11.1.0.7.0
- 64bit
Sistema Operativo
o HP-UX11iv2(11.23)

SERVIDOR DE
APLICACIONES

Software del Servidor de Aplicaciones:
» Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2)
Oracle10gAS Infraestructura 10.1.2.0.2
Oracle10g Application Server 10.1.2.0.2.
Incluye: Oracle10g Forms&Oracle10g Reports 10.1.2.0.2
Sistema Operativo
HP-UX 11iv2 (11.23)

SISTEMA
OPERATIVO
DE RED

Windows Server 2003 R2 Enterprise

SISTEMA
OPERATIVO
CLIENTE

Windows 98 o superior
Adicionalmente se requiere:
¢ MS Internet Explorer v6 o superior

FRAMEWORK

No tiene

INTERFACES |

¢ Sistema de Seguridad de Aplicaciones, para brindar acceso

a la aplicacién y también brinda los respectivos permisos y
perfiles.

En el siguiente grafico se describen los médulos e interfases del Nuevo
Sistema de Tramite Documentario (NSTD) con otros sistemas.
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Gréfico 64: Médulos e interfases del sistema: Nuevo Sistema de Tramite Documentario

b. Ficha de aplicacion propuesta

Se propone un unico sistema de informacién que atraviese y soporte el
nuevo proceso de Verificacion, que sea transversal y de punto a punto, es
decir desde que inicia el proceso hasta que finaliza.

'SISTEMA INTEGRADO DE PENSIONES(SIP) o -

El Slstema integrado de Pensiones es un sustema dlsenado para
soportar de manera transversal y de punto a punto el Servicio de
Administracion de Aportes, el Servicio de Pensionamiento y el Servicio
de Pagos del D.L. N°19990, D.L. N°18846 y D.L. N° 20530, el cual es
soportado por una base de datos unica.

En este sistema se registran las solicitudes de pension, los datos del
asegurado, sus periodos laborados, de los cuales la ONP no tiene el
registro, y datos necesarios para la apertura de tramite.

El sistema también permite la emisién de la resolucion de
otorgamiento de pensioén y el cronograma de pagos por pensionista.

El SIP cuenta con los siguientes médulos:

. e Administracibn de aportes: El cual tiene como principal

DESCRIPCION funcionalidad la emision del Certificado de Aportes

¢ Pensionamiento: El cual tiene como principal funcionalidad
la emision de la Resolucion de pensionamiento

e Pagos: El cual tiene como principal funcionalidad la emision
del Cronograma de pagos.

El sistema debe tener las siguientes caracteristicas:

v Orientacién a procesos, permitir el seguimiento y monitoreo de
los mismos

v Flexibilidad, debido al bajo acoplamiento de los componentes
de software.

v Estructura por componentes, interfases de usuario y reglas de
negocio.

v Reuso, de componentes de software existentes.
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v'  Estandares, para interoperar con ofras arquitecturas.

LENGUAJE

. _UTILIZADO

« Lenguaje de programacion java.
* Java 2 Edicion Empresarial
¢ Business Process Execution Language (BPEL)

DATOS

B ASEDE Software de Base de Datos:

e Oracle11g

"SERVIDORDE

Software del Servidor de Aplicaciones:

INTERFACES

¢ Oracle Application Server 10g (10.1.2.0.2)
APLICACIONES e Oracle10gAS Infraestructura 10.1.2.0.2
' ' L e Oracle10g Application Server 10.1.2.0.2.
Recaudacién de aportes (SUNAT)

Verificacion de identidad (RENIEC)

En el siguiente diagrama se muestra la relaciéon de los procesos de
negocio, las aplicaciones consumidoras de informaciéon como las interfases
~ de usuario, y las aplicaciones proveedoras de informacion como los Web
Services, los cuales pueden ser implementados en base a la reutilizacién de
los componentes de los sistemas actuales como el NSTD, SAE, SACP,

SGCP o implementados como nuevos componentes.

Asi también, se muestra la relacion con las aplicaciones proveedoras
de informacién de las entidades publicas como la SUNAT y RENIEC, en
cuanto a la provision de informacién de Recaudacion 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)

Integracion a nivel de disefto desde los procesos de negocio a los datos

Resolucion de
~ - | Pensichamiento

Servidor Procesos

Necesidades de Informacién
‘Relevante -

«Entendible

*Segura
A tiempo

Verificacion N\
de Campo "

&

Generacion
IAsegurado y

Digyribucidn_
2

Orlentacién

ldentidad Recaudaciér[ s API

© e

Servidor de Aplicaciones

Calificacit

0

Institucional

ACI: Aplicaciones Consumidoras de Informacidén

API: Aplicaciones Proveedoras de Infermacidn

[@ : Web Service

*Asequra integridad
-Asequra mantenibflidad

135

Gréfico 65: Diagrarha de Aplicaciones Consumidoras y Proveedoras de Informacion




4) Arquitectura de Datos

a. Actual

D B - Vernficadion -

nstd

Gréfico 66: Diagrama de bases de datos del proceso actual de Verificacién

En el diagrama se muestra que distintas aplicaciones soportan al
proceso de verificacion y a su vez cada una de estas aplicaciones administra
su informacion en su propia base de datos, por ende fueron disefiadas con
distintos modelos l6gicos y fisicos de datos.

b. Propuesta
En el siguiente grafico se muestra el modelo i6gico de datos del
proceso de Verificacion mejorado, en el cual se contempla un tnico modelo
de datos desde el disefio, que almacene y provea informacién al proceso
mejorado.

Este modelo de datos contempla entidades de negocio como:

» Empleador. Persona natural o juridica que posee informacion 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 algun
archivo de planillas en posesiéon de ONP

Factura: Costo de planillas verificadas en un periodo de tiempo.
Personal de Verificacion: Registro de personal encargado de la
verificacién de los aportes en las sedes del empleador o en algin
archivo de planillas en posesiéon de ONP.
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Gréfico 67: Modelo Légico de Datos del proceso mejorado de Verificacion
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5) Arquitectura de Infraestructura Tecnolégica

a. Actual

Vista de Infraestructura tecnolégica

dsios
{Ormcie 3

Gréfico 68: Diagrama de Red actual
b. Propuesta

En base a las caracteristicas especificadas para el nuevo sistema,
Sistema Integrado de Pensiones, que soportara el proceso de Verificacion
mejorado. El sistema debe tener las siguientes caracteristicas:

v" Orientaciéon a procesos, permitir el seguimiento y monitoreo de los
mismos

v Flexibilidad, debido al bajo acoplamiento de los componentes de
software.

v Estructura por componentes, interfases de usuario y reglas de
negocio.

v" Reuso, de componentes de software existentes.

v’ Estandares, para interoperar con otras arquitecturas.

