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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Informe fue realizado en la Divisiébn de Calificaciones de la
Gerencia de Operaciones de la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP),
la cual se encarga de atender solicitudes de personas que requieren el
otorgamiento de derecho pensionario, o pretenden una mejora de su monto
de pension.

Esta actividad es procesada a través del Macro Proceso de Calificacion que
involucra al Sub Proceso de Control de Calidad el cual presentd déficit de
capacidad (32.4%) debido al incremento en la produccién del Proveedor
encargado de la calificacion de solicitudes, por lo cual el personal del area
tuvo que trabajar tiempo extra para cumplir con la revisién total de los
expedientes calificados.

Como alternativas al corto plazo: se contraté personal, y se analizaron los
procesos involucrados en el area de estudio. Ademas se consideré que
existian productos en espera que debian ser asignados para su revisién a
una nueva area. Aplicando estas alternativas en simultaneo, se incremento
la cantidad de expedientes revisados por el Area de Control de Calidad
(37.9%) y asi también se logré mejorar los controles para los expedientes en
espera a cargo de la nueva Area de Control de Esperas.



INTRODUCCION

La Oficina de Normalizacion Previsional se encarga de la administracion
centralizada del Sistema Nacional de Pensiones y el Fondo de Pensiones
asi como de otros sistemas de pensiones administrados por el Estado.
Asimismo, tiene a su cargo la emisibn y redencibn de Bonos de
Reconocimiento.

La Division de Calificaciones (DC) de la Gerencia de Operaciones(GO) es la
encargada de supervisar y controlar el Macro Proceso de Calificacion que se
trabaja mediante el Outsourcing, que involucra principalmente a un
Proveedor para el Servicio de Calificaciones, el cual interactua con otros tres
proveedores: el Proveedor del Servicio de Orientacibn y Recepcion
(PSOYR), el Proveedor del Servicio de Verificacion (PSV) y el Proveedor del
Servicio de Archivos (PSA).

El objetivo del trabajo fue incrementar la capacidad del Area de Control de
Calidad, determinando que recursos eran necesarios para cubrir el déficit de
capacidad existente, revisando los procesos que realiza el area en estudio
en funcién de sus objetivos, diferenciando los productos terminados y los
productos en proceso, ya que estos ultimos serian asignados para su
revision a una nueva area. Las soluciones planteadas una vez efectuadas
lograron incrementar la capacidad del area en un 37.9 %.



Se tuvieron como limitaciones para las soluciones propuestas la politica de
contrataciébn y presupuesto actual del estado, la cual no permite la
contratacion de personal en planilla por la no apertura de nuevas plazas
debido a las medidas de austeridad y el marco contractual pactado con el
Proveedor de Calificacién que limita las acciones a realizar con El.



CAPITULO|
ANTECEDENTES

La ONP' ha sido creada mediante Ley N° 25967, modificada por el D.L. N°
26323 del 02.06.94, que establece como objeto principal, la administracion
centralizada del SNP? 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.

Para tal fin, mediante el D.S. N° 061-95-EF se aprueba su Estatuto,
definiéndola como una Institucion Publica descentralizada del Sector
Economia y Finanzas, con personeria juridica de derecho publico interno,
con recursos Yy patrimonio propios, con plena autonomia funcional,
administrativa, técnica, econdémica y financiera dentro de la Ley,
constituyendo un pliego presupuestal, cuya misibn es velar por el
fortalecimiento del Sistema Previsional a cargo del Estado.

Adicionalmente, la ONP tiene a su cargo el reconocimiento de los aportes
efectuados al SNP por parte de los trabajadores que optaron por su traslado
al Sistema Privado de Pensiones, mediante el proceso de calificacion,
emisién y redencion de Bonos de Reconocimiento. Le corresponde también
a la ONP cumplir con la labor de Secretaria Técnica del Fondo Consolidado

! Oficina de Normalizacién Previsional
2 Sistema Nacional de Pensiones



de Reservas Previsionales (FCR), y ofrecer la cobertura relacionada a
pensiones de invalidez de los afiliados regulares que desempefian
actividades de alto riesgo.

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
ROL ESTRATEGICO DE LA ONP

VISION.- Ser una institucion altamente tecnificada con una actitud
permanente de servicio oportuno y eficiente al cliente, dentro de un sistema
previsional equitativo.

MISION.- Orientar nuestros esfuerzos para lograr el bienestar de nuestros
clientes a través de un trato amable y justo, utilizando procesos eficientes y
altos estandares de calidad.

VALORES

Servicio al cliente.- Estamos convencidos de que debemos servir a nuestros
clientes atendiéndolos en forma seria, amable, oportuna y responsable.
Nuestra vocacion de servicio nos lleva a conocer sus necesidades y a
considerar cada caso como unico y diferente a los demas. Por esto tenemos
un compromiso con la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes.

Trabajo bien hecho.- La unica forma en que concebimos el desempefio de
nuestras labores es a través del trabajo bien hecho, buscando
permanentemente mas eficacia, pues tenemos una responsabilidad social
que cumplir. De nuestra gestion depende la tranquilidad futura de muchas
personas.

Honestidad y Justicia.- Tenemos la firme conviccion de que en todo nuestro
accionar debemos ser transparentes, actuando en base a la verdad, la



autenticidad y la honestidad profesional, ejecutando nuestro trabajo en
consecuencia.

Profesionalismo y Desarrollo.- Reconocemos que todos nosotros somos la
base que sustenta el servicio que otorgamos, por lo que buscamos,
promovemos e incentivamos el desarrollo de nuestro personal para
mantener y fortalecer la lealtad y los compromisos adquiridos.

1.1.1 Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

e Capacitacion y difusibn permanente de la Normatividad Vigente.

e Permanente mejoramiento continio en los sistemas usados en la
calificacion de Derecho Pensionario.

e Cuadros profesionales y técnicos especializados con experiencia en el
desempeiio de sus funciones, comprometidos con el cumplimiento de los
objetivos de la ONP.

e Organizacion basada en la aplicacion del Outsourcing, por lo cual
muchos de los procesos internos son manejados por empresas extemas
con gran experiencia en los proyectos encargados.