Esta vision general de la arquitectura tecnolégica se complementa con
el planteamiento de la Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) y la

139



automatizacion mediante el ciclo de vida BPM, en los siguientes acapites de

la presente tesis.

Teminal 1

c“‘ Teminal 2

EQ Teminal n

D W‘””T'-'V"de“
:Tarea Hd'mana n

Terminal Monitoreo

T

Servidor de

Servidor de Aplicaciones_ _ =

:BD SIP

onitoreo de

Gréfico 69: Diagrama de Infraestructura Tecnolbgica para el nuevo proceso de Verificacién

4.4.2 Determinar la Arquitectura SOA

Arquitectura Empresarial (objetivo) de la Oficina de Normalizacién Previsional
Capa r 3 Macroprocesos)
de Usuarios ‘ﬁ-@ ‘&Q ‘& ‘Q ‘E@
de negocio L Asesor Recepcionista Verficator Caificador
Capa de
Acceso
imertaz de
Operativas de Pago.
(e e e e . e )
{ s st . . @ o
i -,;-”_- A, B o e, é’_« Qs ey
Capa de ' e Diond . O e .
Procesos : 0~ ol A o gkl = A
Co e L - R e
BPMN - - Z &
Capa de
Servicios
\.
-
Capa o » )
., >
Ew 6 senvidores
L =L .

" Gréfico 70: Arquitectura Empresarial Objetivo de Ja ONP
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Colocandose en el extremo del umbral de decisiones de Arquitectura
Empresarial, una entidad pulblica podria implementar sistemas de
informacién basado en estandares como Web Services, sin necesidad de
pensar en adoptar una Arquitectura Orientada a Servicios (SQA), sin
embargo toda Arquitectura Empresarial sigue um conjunto de principios y
lineamientos de negocio mayor, en este caso la ONP sigue:

v Lo indicado en su plan estratégico 2007-2011, donde se planificé la
adopcion de una Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) para
soportar sus principales procesos de negocio.

v Los lineamientos y la direccién determinada por la Presidencia de
Consejo de Ministros (PCM), quien intenta adoptar una Arquitectura
Orientada a Servicios (SOA). Siendo una razén mas por fa que ONP
debe adoptar SOA. |
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4.4.3 Planificar la Transicién de la Arquitectura actual a la Arquitectura deseada

Transicion de la Arquitectura Empresarial actual a
la Arquitectura Empresarial Objetivo
Arqui‘lectura Empresarhl (actual) de fa Ofncma de Normalizacu)n Pre»visional Arquitectura Empresarial (objelivo) de la Oficina de Normalizacién Previsional
- A L " —.—_ pa FELE LR
— . s e TN RN &5 a8 &y AN
= |- B CllcE S B
| g Sie Ve g | Bl | S V2
2 ’ ' S ]
S e I | e ,
(-" T mcm-unam‘_—gp; s il T eemeead :
Caps de T rortar i hﬂ'lf! ety @ efaries #9 [Ty
A sclanes e bayingiod kb
X 1§ e W
i H Crs d o . . . : - : * ‘:; . . - .
- E3 e HR IR .t
o Pl M L
— \_ &y s ‘o i | g 2
s ( J (s, (o (e (o) T 9 9 % 9 9 ;
e C TMrteririne Bereres Mun | )
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Gréfico 71: Diagrama conceptual de la transicién de la Arquiteétura 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 desarrolio se ha dividido
en dos etapas:

v' Una de disefo, 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.

v Una de implementacién de la arquiiectura objetivo, donde cada una de
las brechas (gap) determinadas en la etapa/ de disefio seran reducidas o
eliminadas mediante la ejecucion de proyectos, como por ejemplo:

o Proyectos de Mejora de procesos, usando la metodologia Six
Sigma

o Proyectos de Automatizacién de procesos, usando el ciclo de vida
BPM

o Proyectos de Centralizacién de informaciéon en entidades de-
negocio, donde se realiza el analisis y disefio de un modelo de
datos Gnico de pensionamiento. |

La presente tesis identifica y comprende el proceso de Verificacidén
mejorado con Six Sigma, su automatizacién usando el ciclo de vida BPM, asi
como la nueva Arquitectura Empresarial que soporte el proceso. Los otros
proyectos mencionados, que permiten la transicion de la Arquitectura actual
a SOA, son referenciales y no seran abordados en la presente tesis.
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4. 5ETAPA 4: AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Ciclo de vida BPM

Modelar implementar

Monitorear Ejecutar

De acuerdo al ciclo de vida BPM se tienen las fases de modelado,

implementacién, ejecucién y monitoreo descritas a continuacion. 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
ejecuciéon del Proyecto de Automatizacién de Procesos. Para el desarrollo
del Ciclo de Vida BPM, se utilizaré la suite BPM de IBM.