Debilidades

e Procesos internos rigidos y burocraticos.

¢ Insuficiente personal para el mejor control del proceso pensionario.

e Poca flexibilidad para realizar trabajos con objetivos especificos fuera del
marco contractual.

e Carencia de sistemas informaticos integrados que faciliten la gestion de
procesos controlando todo el Macro Proceso de Pension.



1.1.2 Oportunidades y Amenazas

Oportunidades

Implementar las funcionalidades necesarias en los sistemas usados para
la calificacion para obtener una mejora en la informacién del proceso
pensionario.

Mejorar los medios de comunicacion con otras entidades del estado, para
contar con la informacion necesaria para la atencion de las solicitudes de
derecho pensionario.

Satisfacer las necesidades de atencion oportuna, rapida y eficiente para
los tramites presentados por los asegurados.

Amenazas

Elevada insatisfaccion del asegurado por las demoras y deficiencias en la
atencion de su solicitud.

Constantes cambios en el marco legal, que impactan en el proceso de
calificacion, implicando cambios en los sistemas de pension.

1.1.3 Estrategias

Optimizar los sistemas de informacion para la atencion de los clientes.
Optimizar la gestiobn administrativa.

Validar e integrar las Bases de Datos de los Sistemas de la ONP.
Optimizar los procesos operativos y de apoyo.

Formular altemativas legales y proponer el marco normativo, procurando
la equidad y sincerar las pensiones.

Implantar programas de mejora a los procesos operativos.

Redimensionar las funciones y capacidades de la ONP.



Cuadro 1

Matriz FODA

Fortalezas

F1. Capacitacion y difusion de la
Normatividad Vigente.

F2. Mejora continua de los
Sistemas.

F3. Capacitacion permanente.

F4. Alta aplicacion del
Outsourcing.

Debilidades

D1 Procesos rigidos y
burocraticos.

D2. Insuficiente Personal.

D3: Poca flexibilidad para
trabajos fuera del marco
contractual.

D4 Sistemas informaticos por
integrar.

Oportunidades

O1. Implementar funcionalidades
necesarias en los sistemas.

02. Mejorar comunicacion con
Entidades Externas estatales.

03. Lograr la atencién oportuna
y eficiente a los asegurados.

1. Optimizar los sistemas de
informacién para la atencién de
los clientes (externos e internos).
(01,02,F2,F4)

1 Optimizar la gestion
administrativa (02,03,D1)

2. Validar e integrar las Bases
de Datos de los Sistemas de la
ONP. (01,03,D4)

3. Optimizar los procesos
operativos y de apoyo
(01,03,D1,D2)

Amenazas

A1. Elevada insatisfaccion del
Asegurado.

A2. Constantes cambios en el
marco legal.

1. Formular alternativas legales
y proponer el marco normativo,
procurando la equidad y sincerar
las pensiones. (F1,F3,A1,A2)

1. Implantar programas de
mejora a los procesos
operativos. (D2,A1)

2. Redimensionar las funciones
y capacidades de la ONP.
(D2,A1)

1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

Enfocado en el Proceso de Calificacion solicitudes de derecho pensionario

que son materia del presente informe, el cual esta a cargo de la Divisioén de

Calificaciones de la Gerencia de Operaciones de la ONP.

1.2.1 Producto

El asegurado o cliente entrega una solicitud la cual luego de pasar por el

proceso de calificaciobn origina como producto final

un proyecto de

comunicacion hacia el cliente (Notificacion y/o Resolucién), que es enviado

al domicilio declarado por €l a través de un servicio postal.




Este documento de respuesta en atencién a la solicitud del asegurado o
cliente, resultado de la calificacién del expediente del solicitante es el
producto final.

Es necesario mencionar que la primera solicitud presentada por el
asegurado o cliente se le conoce también como solicitud de primer tramite, y
origina la apertura de su expediente, en el cual se irdn anexando las
solicitudes que posteriormente presente el cliente asi como otros legajos.

Por el tipo de producto® que ingresan al Sub Proceso de Control de Calidad
los expedientes trabajados por el PSC* los podemos clasificar de la siguiente
forma:

Calificados Terminados: Recursos, Resoluciones (denegatorias y
otorgamientos), Convenio Hispano y Notificaciones.

Calificados en Proceso: En Proceso, Pensiones Provisionales, En Proceso
de revisién por la Gerencia de Operaciones, Sin Tramite, Plantillas y
Departamentales.

1.2.2 Clientes

Nuestros clientes son las personas que estan inscritas y han aportado al
SNP (D.L. 19990) o al Seguro de Accidentes de Trabajo y Enfermedades
Profesionales (D.L. 18846), los cuales deben cumplir con los requisitos de
edad y aportes segun el marco legal vigente para el otorgamiento de sus
pensiones.

Los clientes a su vez pueden clasificarse en dos grupos:

* Ver Anexo A: muestra una descripcion mas detallada de los tipos de productos
* Proveedor del Servicio de Calificaciones



No Pensionistas: son aquellos clientes que, no teniendo pensién inician
tramite para el otorgamiento de esta; los que presentan recursos por haber
sido denegada su solicitud o que activan su expediente presentando nuevas
pruebas.

Pensionistas: son aquellos clientes que tienen el derecho pensionario
adquirido, estos pueden solicitar una mejora en su pensibn o
reconsideracion a lo actuado por la administracion de la ONP.

1.2.3 Proveedores

La ONP en el desarrollo de sus funciones cuenta con el soporte de servicios
de terceros en sus procesos principales. Los proveedores proporcionan a la
institucion, insumos que son relevantes para el cumplimiento de los objetivos
y metas institucionales.

Dentro del Macro Proceso de Otorgamiento de Derecho Pensionario, se
tienen tres proveedores cuyas coordinaciones y control estan bajo
responsabilidad de la Division de Calificaciones, y un proveedor que se
encuentra a cargo de la Division de Coordinacion Departamental.

Proveedor del Servicio de Calificaciones (PSC)

Encargado de la calificacion de las solicitudes en base a la normatividad
vigente. Revisa la documentacién presentada a fin de determinar si cumple
con los requisitos necesarios, notificando al cliente el resultado de la
calificaciéon por medio de un documento que da respuesta a su tramite.