4.5.1 Modelar

Con la finalidad de tener un modelamiento cross funcional o de punto
a punto se realizara un modelo simplificado en notacién BPMN, denominado
Otorgamiento de Pensién, de los procesos de Nivel 3, el cual incluye a los
Servicios de Administraciéon de Aportes y Pensionamiento, con un alcance
mayor a lo presentado en la Etapa 3 de Definicion de la Arquitectura
Empresarial que sélo se refiere al proceso de Verificacién de aportes. Asi
también es necesario un modelo completo para verificar el cumplimiento del
siguiente objetivo de la presente tesis:
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v' Mejorar los procesos que soportan el Servicio de Pensionamiento:
o CTQ: Tiempo de Tramite
o Actual: 30 a 360 dias
o Objetivo: 68 dias

Este modelo simplificado permitira:

o Tener una visién simplificada y completa del negocio
o Especificar y monitorear indicadores

o Validar resultados mediante la simulacion del proceso

145



4

| aued-NNJG UQIoBJOU UB (€ [BNIN) UDISUSS 8p Ojusiwebio)p ap 0582014 2/ 2]

0pEAERD
PEPHRD 0
soptinBosy
m ﬁz_o.wm _ ,
P ud soloce 4
AT w B R ,
,. . ) JOPEIRLOA
m wnd 3
" e
j uoee
. M_mmwcn . A g
BTG Gll @ i O.AJ ] mw
) 2
. - CWSIS
(1]
SOTU0RUSd 0D auopseliaio isuopdoscy




Lyl

Zoped-NNdg Uoioejou us (g [8AIN) UQISusd ap ojuaiwebio)Q ap 0S830.d £/ CoyeIo)

1OpEOITIWID
ud ouNOu

~ 4oV ~
; b ue Gwo

. ¥ L 8 :

b BM,‘SS?.?E&&G Py

A | e 7]

YSN:OHO
. e puLo)
anpny

8, &p exsoqur ()

UOIEIYUGA
op oo

— dov ~
ue aopode A un sapode

sopeaydusn
P SRR P S

& e

& weu0D
(1T ) L A0 Gula) _
— reaumA Nl

]

-

sopodeop -
opeIyiLe)
IR I D

&




8vl

caped-NINdE UOIOBJoU U (S [9AIN) UQISUSH 8P OjuaILeBIO)O 8p 0S800Id 'p/ 0O4RID

CoRGeT ¥
LORHOEN

<Aty Sp ePEAIRD m.wi




4.5.2 Implementar
i. Actividades:
a) Implementar los procesos mediante BPEL
El proceso modelado en notacion BPMN se exporta al mdédulo de

Implementacién de la suite BPMN, auto generandose el proceso en lenguaje
BPEL. |
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b) Desarrollar componentes de SOA
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Grafico 77: Diagrama de ensamblaje de componentes de implementacién

Estos componentes pueden ser desarrollados mediante el método
SOMA descrito en el Marco Tedrico, el cual provee guias detalladas para el
analisis, disefo, implementacién y testeo de servicios.

¢) 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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d) Generar e implementar un modelo BPEL ejecutable de un modelo
abstracto de proceso
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Las interfases graficas para tareas humanas son descritas en el
Anexo 3: Interfases gréaficas para tareas humanas

4.5.3 Ejecutar
i. Actividades:
a) Crear instancias de los procesos
En el siguiente grafico se observa el inicio de una instancia del
proceso de Otorgamiento de Pensién en el Coredgrafo de Procesos de

Negocio de la suite BPM. Asi también, las entradas necesarias para iniciar
una instancia del proceso.
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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 automaticas que lo componen.
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En los siguientes graficos, se muestra el estado en tiempo de
ejecucion de la instancia iniciada del proceso de Otorgamiento de Pensién, e
informacién complementaria como el propietario, el iniciador de la instancia,
fechas de activacion y modificacion.
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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.

Asi también, se describen métricas e indicadores definidos en base a:

Nro | CTQ o ' Umbral

- 1. . Monto de Pensién S/. 800

2. | Tiempo de tramite , 68 dias

- 3 .1 Informacion de Aportes 100 %
4 Tramite simple Un solo ticket de atencién

Se definieron las siguientes Métricas:

Cantidad de pensiones otorgadas
Monto de pensién promedio

v

v

v Tiempo de verificacién
v’ Estado de la plantilla
v

Duracion del proceso
Se definieron los siguientes KPls:
KPI 1: Tiempo de tramite (Duracién del proceso)

Atributo del Servicio de Pensionamiento: Tiempo de Tramite
v Situacién actual: de 30 a mas de 360 dias.
v" Percepcion del ciudadano: Demora en el pronunciamiento sobre el
derecho a pension del asegurado.

v Meta:

o Requisitos del cliente externo o beneficiario; 68 dias (CTQ de

Tiempo de Tramite) '
* Limite superior: 90 dias
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s Limite inferior: 30 dias

o Requisitos del cliente interno o usuario de negocio: 60 dias

A su vez este indicador esta comprendido por el indicador de Tiempo

de Verificacion

KPI 2: Tiempo de Verificacion

NSmbrexdellindicadoy

Tiempo de verificacion

NEcesidadldeqinformacion

Determinar el tiempo de verificacion promedio
de plantillas

Periodoyyifechaside)

Mensual

Conceptolmedible

Media aritmética de los tiempos de verificacion

Metrica

SumTiempo de verificacion de plantilla (i} del
mes/ Cantidad de plantillas verificadas del mes

Umbraies

Verde:

0 a 30 dias
Amarillo:
30 a 60 dias
Rojo:

60 a mas dias

JACCiones]

Amairillo: '

Seglin responsable de seguimiento
Rojo:

Segun responsable de seguimiento

Coordinador del proceso de verificacion

Responsableydelelaboracion)
PO @b@‘g eq ento

=1#115;

Supervisor del proceso de verificacién

Tabla 24: Ficha de Indicador de Tiempo de Verificacion

Estos indicadores son monitoreados en la herramienta utilizando un

Dashboard”, donde se tienen vistas en tiempo real de:

Métricas:

= Cantidad de pensiones otorgadas (Contador Pension

Otorgada)
= Monto de pensién

*  Tiempo de Verificacion (Cronometro Cumplimiento Verificacion)

> Dashboard: Tablero o panel de mando

159




~

= Estado Plantilla

indicadores:
* Promedio de Duracidn del proceso
*» Promedio de Duracién del trabajo
» Tiempo de Verificacion

- 0 WD w-lc. 1-9;:?1_____ PAT-IES]

biwo [ Y fovrtes peranieess  mds T ——————, T 3
Qus - 9 - N B G} Jsmen Freeom @637 n Dag s
Ww/m««wtw-cmzmmﬂm a ot . _ l vy »
; - . "gg 1
Lo ) —— 18 ) "
Contado wade " ' Prentita o pansion § fou Sacisre !

]' 1 B685658656666687 D8 GENERADA Smd6078s i

i
f }

y
: - . e e e e mem o e et ma e e s et e e
Olorgamients du pansion_D4 avetsgn '+ Glorgamento ums&on ol arege v .
[ Etspsed Ourshon Worting Dur: Tiempo ds Vatiieiion . .
I 2m, 53048 4m, 1850 2m, 5304 4m, 1958 Mﬂ"h.l‘-—- Glﬂ.ﬁhﬂﬁm i ;—
L im2. Smd.  tend. .:m,A 180, 726, i r!
! fy
, Oe 7. 0s ! )
| Py
T ey EE) ;g
[ b

Gréfico 87- Monitoreo del proceso vista 1

En el grafico se observa la vista de indicadores y métricas definidas
para el proceso de Otorgamiento de Pensidn, el cual permite su monitoreo

en tiempo real.
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Gréfico 88: Monitoreo del proceso vista 2

En el grafico 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

VERIFICACION DE LA MEJORA DEL SERVICIO
4.1 BENEFICIOS
4.1.1 De la mejora de procesos
» Cuantitativos
v" Ahorro por eliminacion de actividades que no agregan valor (descrito
en el acapite Analisis Econémico) '

Ahorro anual de la mejora de procesos = S/. 205,881

v" Reduccién de tiempos de verificacién, por tareas que no agregan

valor:

Tiempo Todas .

actividades(horas) 130.29

Tiempo Actv. Agregan

Valor(horas) 14.15

Indicador Lean . . 10.86%
Tiempo del actividades que agregan valor = 2 dias (14.15 horas)
Tiempo de respuesta del empleador'® = 15 dias

Tiempo del proceso de Verificacidn mejorado = 17 dias

16 Tiempo de respuesta a la notificacion enviada al empleador, con fines de verificar las planillas en su
poder, Fuente: ONP, Oficina de Tecnologias de la Informacion

162



KPI: Tiempo de Verificacion: |
v Estado antes de la mejora: de 30 a méas de 60 dias.

o Percepcién del cliente interno: Incumplimiento en el tiempo de
verificacion de aportes del asegurado.
v Estado después de la mejora: 17 dias
o Percepcién del cliente interno: Cumplimiento con los 60 dias de
veriﬂcaciéﬁ de aportes del asegurado.

KPI: Tiempo de Tramite:

v' Estado antes de la mejora: de 30 a mas de 360 dias.

o Percepcidn del beneficiario: Demora en el pronunciamiento
sobre su derecho a pension.

v Estado después de la mejora:

Tiempo de Orientacion y Recepcion = 2 dias
Tiempo de proceso de Verificacion mejorado = 17 dias
Tiempo del proceso de Calificacion '’ = 40 dias

Tiempo de Otorgamiento de pensién = 59 dias

o Percepcidn del beneficiario: Cumplimiento con sus expectativas
(CTQ de Tiempo de Tramite) de 68 dias.

Con la finalidad de validar los resuitados se simulé el proceso de
Otorgamiento de Pensién, donde se obtienen tiempos promedios de
duracién de 42 dias, luego de la ejecucion de 10 instancias del proceso.

17 Tiempo estimado de calificacién de expediente, Fuente: ONP, Oficina de Tecnologias de la
Informacion
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Grafico 89: Simulacién del proceso de Otorgamiento de Pension

De esta manera se logra el objetivo de la presente tesis, el cual era el
logro del CTQ de Tiempo de Tramite de 68 dias.

« Cualitativos
v Reduccién de juicios por pensiones:

Segun 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 Normalizacién Previsional (ONP) gasta més dinero en
tratar de evitar el pago de pensiones de jubilacién, que lo que en realidad
logra ahorrar al erario nacional. Para defenderse de los 37.100 juicios que
tiene en tramite por ese concepto, gasto en el 2006 unos 17 millones de
soles y el afio pasado (2007) algo méas de 18 millones, para contratar a
estudios de abogados diversos. Con ese dinero, pudo haber pagado por un
afio la pensién minima (415 soles) a mas de 43.000 pensionistas. ”
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4.1.2 De la implantacién de SOA

» Cualitativos
v Orientacién 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 Estandares, para interoperar con otras arquitecturas.

4.2 ANALISIS ECONOMICO
4.2.1 Determinacién del Ahorro
En base a las siguientes variables:

* Costo unitario de verificacién de una plantilla'®; S/. 120
. Cant_idad de plantillas anuales: 54, 000

Se distribuye el costo de verificacién de plantilla entre las horas de
cada actividad del proceso de Verificaciéon, posteriormente se determinan el
Costo anual de las actividades que agregan y no agregan valor en el

proceso de Verificacion.
Sl
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 Verificacion mejorado es
determinado por el Costo anual de actividades que no agregan Valor.

Ahorro anual de la mejora de procesos = S/. 205,881

18 Costo unitario de verificacién de una plantilla, Fuente: ONP, Oficina de Tecnologias de la
Informacién _ :
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4.2.2 Andlisis de Sensibilidad

Para el analisis 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 |

Proceso genera Proceso no Proceso genera Proceso genera !

Escenarios perdidas genera ahomo ahorro ahomo mayor |
Probabilidades 0.25 0.25 0.25 0.25
Ahorro -100 0 205,881 300

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 (-100%, 0%, 100% y 150% del ahorro anual
respectivamente).

En base a la ponderacion y el monto de ahorro, se calcula el ahorro
Esperado y su desviacién estandar.

E (Ahorro)=S8/. 51,520
o= S/.89, 120

El ahorro esperado es positivo y por tanto la mejora de procesos

presenta beneficios.

Finalmente se tendria:
s Ahorro maximo (E (Ahorro) + 3 ¢); S/. 318,881
* Ahorro minimo (pérdida méaxima) (E (Ahorro) - 3 ¢): S/. -215,841

Por tanto, en un Escenario pesimista se tendria una perdida de S/. -

215,841 y en un Escenario optimista se tendria un Ahorro maximo de S/.
318, 881.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

1. Las entidades publicas que logran medir las expectativas y

percepcion de sus beneficiarios pueden determinar el grado de
satisfaccion de los servicios que brindan.
Para los servicios de la Oficina de Normalizacion Previsional se
determiné los atributos criticos para la calidad, CTQ, que indicaban que
el Tiempo de tramite de 68 dias y la informacion de Aportes al 100% eran
los esperados por el pensionista y asegurado, sin embargo el Tiempo de
tramite percibido era de 30 a mas de 360 dias, lo cual manifiesta una
insatisfaccién respecto a los servicios brindados.