Proveedor del Servicio de Verificacion (PSV)

Encargado de realizar la labor de verificacion. Comprueba que los
empleadores declarados por el asegurado en su solicitud, realmente poseen
vinculo laboral con el asegurado. Asi mismo, se encarga de extractar los

aportes realizados, monto de remuneracién u otra informaciéon adicional
10



requerida para la calificacion, dicha informacién es solicitada al empleador
por el verificador.

Proveedor del Servicio de Archivo (PSA)

Encargado de la custodia de los expedientes con tramite pendiente o tramite
terminado. Proporciona los expedientes requeridos por el PSC® para que
sean trabajados en las lineas de calificacion.

Se poseen dos archivos:

Archivo Temporal: encargado de custodiar los expedientes que se
encuentren en proceso y estan bajo algun tipo de espera. (Verificacion,
nuevas pruebas, etc.)

Archivo Central: encargado de custodiar los expedientes con tramite
finalizado. Cuando el cliente presenta una nueva solicitud, origina que su
expediente se encuentre en tramite nuevamente e ingrese al proceso de
calificacion.

Proveedor del Servicio de Orientacion y Recepcién (PSOR)

Se encarga de la recepcion de las solicitudes que presentadas por el
asegurado, asi como de brindar orientacién sobre los documentos que son
necesarios para dar tramite a su pedido. También se encarga de brindar
informacioén sobre el estado en que se encuentre el tramite de las solicitudes
de encontrarse en proceso de atencion.

En el Anexo B se muestra el grafico del Proceso de Derecho Pensionario en
funcion de los productos resultantes en cada sub proceso.

5 Proveedor del Servicio de Calificacion

11



El grafico que se muestra a continuacion representa la cadena de valor del
Marco Proceso de Otorgamiento de Derecho Pensionario.

Grafico1 Macro Proceso de Otorgamiento de Derecho Pensionario

Planificacion Estratégica  Planificacion y Control de la Gestién

Servicio de - -
: Ny Servicio de Servicio de
> Onentac!qn>> Verificacién>> Calificacion >
Yy Recepcion

Gestiéon de Sistemas Gestion de Recursos Humanos

1.2.4 Procesos

Para el Proceso de Calificacion, debemos indicar que solo el Sub Proceso
de Control de Calidad estd a cargo del personal de la ONP. Los Sub
Procesos involucrados en el Proceso de Calificacion se detallan a
continuacion.

GENERACION DE PLANTILLAS

e Genera segun la frecuencia y procedimientos establecidos por la ONP,
las plantillas de verificacion.

e Registra, corrige y/o completa la informacion necesaria para generar
plantilas que se requieran en la calificacibn del expediente
administrativo.

CENTRAL DE ANEXADO

e Controla los ingresos y salidas de documentos y/o expedientes
administrativos, en cantidad y calidad.

12



Recepciona las solicitudes en el sistema respectivo, asi como de
plantillas, cargos y otros documentos referidos al tramite de derecho
pensionario.

Anexa y folea todos los documentos al expediente administrativo de
acuerdo a la normatividad y procedimientos impartidos por la ONP, para
su precalificacion y/o calificacion, dicha actividad es realizada fisicamente
y mediante el STDE.

PRECALIFICACION

Determina que expedientes administrativos que cuenten con todos los
elementos necesarios son calificables.

Cuantifica diariamente los ingresos y salidas de los expedientes
administrativos de este Sub Proceso de Calificacion.

Determina los estados de los expedientes administrativos trabajados
(terminados - esperas).

CALIFICACION

Elabora o emite las resoluciones y/o notificaciones, para todos aquellos
expedientes administrativos calificados en el SYSP’.

Revisa las solicitudes y documentos que obran en el expediente
administrativo del asegurado a fin de determinar la acreditacion del
derecho solicitado y el monto de las pensiones y liquidacion de
devengados e intereses legales de ser el caso.

Efectua la revision del expediente administrativo del cliente, a fin de
complementar o corregir la informacién de los sistemas. Determina la
posible variacion de la pensién, de los parametros personales o de los
parametros indicadores.

% Sistema de Tramite Documentario
7 Sistema de Pensiones

13



CONTROL DE CALIDAD

e Revisa la calificacion de los expedientes trabajados por el PSC8.

e Firma y/o visa los documentos resultantes de la calificacion de
expedientes.

e Estandariza criterios y procedimientos de calificacion.

MENSAJERIA

e Da a conocer al interesado los documentos generados en el Proceso de
Calificacion de solicitudes de derechos pensionarios (resoluciones,
notificaciones, esquelas y otros), dentro de los plazos establecidos por
ley, segun corresponda.

e Recepciona y entrega los cargos al Archivo Central. Entrega los
expedientes terminados al Archivo Central y los expedientes en espera al

Archivo Temporal.

Grafico2 Sub Procesos del Proceso de Calificacion

Planificacion Estratégica Planificacion y Control de la Gestion

Central de

Anexado Contral de -
Gammcmnm Precalifiacion Calificzcion Calidad Mensajeria
Plantillas

Gestion de Sistemas Gestion de Recursos Humanos

& Proveedor del Servicio de Calificaciéon
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1.2.5 Organizacién de la ONP

Posee una estructura tradicional, la cual predomina en la mayor parte de las

organizaciones publicas y privadas.

Gréafico 3

OFICINA DE
AUDITORIA IHTERNA

Estructura Organica de la ONP

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

DIV. PROCESQS

JUDICIALES

DIV. APOYD ¥
ASESORIALEGAL
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¥ ESTAQISTICA

Div. PROYECTOS

OIv. DESARROLLO
DE SISTEMAS

D1V, ADMINISTRACION
DE SISTEMAS

e

o
RECAUDACION

DIV. PENSIONES

DI, PRESUPUESTO

DIV. CONTABILIDAD | [ ppy. mvsnsnonss ”bw mvsnsmnss

oM DIV.