2. La mejora de procesos es una alternativa, no siendo la dnica, para
mejorar un servicio de la organizacion.
El cumplimiento de la expectativa del asegurado del CTQ de Monto de
Pensién de S/.800 permite la percepcidon de un mejor servicio de la ONP,
sin embargo su cumplimiento no implica una mejora de procesos, sélo
implica un incremento en el monto de su pension.

3. Es necesario determinar una Arquitectura Empresarial objetivo
antes de automatizar los procesos.
Esto permite una vincUlacién ordenada y no aislada de las capas de
procesos, aplicaciones, datos e infraestructura tecnolégica de los
procesos que soportan todo un servicio de negocio. En la ONP se
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determiné la nueva Arquitectura Empresarial cuyo alcance seria el
servicio de pensionamiento y el proceso de verificacion, la cual se
implementa con componentes reutilizables, de los sistemas actuales y
una unica base de datos que centralice la informacién.

. La Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) se determina en base a
una Arquitectura Empresarial objetivo.

Para la Oficina de Normalizacién Previsional la definicion de la
Arquitectura Empresarial objetivo permitié planificar los proyectos para su
transicion hacia la Arquitectura Orientada a Servicios (SOA). La
implementacién de SOA se logré al automatizar el proceso de
Otorgamiento de Pensiéon mediante una suite BPM.

. El modelamiento de procesos mediante BPMN y su implementacién
mediante BPEL es una alternativa a los ya conocidos métodos de
desarrolio de sistemas de informacién.

La seleccidn de esta alternativa depende de la complejidad de la capa de
negocio de la arquitectura empresarial, teniendo como caracteristica la
implementacién del sistema de informacién enfocado en el proceso de
negocio, desde su modelamiento, implementacion, despliegue y
monitoreo. En la ONP, se tienen hasta cuatro niveles de desagregaciéon
de procesos, los cuales poseen reglas de negocio determinadas por
leyes del estado. Por tanto el modelamiento de sus procesos y la
definicidn de reglas de negocio, son requisitos para su automatizacion,
con el propésito de soportar el negocio.

. La mejora de procesos permite determinar cuales son las
“dolencias” de los usuarios del proceso a través de un diagnéstico.
En la ONP, la dolencia tiene como causa la disponibilidad de informacion
adecuada y pertinente, por tanto la mejora de procesos origind proyectos
de Automatizacion de Procesos 0 de Centralizacién de informacién en
entidades de negocio, con la finalidad de calmar dichas “dolencias’.
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7. Las entidades publicas y privadas se diferencian en su finalidad
hacia los clientes que benefician.
Mientras que la funcion principal de una entidad publica es la produccién
de bienes y servicios, no de mercado; la funcion de una entidad privada
es la de mercado, la obtencion de utilidades. Por tanto las metodologias y
arquitecturas propuestas para una entidad plblica deben enfocarse en el
logro de las expectativas del ciudadano.

8. En una entidad publica el profesional a cargo de una direccién de

negocio, determina el punto de vista y la manera de operar de su
ambito del negocio.
En la ONP, si el director es abogado de profesion, percibe el negocio
como una problematica legal, priorizando y enfocando los esfuerzos a
resolver estas problematicas. Sin embargo, si el director es ingeniero de
profesion, 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
problematicas como mejora de procesos, eliminacion de cuellos de
| botella, optimizar la produccion entre otras.

9. Uno de los beneficios mas importantes de una mejora de procesos
se cuantifica mediante el ahorro que esta genera.
El andlisis de sensibilidad permitié determinar el ahorro esperado, ahorro
maximo y ahorro minimo o pérdida, en base a escenarios posibles de la
mejora de procesos. Se cuantifico un ahorro, en un escenario normai, de
S/. 205, 881y uﬁ ahorro esperado de S/.51, 520, lo cual evidencia un
ahorro positivo y por tanto genera beneficios para la institucion.
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RECOMENDACIONES

1. Determinar con frecuencia las medidas de expectativas y percepcién de
sus beneficiarios, mediante encuestas a la ciudadania o basarse en
mediciones realizadas por un ente veedor como la Defensoria del
Pueblo. Este enfoque deberia ser aplicado por entidades publicas 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 formalizaciéon de procesos y la definicion de
indicadores, para su posterior monitoreo y evaluacién de la estabilidad, y
en una segunda fase aplicar las herramientas cuantitativas, como las
pruebas de hipdtesis, en base datos historicos.

4. Controlar la evolucion 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
publica, porque concibe a la entidad que la adopta como un componente
de un sistema, donde relaciona a dicha arquitectura con arquitecturas de
otras entidades, asi también por poseer un método de desarrolio de la
Arquitectura Empresarial, método ADM, y una amplia documentacioén
desde estandares y vistas de cada capa. '

6. Utilizar el enfoque top-down para el disefic de una Arquitectura
Empresarial y el enfoque bottom-up para su implementacion. Si los datos
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son activos fundamentales de la organizacion, es decir no pueden ser
eliminados, ya que son de suma importancia para la operacion del
negocio, como son el historial de aportes y direcciones de empresas
liguidadas en el caso de la ONP, la organizacion esta obligada a rescatar
la informacién de las entidades de negocio y migraria a un nuevo modelo
de datos realizado en la etapa de disefio. Es decir, se disefia la capa de
datos basada en la capa de procesos y se implementa la capa de
procesos basada en la capa de datos.

. Adoptar SOA para toda entidad publica, de manera que permita la
interoperabilidad mediante Web Services, es decir proveer y consumir
informacion entre entidades publicas basadas en estandares. Esta
interoperabilidad permitira el reuso de componentes a nivel
interinstitucional y la centralizacion de la informacién, como por ejemplo
de personas por RENIEC, empleadores por SUNAT, pensionistas por
ONP y disponer su uso a toda entidad publica y privada segln la
requiera.