DIV. TESORERIA

INMOBILWRIAS FINANCIERAS

DIV. LOGISTICA

CALIFICACIOHES RECONOCIMIENTOS
DIV. COORDINAC. OV, RECURSOS
DEPARTAMENTAL HUMANOS

Organos de Alta Direccion

Organo de Control
Organos de Asesoria
Organo de Apoyo
Organos de Linea

Jefatura

Consejo Financiero
Gerencia General

Oficina de Auditoria Interna
Gerencia de Desarrollo
Gerencia Legal

Gerencia de Operaciones
Gerencia de Administracion
Gerencia de Inversiones
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

El diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se
utiliza en las fases de Diagnéstico y Solucién de la causa.

Este diagrama por ende es un vehiculo para ordenar, de forma muy
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un
determinado efecto. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento comun
de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos.

2.2 ADMINISTRACION DE LA DEMANDA

La administracion de la demanda implica reconocer fuentes de demanda
para los bienes y servicios de una empresa, predecir la demanda vy
determinar la manera como la empresa satisfara ésta.

Es decir, en una planeacién a largo plazo para que una empresa pueda
tomar decisiones, considerando que el futuro no se conoce con certeza, la
empresa necesitara predicciones econémicas, tecnologicas y de demanda.

De esta informacion se puede hacer una prediccién de la demanda revisada
por la empresa, la cual se utiliza para hacer las predicciones de los recursos
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que se utilizaran; como por ejemplo de la demanda de instalaciones,
equipos, fuerza laboral y compra de partes y materiales para la empresa.

2.2.1 Prediccion de Recursos

Al encontrarse el proceso de calificaciones bajo la modalidad de Outsorcing,
las cantidades de expedientes que se deben producir durante el periodo de
tres alos por el PSC, ya se encuentran definidas en las bases del concurso
publico de adjudicacion de este servicio.

Esta informacion es utilizada en nuestro caso para determinar la fuerza
laboral necesaria por la ONP para atender la produccién de expedientes
calificados que tendra el PSC, los cuales deben ser revisados por el Sub
Proceso de Control de Calidad a cargo de ONP.

METODOLOGIA

1. © Proyeccién de la Produccion de expedientes Calificados por el PSC,
mediante la data histérica que se cuenta de lo trabajado por el PSC hasta la
fecha de analisis.

2. ° Participacion porcentual por grupo de expedientes, ya que los
expedientes deben cumplir una proporcion por cada tipo.

3. ° Proyeccion de expedientes por grupo, el cual considera el resultado de
los dos puntos antes mencionados.

4. ° Proyeccion del tiempo requerido, el cual es el resultado de multiplicar la
cantidad de expedientes proyectados a revisar por el tiempo que demora la
revision de los mismos.

5. ° Proyeccién del tiempo disponible, considerando las actividades que
viene desarrollando el personal del area de Control de Calidad hasta el
momento.
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6. ° Requerimiento de Personal.

2.3 GESTION POR PROCESOS

La gestion de procesos aporta una visibn y unas herramientas con las que
se pueden mejorar y redisefar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y
adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los
procesos y los productos son realizados por personas, y por lo tanto, hay
que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre proveedores y
clientes.

Proceso’: “conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios
obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor
afiadido, con miras a obtener ciertos resultados.

El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo
procesos, permite a una organizacion centrar su atencion sobre “areas de
resultados” (ya que los procesos deben obtener resultados) que son
importantes conocer y analizar para el control del conjunto de actividades y
para conducir a la organizacion hacia la obtencion de los resultados
deseados.

Los procesos, a su vez, se pueden descomponer en subprocesos, que son
aquellas partes bien definidas en un proceso cuya identificacion puede ser
util para gestionar el aporte de valor al resultado final y para controlar los
problemas que se pueden presentar, posibilitando diferentes tratamientos
dentro de un mismo proceso. La clasificacion de los procesos de una
organizacioén, segun su jerarquia, es la siguiente:

% Fuente: 1SO 9000-2000
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Macroprocesos: son los grandes procesos mas importantes de una
organizacion.

Subprocesos: son las partes bien definidas en un proceso.

Procedimientos: los procedimientos son protocolos o herramientas que
ayudan a simplificar y ordenar partes y/o elementos de un proceso.

Actividades: conjunto de tareas que componen las diferentes fases de un
proceso, subproceso o procedimiento.

METODOLOGIA

Lo necesario para emprender, por parte de una organizacion, la aplicacion
de un enfoque basado en procesos a su sistema de gestién, es mediante los
siguientes cuatro grandes pasos:

1. ° La identificacién y secuencia de los procesos, que son suficientemente
significativos, asi como sus interrelaciones a través de un mapa de procesos
que viene a ser la representacion grafica de la estructura de procesos; con el
fin de facilitar la interpretacién del mismo. Para ello se deben considerar las
posibles agrupaciones por. Procesos Estratégicos, Procesos Operativos y
Procesos de Apoyo.

2. ° La descripcion de cada uno de los procesos, con la finalidad de
determinar los criterios y métodos para asegurar que las actividades que
comprenden dichos procesos se llevan a cabo de manera eficaz, al igual que
el control de los mismos. Para ello haremos uso de los Diagramas de
Procesos mediante la nomenclatura del BPMN y/o IDEFO; asi también
haremos uso de las fichas de procesos.

3. ° El seguimiento y la medicion de los resultados obtenidos, con el fin de
conocer los resultados que se estan obteniendo y si estos resultados cubren

los objetivos previstos. Para esto, es necesario el uso de indicadores,
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ademas de controlar los resultados de los mismos, lo cual origina un
feedback.

4. ° La mejora de los procesos en base al seguimiento y medicién realizada,
los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos deben
ser analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion de los
procesos.
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Del diagnostico estrategico, se puede sefialar que se debe redimensionar las
funciones y capacidades de la ONP, ya que existen procesos que no
cuentan con los recursos necesarios para el buen desempefio de funciones.

En este sentido, el Sub Proceso de Control de Calidad a cargo de la ONP
tiene deficit de revisores lo cual origina que sea necesario trabajar horas
extras para poder cumplir con los volumenes de expedientes trabajados por
el PSC.

Las causas que se identificaron que podrian estar originando el problema
serian:

Que, la institucion desconoce el déficit de personas y/o que no existen los
recursos para poder contratar mas personal.

Que, las cantidades de trabajo asignadas a los revisores es mayor a las
establecidas, debido a que el encargado de la asignacién no esta totalmente
capacitado para diferenciar y asignar los expedientes considerando los
minutos que toma su revision.
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Que, los revisores no utilizan adecuadamente su tiempo y/o tienen
asignadas actividades distintas a la revision de expedientes del PSC, como
por ejemplo las de apoyo para la revision de expedientes en otras areas.

Que, los expedientes mal calificados poseen un gran porcentaje y/o que los
incrementos de produccion del PSC superen la capacidad del area en

estudio.
A continuacion se presenta el Diagrama Causa Efecto.

Grafico4 Diagrama Causa - Efecto
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Expediente

incrementando sus niveles de produccién hasta Junio 2006; considerando el
primer mes de operaciones (Dic. 2004) el PSC tuvo una produccion de 4,397
expedientes calificados terminados y calificados en proceso; y para el mes
de Marzo 2006 su produccion fue de 16,726 expedientes calificados
terminados y en proceso. Para dicha fecha la cantidad de expedientes
programados segun las bases del servicio fue de 16,624 expedientes.
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El grafico 5, muestra los niveles minimos de produccion que debe cumplir el
PSC, los cuales al ser comparados con su produccién de expedientes
calificados terminados y en proceso muestran que no se cumpli6 en los
meses de Diciembre 2004 a Febrero 2005 con dichas cantidades.

Por otro lado, los expedientes Observados (reprocesos) en el mes de Marzo
2006 fueron de 3,721 expedientes; considerando el periodo de Octubre 2005
a Marzo 2006 en promedio el 25.6% de los expedientes calificados

terminados resulté observado.

Grafico 5 Expedientes revisados por Control de Calidad
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Respecto al tiempo disponible para revision, se ha determinado que para el
mes de Marzo 2006 existia una déficit de capacidad por cubrir de 58,920

minutos, cifra que representa un 32.4% del tiempo requerido; asimismo, el
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16.7% del tiempo disponible es usado en actividades de coordinacion y
actividades vinculadas con el PSC (Consultas, Asesoria Legal, Revisién en
Sistemas, Capacitacién, etc.), y el 5.3% del tiempo disponible es usado en
actividades de apoyo para la revision de expedientes en otras areas de la
DC; por ende, solo el 78.0% de tiempo disponible es usado para la revision
de expedientes. En el grafico 6 se muestra el tiempo destinado por actividad,
ademas se muestra el tiempo que corresponde al periodo vacacional.

Grafico 6 Tiempo disponible y requerido para Revision.
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Por ello, para cubrir el déficit de tiempo el personal del area debia trabajar
horas extra, o por otro parte se conseguia personal de apoyo de otras areas
para realizar ciertas actividades vinculadas a la revision de los expedientes.

El personal con que se cuenta al Mes de Marzo 2006 esta conformado por

catorce profesionales y asistentes los cuales trabajan a tiempo contratados a
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plazo indeterminado y pertenecerian al Personal CAP'™ ademas se cuenta
con ocho practicantes a tiempo parcial en su mayoria. Cuantificando el
personal adicional necesario, en el grafico 7 podemos ver que para el mes
de Marzo 2006 ya era necesario contar con 05 revisores adicionales.

Grafico7 Revisores Disponible y Requeridos
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Por estas circunstancias es necesario que el sub proceso de Control de
Calidad incremente su produccién, no sélo con la contrataciéon de personal;
sino también, se debe buscar mejorar los procesos a su cargo ya que la
mejora de un proceso se traduce en el aumento de la capacidad del mismo,
como en el cumplimiento de los resultados que se tengan establecidos.

19 Cuadro de Asignacion de Personal; referido a personal en Planilla
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3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Con el fin de incrementar la capacidad de produccion del area de Control de
Calidad, se consideraron las siguientes alternativas posibles:

3.2.1 Contratar Personal

Es necesario proyectar el requerimiento de personal que se necesitaria para
cubrir el déficit de capacidad en el area en estudio, cuantificando el numero
de personas que se deben contratar. Considerando la contrataciéon de 5
personas se podria incrementar de un 33% a un 39% la capacidad actual del
area para la actividad de revision.

3.2.2 Reducir la cantidad de expedientes Observados

Destinar tiempo del personal del area a tareas de capacitacion eventuales
para los calificadores del PSC, efectuar coordinaciones con el PSC a fin de
que realice un control de calidad total previo a la entrega de expedientes al
Sub Proceso de Control de Calidad buscando reducir la cantidad de
expedientes observados por lo menos hasta el 20% (cifra promedio para
este proceso del anterior proveedor), se estima que la reduccion de los
expedientes observados al 20% de los expedientes calificados terminados
representaria una holgura de 1.8% a 2.2% de tiempo requerido para
revision.

3.2.3 Redefinir Funciones

Creacion de un area de Control de Esperas para la revision de
Expedientes del Grupo Plantillas y otros tipos que originen espera.

El grupo de expedientes Plantillas es un producto en proceso que requiere la
revision y aprobacion de la generacion de plantilla de verificacion (informg
inspectivo) por parte del Sub Proceso de Control de Calidad, para luego

poder continuar con el proceso de calificacion.
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Para este grupo de expedientes, existen también otras areas de la DC que
realizan actividades similares a la aprobacién de estos casos, debido a que
se encuentran a cargo de la atencion de expedientes que requieren
atenderse con prontitud (como por ejemplo los casos de urgencia social).

Por otro lado, estos casos no poseen un control posterior a la aprobacién de
la plantilla que garantice que se realizara la labor de verificacion, originando
que el tiempo de permanencia de estos expedientes al ser enviados al
Archivo Temporal, pueda resultar ser superior a los 6 meses; debiendo ser lo
normal un plazo de dos meses; los casos con mucha antigiedad de
permanencia en el Archivo Temporal originan eventualmente que se realice
un operativo para que sean atendidos.

Por lo mencionado, la ventaja de la creacion de esta area permitiria mas que
nada llevar un mejor control de los expedientes en espera y, a su vez
representaria una reduccion del 5,0% a 6,0% del total de tiempo requerido
en la revision.