. Transitar de una Arquitectura actual a una Arquitectura objetivo de
manera incremental. En el caso de SOA es necesario que la organizacion
madure, desarrollando servicios simples a mas complejos para poder
interiorizar mejor este nuevo concepto, y emprender esfuerzos de mayor
alcance y complejidad.

Estandarizar los componentes que conforman el PBl. En cuanto a la
sectorizacion de servicios, las instituciones de referencia como el BCR e
INEI deberian de estandarizar dicho componente. Con la finalidad de
realizar el diagnostico de sectores econémicos y la desagregacion hasta
las entidades que las componen, en base a informacién aceptada a nivel
nacional.
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10. Establecer la titulacion por Tesis aplicada a una entidad publica, de
manera que permita articular y vincular a las universidades y entidades
publicas. Este tipo de titulaciéon consistiria en identificar problematicas en
cada entidad, difundir estas problematicas, recolectar propuestas de
solucién desde distintas perspectivas de distintas especialidades, otorgar
libre disponibilidad de informacién para investigaciéon, asesoria y
sustentacion en la universidad. La aplicacién en la entidad de estudio
permitiria validar la calidad de ensefiaza en dicha universidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

AMEF: Analisis de modo y efectos de falla, es un procedimiento utilizado
para el desarrollo de productos y gestion de operaciones, donde se realiza el
andlisis 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 informacién, el cual define la misién
vi. Lainformacién necesaria para realizar la misién
vii. La tecnologia necesaria para realizar ia mision y
viii. El proceso transaccional para implementar nuevas tecnologias en
respuesta a las necesidades de cambio; e
Incluye:
iv. Una Arquitectura actual
v. Una Arquitectura objetivo
vi. Un plan de secuencia o transicién de la Arquitectura actual a la
Arquitectura objetivo (Gobierno Electrénico 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, estandar que ensambla un
conjunto de servicios discretos dentro de un flujo de procesos.
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BPM: Business Process Management, Gestion de procesos de negocio.
BPMN: Business Process Notation, Notacion de procesos de negocio.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un
producto que cumple los requisitos para ese producto (Norma 1SO 9000).

CTQ: Critical To Quality, son los parametros internos criticos de calidad
que se refieren a los deseos y necesidades del cliente.

KPI: Key Performance Indicators, Indicadores Clave de Desempeiio, miden
el nivel del desempefio 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 empirico (mundo real) a un
mundo formal, matematico. La medida incluye al valor numérico o nominal
asignado al atributo de un ente por medio de dicha correspondencia
(Fenton). ElI método de medicién definido y la escala de medicion (ISO
14598-1:1999).

Pensionista: Persona que tramité su derecho a pensién y que mediante
resolucion se le otorgd 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 generaimente es
intangible. (Norma 1SO 9000)

SIPOC: Es una herramienta de Six Sigma. La sigla significa Proveedores,

Insumos, procesos, productos, clientes. Se completa de manera practica a
partir de la derecha, desde los clientes, hacia la izquierda.
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Six Sigma: Es una metodologia de mejora de procesos centrada en la
reduccion 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 definicién de
interfaces y construye toda la topologia de aplicacion como una topologia de
interfaces, implementacion de interfaces y llamadas a interfaces. SOA seria
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 estandares que sirven para intercambiar datos
entre aplicaciones. Distintas aplicaciones de software desarrolladas en
lenguajes de programacion 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 segun corresponda:

Sexo: M__ F__
4. Edad
36-50___ 51-60____ 60-70 >70

5. ¢Es usted?
Pensionista____ Solicitante de pensién___

6. ¢Es usted?
Empleado____ Obrero____ Facultativo____ Otros___

7. ¢Usted acaba de realizar una consulita, un tramite o un reclamo?
Consulta (informacién)

1er Tramite

Recursos

Reclamo

8. En los ultimos doce meses, jcuantas veces se ha acercado a la ONP
para realizar una consuita, tramite o reclamo?

1vez -

2 0 3 veces _

5 a 10 veces _

Mas de 10 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 opinion tiene usted respecto al trato que recibe en las oficinas
de atencion 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 informacién brindada
ante las consultas que realiza?

Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

No precisa

¢ Porque?

12.; Para usted los tramites que realiza son simples o dificiles?
Faciles
Normal
Dificiles
Muy dificiles
No precisa

¢, Porque?

13. ¢ Cumplir con los requisitos para solicitar su pension le resulto
complicado?

Si

No

No precisa

¢, Porque?

14. ;Conseguir la documentacién de sus aportes le resulto / le esta
resultando complicado?

Si

No
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No precisa

¢ Porque?

15.¢.Le explicaron que presentar otras evidencias de sus aportes
puede facilitar su tramite?

Si .
No -

No precisa .

16. ; Qué le parece el tiempo de otorgamiento de pensién?
Muy Extenso
Extenso
Razonable
Rapido

No precisa

17.¢Cuanto esta dispuesto a esperar en el tramite de pension? (En
dias) .

18. ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con el monto
de Pension?

Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho

Insatisfecho ’

Muy Insatisfecho

No precisa

19.Considerando que el rango de pensién actual esta entre S/. 415 y
857 ¢;Qué monto de pensién consideraria razonable?

Minimo

Maximo

20. ¢ Las oficinas de atencion son de facil acceso?
Si

No

No precisa
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¢ Porque?

21. ¢ En que distrito vive?

22.Cuando visita las plataformas de atencién ¢las encuentra
congestionadas?

Muy Congestionadas

Congestionadas

Normal

Vacias —_—

23. ;Cuales son para usted los aspectos mas importantes que debe

priorizar la ONP para brindar una buena atencion a sus clientes?
Importancia(1 al 5) Satisfaccién (Bueno/Regular/Malo)

Monto de Pensién.

Trato en la atencion al cliente
Informacion adecuada a consultas
(antes y durante el tramite)

Tramites simplificados

Disponibilidad de informacién de aportes
Cantidad de las oficinas de atencién
Tiempo en el otorgamiento de pensidn
Otro aspecto (seriale por favor)

......................................................................................................
......................................................................................................

......................................................

Gracias por su tiempo
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Anexo 2: Ficha técnica de la encuesta

. Objetivo General: Obtener informacién del nivel de satisfaccion del

cliente acerca del servicio de otorgamiento de pensiéon de la 19990 que
brinda la ONP.