3.3 METODOLOGIA DE SOLUCION
3.3.1 Determinar el Requerimiento de Recursos

Se basa en evaluar la cantidad de personal necesario para cubrir el déficit de
capacidad del Sub Proceso en estudio, para lo cual se realiza una
proyeccion de la produccion esperada en los proximos seis meses; asi como
también la revision del tiempo disponible del personal actual.

3.3.2 Efectuar actividades para reducir expedientes Observados

Se basa en coordinar con el PSC para realizar actividades de capacitacion
en forma bilateral o unilateral, asi como la creacion de puntos de control mas
rigurosos en los procesos internos que maneja el PSC, como el control de
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calidad integral de los expedientes por parte del PSC antes de ser enviados
al Sub Proceso de Control de Calidad.

3.3.3 Analizar las actividades del Sub Proceso

Se basa en determinar las funciones que realizara la nueva area, asi como
su interaccién dentro del Proceso, razéon por la cual sera necesario realizar
las fichas de proceso, diagramas de proceso y demas documentacion
necesaria.

3.4 TOMA DE DECISIONES

Se elabor6 el siguiente cuadro para comparas las alternativas expuestas:

Cuadro2 Comparacion Cualitativa por Alternativa

Incremento Del33% -39 % -1 5 Del1.8-22% 1 Del 5% al 6% 2

de Capacidad
Costo 10,000 N.S al mes 1 |(*)6,750 N.S al 3 Ninguno, se usara 5
Mensual mes personal de otras
areas

Servicio al Agiliza la atencion 5 | Disminuye los 1 Controla la 2
Cliente de un mayor retrasos en el culminacion de

numero de casos. proceso de los procesos

(6,700 expedientes calificacion. pendiente.

equivalente) (250 expedientes (921 expedientes

equivalentes) equivalentes)

TOTAL 11/15 4/15 9/15

(*)Se considera el costo actual de las actividades de coordinaciéon con el PSC

Considerando las altemativas propuestas y a su vez la influencia para
incrementar la capacidad del area, se ha visto conveniente aplicar dos de las
altemativas en conjunto, contratando personal adicional para el area de
Control de Calidad y creando el Area de Control de Esperas que se
encargara del control de los expedientes en espera y la cual absorbera parte
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de la carga de expedientes que se revisaban en el Sub Proceso de Control
de Calidad.

Con la puesta en marcha de estas dos alternativas se ha estimado que se
puede cubrir el déficit de tiempo durante el préximo afo, ya que representan
un incremento de capacidad de 38% a 45% de tiempo para revision.

Se descarto la opcion de reduccion de expedientes observados debido a que
ya se vienen desarmrollando actividades en conjunto con el PSC (usando
16.7% del tiempo disponible). Asimismo, se vienen aplicando una pre-
revision por parte del Control de Calidad del PSC para poder ir disminuyendo
este porcentaje.

Cabe mencionar que, debido al marco contractual con el Proveedor solo se
tiene estipulado la aplicacion de penalidades monetarias para los
expedientes observados o reprocesos, los que al llegar a superar un monto
tope pueden originar que se culmine el contrato. (Caso que no aplica al
estudio en cuestion).

3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS
3.5.1 Respecto al Requerimiento de Personal

Se procede a definir que tipo de personal debe ser contratado, para ello a
continuacion se detallan algunas consideraciones respecto a las funciones
que asumirian y otros puntos.

Personal CAP: Realizaria completamente todas las actividades de revision
de expedientes al estar autorizado por la Institucion mediante resolucion
jefatural.

Personal por Servicios: Puede ser revisor pero con limitaciones, este tipo

de personal esta imposibilitado de firmar la documentacion que sera remitida
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al asegurado asi como de aprobar en los sistemas correspondientes el
resultado de la revision del expediente. Las actividades a las cuales estarian
orientados serian las de apoyo en revisién de calculo y revision de otros

expedientes complejos.

Practicantes: Realizan principalmente labores operativas como el
abastecimiento, asignacion y desasignacion de expedientes. Asi mismo,
realizan actividades de apoyo al Personal CAP en la revisiéon de calculo de

los expedientes.

Del cuadro mostrado, se considera conveniente la contratacion del personal
por servicios, para poder cubrir parte de las actividades que realizan los
revisores, debido a las limitaciones para la contrataciéon de Personal CAP.

Cuadro3 Comparaciéon Cualitativa por tipo de personal
_ | Pond
A A 1!5 i ASLE AR D e R s A TR AR Feited _
Permanencia | Indefinida 5 Segun contrato 3 2 afios como 2
enla con posibilidad a maximo
Institucion renovar
Nive! de Alto S Alto / Medio 4 Requiere de 1
Conocimiento Capacitacion
Actividades a | Revision Completa S Apoyo a la 4 Apoyo a la 2
asignar revision compleja revision y act.
Operativas

Costo 2400 a 3500 N.S. 1 1900 a 3000 N.S. 3 500 a 700 N.S. 5
Mensual
Contratacion | Segun presupuesto 0 | Por adjudicacion 5 Por convocatorias 5

(no es factible a de menor cuantia

corto plazo)
TOTAL 16/20 19/20 15/20

A continuacion se procede a cuantificar la cantidad de personas requeridas,

para lo cual se utilizé y/o elabor6 la siguiente informacion:
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e Proyeccion de Produccion

e Histérico de Expedientes Revisados por Grupo

e Participacién Porcentual Promedio y Corregida por Grupo

e Proyeccion de Expedientes y Tiempo Requerido por Grupo

e Proyeccion del Tiempo Disponible y Tiempo Requerido

e Proyeccion de Requerimiento de Personal

Cuadro 4

Proyeccion de la Produccién del PSC

DATA HISTORICA DE LA PRODUCCION

PROYECCION DE LA PRODUCCION

Ingreso a
Ingreso a Control
PERIODO MES Programado Cont‘rol de | PERIODO MES Programado 'l
(A) (B) {C) Calidad Calidad
(D)