Objetivo Especifico

v Identificar y validar los factores importantes para el cliente del servicio de

otorgamiento de pensién 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
pension de la 19990.

Identificar el nivel de satisfaccion que tiene para los clientes cada uno de
los factores antes identificados del servicio de otorgamiento de pension
de la 19990.

identificar los umbrales de los factores importantes del servicio de
otorgamiento de pensidn de la 19990 que el cliente espera.

Alcance: Encuesta del nivel de satisfaccion del cliente de la ONP,
quiénes han iniciado o han terminado el tramite de otorgamiento de
pensién para la 19990, derecho propio.

Poblacion objetivo: Pensionistas o0 personas que han iniciado su tramite
de pensionamiento por primera vez y aquellos que recientemente han
concluido este primer tramite.

Marco Estadistico o Muestral: La lista que conformé el marco muestral
se obtuvo a través de reuniones realizadas e informes de entidades

externas: Defensoria del Pueblo, ONG Ciudadanos al Dia e IMASEN.

Confiabilidad: Se espera tener una confiabilidad del 95%.
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7. Error maximo aceptable para el estimador: 7%
8. Tipo de Muestra: Aleatoria
9. Tamaino de la muestra: La muestra seleccionada es 196

10.Periodo de referencia: La encuesta se realizara durante la semana del 6
de octubre del 2008.

11.Locaciones: La encuestas se realizaran en:
o Las plataformas de atencién al cliente de la ONP en Lima
o Colegios donde se realizan los operativos de pago

12. Tiempo necesario para encuestar: La encuesta esta disefiada para ser

realizada en 10 min. 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 gréaficas para tareas manuales

Tarea Humana 01: Busca 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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ENT T T 5 CETEREE

frows EScn e fert Heenlmcac  Avgs
T N = N * - C p
Qe - - ) 2 Wiy rtmesn Prewm @9 -, B- 8 D
Dwegesén httpe:fAocshost 944 msmunebler £ piceeC0AS0 1 206A37 1 SFALIABIES2IEAB000004IwsOurs_{ SI7ISI0CHE211; S0lenCirpe 4 TR 220 et %22 USAY TEU2 2w %22 %A %2k % 22% 20% i Vihade "
- el
"y lasia © o Tesk Mormeton P
e e (o , .
L] Achone ¥ .—m*r—.-\ o Actions :
3 Hw Descripion Ovmer Dwe e Sta Ganars NKEMe ¢4 velicacion *
Ganena lnkme da verikc - dmin Nov11 . Form | Osiats ) Nots | RolewaTashs
. et 2]
o . e
|y e - s
. [
Fechmnin .
) E—— 2 U techm
M Y R -
MoninAperie
Satabie Tasies - .t —_— -
Al - Astoes wabeble tasks ~ FActione v
D owput
1 Newe Dmsiplon Ownar Dus Sme Start ot
No tagiks waia found Hﬂw - ot T : - ‘i‘
" msgusness
| ——
) Inubresoitos :
Rowrtvo '
4] i 31 " Obsovechnes
o K wave ound . P —————— . '_:l .
o 1 -

189



Tty suae “h Wik Mool iesien el bnplgres

0 wo

oo Edcin Y Eaorios  {pramentes  Aygle

[ R R Pk e L _
Orsocin ) Epid=COM s v B3 oo
i ) psi -
No tasks ware found o - - , .FJ
KP T renma WrkRuw Diagram .o
oo Mot %8
v ..
Widget Wt Araiiabtie
Tivs widget IS Nt enabied o & not evaktabie foruce,
) A ~ ¢
aees on Yo na ap s e bneta intr o b TR by
. plerder - Sayains R
Ntz . ar
- C
Widget Hat Aveistie
0 This wiiget Is nof anebled o i3 nal svaltsbio for use.
s
A K]

powared oy TS

Schive  Edodn Yo Fevoitor  Hememiertes  Ayxe

Qut -1 - ¥ B ], 0w root @3- 8- 418 B

Orecctn [2) stniee - s A By e
" acom v f earn | (pomy, =
1 Name Dascription Owner Due tene St ASGRa informs an ORCINEA X

Audits ironmee en ORCIN_. sdmin Hov it Forn | Oetalis | Noks | Related Tasks
Output
" pranita Ry
Plantita Remove
[0 -
e e———
Tipabocumenio :
. -
NumeroDucumenic T T
J I o b m
3 1 Fechinicio X
Sminite asks .- Fechafin TooTT T
< - =
AN Asencs svallable tuks ~ Actiony v -
-_ MonkoAsorte 1
3 hHane Devcription Owtwer Due ime Startdat N .
N tasks were found. gulaoad 1
mubicabititad ’ 1
Rescivo - I |
onsam' nes J
41 H M
4o taskes wars found
Ly ¢ =™ Homoen Workfiow Diagramn .7
1 A 2 s hat

190



wiel o “f- . :mﬁéﬁmi*\*

BT

Ndwo {dfe Ver fovtos tpanientss Ak 2
AL N T AL A Vo, o ST -
Ori- 3-8 2N, smen fyreoo @5, B -G08 I
Ovecetn [&) ¥ . ok (Y»  waks *
T J — == -]
Matasks ware found.
P * =" Homes Wersiem Disgram v «m
EREATNETT %S
v a0
WAlgo X Aveitatie
This wicget s nol enabled o is niot evaable Tor use.
~ ~ 4
| s .
— — [}
s . dndrian e am 48 L te ke Al B rh e a0 Arubs
- ades e a= -
Prgire
Atertg v -7
v wf
Whdgut Met Aaliebie
This widgetis not enabied or i3 not svakebis for uso
» g .
4 — e o
IBX. ' peeres vy (I