mes-01 Dic-04 4,000 6,032 mes-17 Abr-06 17,074 20,147
mes-02 Ene-05 4,000 10,557 mes-18 May-06 17,074 20,147
mes-03 Feb-05 4,000 11,802 mes-19 Jun-06 17,123 20,205
mes-04 Mar-05 6,000 13,000 mes-20 Jul-06 17,123 20,205
mes-05 Abr-05 7,000 12,996 mes-21 Ago-06 17,123 20,205
mes-06 May-05 8,000 13,202 mes-22 Sep-06 17,123 20,205
mes-07 Jun-05 8,500 12,882 mes-23 Oct-06 17,123 20,205
mes-08 Jul-05 9,000 12,188 mes-24 Nov-06 17,123 20,205
mes-09 Ago-05 10,000 14,335 mes-25 Dic-06 17,123 20,205
mes-10 Sep-05 11,000 14,400 mes-26 Ene-07 17,123 20,205
mes-11 Oct-05 12,000 14,285 mes-27 Feb-07 17,123 20,205
mes-12 Nov-05 12,809 16,951 mes-28 Mar-07 17,123 20,205
mes-13 Dic-05 13,466 14,833 mes-29 Abr-07 17,123 20,205
mes-14 Ene-06 13,920 16,488 mes-30 | May-07 17,105 20,184
mes-15 Feb-06 14,820 15,935 mes-31 Jun-07 15,319 18,076
mes-16 Mar-06 16,624 20,447 mes-32 Jul-07 13,519 15,952

Con la informacién del ingreso de expedientes de los ultimos seis meses a

partir de Mar-2006, se calcula un factor de incremento para la cantidad de

expedientes que a partir de Abr-2006 ingresarian al Sub Proceso de Control

de Calidad enviados por el PSC. Dicho factor es el promedio corregido del

cociente entre la cantidad de expedientes que ingresa a Control de Calidad y

la cantidad de expedientes Programados, cuyo valor para nuestro caso es:
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Factor de incremento respecto a lo Programado = 1.18.

e Multiplicando este factor por la cantidad programada mensual se obtiene
la proyeccion de la produccion de expedientes que ingresarian a Control
de Calidad.
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Cuadro 5

Cantidades de expedientes por Grupo

Pension

OTROS EXPEDIENTES

EnProcesol provisional | %0 | prantias | SIMtrémite | e
. pendiente
Dic-04 | 184 882 2,128 910 1,635 36 7 164 86 6,032
~_Ene-05 304 1,492 3,222 48 804 2,631 194 52 332 1,009 113 356 10,557
Feb-05 449 1,724 3,921 36 768 2,662 241 132 434 580 536 319 11,802
Mar-05 | 467 2,278 4,192 25 1,172 | 2,772 298 175 422 523 213 463 13,000
Abr-05 499 2,428 4,365 19 1,122 2,705 178 92 441 618 162 367 12,996
| May-05 | 390 2,768 4,652 8 1,298 2,923 275 327 302 222 38 13,202
Jun-05 314 2,747 4,083 15 1,039 | 2,667 172 553 305 432 55 500 12,882
Jul-05 349 2,440 3,701 9 1,254 2,526 170 540 321 401 25 452 12,188
Ago-05 323 2,845 4,456 4 1,483 = 3,879 109 363 361 315 7 190 14,335
Sep-05 599 2,555 3,968 14 1,206 | 3,828 142 348 401 861 53 425 14,400
Oct-05 557 2,865 4,071 15 1,236 | 3,254 170 292 321 1,209 11 284 14,285
Nov-05 | 603 3,774 4,821 14 1,178 | 3,781 203 303 410 1,840 24 16,951
Dic-05 670 2,697 4,226 19 1471 | 3221 207 316 467 1,477 8 54 14,833
Ene-06 1,302 2,485 3,857 20 1,959 i 3,603 309 1,111 665 1,160 17 16,488
Feb-06 | 1,798 | 2,639 3,447 19 1,987 | 3,084 329 268 826 1,492 46 15,935
Mar-06 | 2,245 | 3,312 4,123 20 2624 3,721 718 977 1,146 1,530 31 20,447

El cuadro 5 nos presenta informacion de la distribucion mes a mes de los diversos productos que son revisados por el area

de Control de Calidad, dicha informacion sera usada para determinar la participacion porcentual de cada grupo respecto al

total de expedientes revisados cada mes.
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Cuadro 6 Participacion porcentual promedio por Grupo

. OTROS EXPEDIENTES
e perisioe G-0 Sin trdmite
7 proceso | provisional Plantillas ; DCD (*)
@8 | |Denegar| Otorger : S B pendiente

Dic-04 3.05% 14.62% 35.28% 15.09% 27.11% 0.60% 0.12% 2.72% 1.43%

Ene-05 2.88% 14.13% 30.52% 0.45% 7.62% 24.92% 1.84% 0.49% 3.14% 9.56% 1.07% 97%
Feb-05 3.80% 14.61% 33.22% 0.31% 6.51% 22.56% 2.04% 1.12% 3.68% 4.91% 93%
Mar-05 3.59% 17.52% 32.25% 0.19% 9.02% 21.32% 2.29% 1.35% 3.25% 4.02% 95%
Abr-05 3.84% 18.68% 33.59% 0.15% 8.63% 20.81% 1.37% 0.71% 3.39% 4.76% 1.25% 97%
May-05 2.95% 20.96% 35.23% 0.06% 9.83% 22.14% 2.08% 2.48% 2.29% 1.68% 0.29% 100%
Jun-05 2.44% 21.32% 31.70% 0.12% 8.07% 20.70% 1.34% 4.29% 2.37% 3.35% 0.43% 96%
Jul-05 2.86% 20.02% 30.37% 0.07% 10.29% 20.73% 1.39% 4.43% 2.63% 3.29% 0.21% 96%
Ago-05 2.25% 19.85% 31.08% 0.03% 10.35% 27.06% 0.76% 2.53% 2.52% 2.20% 0.05% 99%
Sep-05 4.16% 17.74% 27.56% 0.10% 8.38% 26.58% 0.99% 2.42% 2.78% 5.98% 0.37% 97%
Oct-05 3.90% 20.06% 28.50% 0.11% 8.65% 22.78% 1.19% 2.04% 2.25% 8.46% 0.08% 98%
Nov-05 3.56% 22.26% 28.44% 0.08% 6.95% 22.31% 1.20% 1.79% 2.42% 10.85% 0.14% 100%
Dic-05 4.52% 18.18% 28.49% 0.13% 9.92% 21.72% 1.40% 2.13% 3.15% 9.96% 0.05% 100%
Ene-06 7.90% 15.07% 23.39% 0.12% 11.88% 21.85% 1.87% 6.74% 4.03% 7.04% 0.10% 100%
Feb-06 11.28% 16.56% 21.63% 0.12% 12.47% 19.35% 2.06% 1.68% 5.18% 9.36% 0.29% 100%
Mar-06 10.98% 16.20% 20.16% 0.10% 12.83% 18.20% 3.51% 4.78% 5.60% 7.48% 0.15% 100%