Tarea Humana 08: Audita informe en ACP

BRI - o

N tasks were und

Ao Gidie Ve Covoda  teasamecs  Avals — T ~ o 777”77777_7»%
= y - T B
Q‘:‘f‘fﬁd‘ - X _-ﬂ Tyl g Siowede ?&"““" @l-- B Y I - 1) . 1
e : el Or e
i A
 leaks e~ Taakermenon -
an Tacions 1+ ot [ Tew Factions +!
J N Dssnipon  Ownw  Dustime  Sttde Ao e SRACP X
Autin intrma an ACP aderin Hovil, 200 Form | Detels | Nows | Feisted Tasks
+ Oulput
Plasilia s
¢ Premte Remove
F o A
ooOscumarta -
NUmBODOCINTENID [
B N |
R Fachsinicio ! .
Svalsbie Tasks . . Fothefin l " N
All - Assess salladls tashe ~ !AMK v " [ - .
t Name Descripion Owwr v Yoy Satdat - - ————
H0 Ysks wers found, Inegutaidng e
Inukicsbiided
Resctivo o T
o ———— e ——

191



Fousorra oo M b b S dt Ditesont Eaphan

L&
Que-)- = 9)%1/-”""“ *"“’"‘ e;?:)f"f.',)dﬂﬁ‘ﬁ ) )
Dragain |£) Vr Y ] 8% 2ox o] v Ve
T s
) ] 2
WG Ieeks wewre Toang.
Lead v = eaenn Weckiow Dinge v oty
EEEETT O E
v ot
@ Wiige! Sut Abnltshbe
hinsd 1
o ©
4 & @8] [
::‘l Aym MI::-‘:A- . " - lu'.:‘:.:-- o
E ‘?“:v_
Adexts —
. o0 R
. WIADE! Nt Avalahid
@ This widget Is nol ensbied of ts not svatable for use. i
o ageem ] ‘_‘
K] § [— R
Tarea Humana 09: Audita informe en empleador
o Y T T R T -0 wo .
Hdwo Eddln Yer Fevorior  teramientas  Ayude ¥ ]
Que-G- B 3H  omme Jrow @< @83
Dregn [} X SO - AT %) By woake *
Wy Tasks * «  Taskistormeson LI ] N
| gy Y ————— t o
L] Ackems v ) MI ‘ln Actions
4 Nem Dusciofon  Owewr  Duetime St Auxbta orrme ow smplendor X
AUGRS WD S0 SONI8D., dmin Novtt - Form | Deais | Nows | RoisedTasks
| Output
L o - )
T pmatme Remove
o™ [ .
Tebacuminio L __
NumerTDOLUTeON
PR . —
] Fathsinicio . ,
Sveliakie Taxicy . Frchafm I
AN - ASE00e Buieaie teshs ¥ [Actions v M " )
I Nene Desryglien Dwnar Dus Sme SEart am ‘-—_————ﬁ_—-
No tasks were taund ‘ wapuinidsg — N
, Inbsirabhided 1
, Reachvo .-
Obseracionss —
i 1 i,
NERSES werr found. i

192



chwo  Licin  Yer  fovorfos  Hrenieitas  Avipe

Oru- - & BN e Preams @] 5., B a0 3

Owegsier [f) X wocn | Bl wakn
—— -
Cbservacianss . -
q t s
Ne tasi's wars found
L g Y -7 tmen Vwilew Disgam - .0

' Y S

IR Nt Aecaiatin i
Tds widge b3 ot enabed o1l ol evaltable foruve.

~ =S {

Y~ S QY |~ ¥ G v B

..y ) vt Sene
oy oy FYRE— gy
! Yo » —
Aty . an
. o
T Yo Nt Avatabn
This widget i nol enablad of Is nol svalabia for use
» psaned
a - - N =4
. . .
Tarea Humana 10: Califica pension
A owrwesaSpacs M ds M s dt lote o t U sphoie \MV' ° 't A x Y ]
Ndwo Eia  der  Favorkos  Heramicntss  Avade - — ¥
Oue- G- BN, smus freotn @ - B LB Y
N e y T Yr— 2| B veake ®
Wy Taks o™ Trehiformmbon .
Y] Actom v ._'_rg_r:r‘r;."
A tame Deacriphion Ovwmer v tme Stast dute Caties Persion X
Califica Peirsion *dhn Nov11,201G10.4
1 Input
on p-T T &
J e
Nombey
- —_— T
1
' NesDotumento € —
4 : ! - 2l Fechankic - ’
[BEEEE ! i
Fechafin T ! -
Svbaide Tacis .. .
AR - R33ers matakie teaks [Aciae~  Menissoarta [
3 ame Ovacypten  Owosr  Dwetime  Strtdet
No tasks wers feune. . Output
Numerokupadiants e T e : .
Aswgp s afn N - A -
. ,  Conmesampertnn - - - - e
d } P
e i

193



] wWele <. @ xl D PR Y -2 2.1
bwo GAn g Covrtor e My - D T —_—y
Quis 4-% Z /) romma groee @ - , G- 43
Deegrin [} I 1 X o] (3 weke ¥

T Tz T Lol ST Catiles Panien ® =]
Calca Pension admn Nov 11,2018 t04 . Form | Oetalls | Notes | Relsted Tasks
"l
Aspaie Reenove .
‘ o [ J
—— _]
Facnanscimitniy ]
- —— s
owsccion - —
q 4 B e e
= CorancadsAportas LY
Lo ' Peomwe
CoriAchiioA putas
- can | oom S
€ . - e e e ———
AL - Aszess svallable taskis ~ Acsone v B
e Nombre - T TR
J Heme Dascriglion Owrar Duntone Startem
No ta3ics ware found. TipoDocumants - _] :
NoDECOmn A | .
Fachainio ,
Foetwin ) ’
[ -
41 { o8 MankcAporie '
No 843 ware found T - - T
L T =T Humes Worktiew Disgsam - ="
e v
.-z =5

Mmm S0t :1
e s e
. - = - . - =
Assgurass Remor J
i oM [
e
Hombxs
J ol FYR L— —
=T, Fectatisimiento T "
. e -
Meakabia Tasks. . = ou l";,,:,* )
AN Asosns madekin it + Do~ comcsmtones T v
J  Newm Descrigon Ownmr Due B Start et ConiNicaimiportes Remov
0 taaks were fond. el )
- ..
Home -
TiooDot ument - - T
P —- st g o e - I, - = o et el S8 TR % et SO ‘*:J

194



Wdpat Not Avallabie
This widgetis not enabled or Is nol avallabla for use.

- e go

Prosv
v
Vidget Nat Avaitable
“This widget is not enabied or is not availabla for use.
E

195