4.62% 17.99% 29.46% 0.13% 9.78% 22.51% 1.62% 2.44% 5.90%

El cuadro 6 muestra la participacion porcentual por mes de cada grupo, estos valores son promediados (PROM %) y luego
son corregidos (% MOD) para que su suma represente el 100%. Los casos del grupo DCD (Divisién de Coordinacién

Departamental) no son revisados por el PSC, por lo cual no son considerados dentro del analisis.
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Cuadro7 Proyeccion de Participacion porcentual corregida por Grupo

Sl R OIS e e : ' OTROS EXPEDIENTES

sl Rilonee L] ] Nov ] Repreeecos] En proceso | PeNsion G-0 . Sin trdmite ||

il SR ‘o : = b ss e il i provisional Plantillas ; e

e 7 rlCF o] S e pendiente |

: 3 S5 v S Sl F7 LT S iy e R

Abr-06 | 4.88% | 1852% | 30.23% 0.14%@ | 10.14% | 22.34% 1.65%0) 2.49%B 3.28%@ 6.02%0 0.33%B | 100.00%
May-06 | 5.04% | 1867% | 30.39% 0.14%@ | 1030% | 21.70% 1.65%0) 2.49%B 3.28%0 6.02%0 0.33%0 100.00%
Jun-06 | 5.19% | 18.83% | 30.54% 0.14%8 | 10.46% | 21.07% 1.65%0) 2.49%B 3.28%@ 6.02%0 0.33%0 100.00%
Jul-06 | 535% | 1899% | 30.70% 0.14%0 | 10.62% | 20.43% 1.65%D) 2.49%B 3.28%@ 6.02%D 0.33%0 100.00%
Ago-06 | 551% | 19.15% | 30.86% 0.14%0 | 10.77% | 19.80% 1.65%0) 2.49%@ 3.28%@ 6.02%0 0.33%8 | 100.00%
Sep-06 | 5.67% | 19.31% | 31.02% 0.14%8 | 1093% | 19.16% 1.65%0 2.49%8 3.28%@ 6.02%0 0.33%0 100.00%
Oct-06 | 583% | 19.47% | 31.18% 0.14%@ | 11.09% | 18.53% 1.65%8 2.49%@ 3.28%@ 6.02%8 0.33%0 100.00%
Nov-06 | 599% | 19.63% | 31.34% 0.14%8 | 11.25% | 17.89% 1.65%0) 2.49%8 3.28%0 6.02%8 0.33%0 100.00%
Dic-06 | 6.15% | 19.79% | 31.50% 0.14%0 | 11.41% | 17.26% 1.65%0) 2.49%8 3.28%8 6.02%8 0.33%0 100.00%
Ene-07 | 6.15% | 19.79% | 31.50% 0.14%8 | 11.41% | 17.26% 1.65%8 2.49%8 3.28%0 6.02%0 0.33%0) 100.00%
Feb-07 | 6.15% | 19.79% | 31.50% 0.14%0 | 11.41% | 17.26% 1.65%8 2.49%D 3.28%8 6.02%0 0.33%0 100.00%
Mar-07 | 6.15% | 19.79% | 31.50% 0.14%8 | 11.41% | 17.26% 1.65%0) 2.49%B 3.28%8 6.02%8 0.33%0 100.00%
Abr-07 | 6.15% | 19.79% | 31.50% 0.14%8 | 11.41% | 17.26% 1.65%0) 2.49%8 3.28%8 6.02%0 0.33%0 100.00%
May-07 | 6.15% | 19.79% | 31.50% 0.14%8 | 11.41% | 17.26% 1.65%0 2.49%8 3.28%0 6.02%8 0.33%0) 100.00%
Jun07 | 6.15% | 19.79% | 3150% 0.14%B | 11.41% | 17.26% 1.65%8 2.49%8 3.28%8 6.02%D 0.33%8 100.00%
k07 | 6.15% | 19.79% | 31.50% 0.14%8 | 11.41% | 17.26% 1.65%0 2.49%8 3.28%8 6.02%8 0.33%D 100.00%

El cuadro 7 muestra la proyeccion de la participacién porcentual corregida por mes de cada grupo, ya que se varié la
participacién porcentual de los reprocesos, considerando que para finales del 2006 se debe llevar al porcentaje de 20%
respecto a los expedientes revisados terminados. Esta correccion soélo afecta a los expedientes del grupo antes

mencionado.
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Con esto, se procede a proyectar la cantidad de expedientes por cada grupo y mes, segun la produccion proyectada al

inicio.

Cuadro8 Proyeccion de Expedientes por Grupo

I OTROS EXPEDIENTES
| En proceso Per}s.lon G-0 Sin tramite
§ provisional Plantillas -
pendiente

333 502 661 1,212 66

May-06 1,014 3,762 6,122 27 2,075 4,372 333 502 661 1,212 66
Jun-06 1,049 3,805 6,172 27 2,113 4,256 334 504 663 1,216 66
Jul-06 1,082 3,837 6,204 27 2,145 4,128 334 504 663 1,216 66
Ago-06 1,114 3,869 6,236 27 2,177 4,000 334 504 663 1,216 66
Sep-06 1,146 3,902 6,268 27 2,209 3,872 334 504 663 1,216 66
Oct-06 1,178 3,934 6,300 27 2,241 3,743 334 504 663 1,216 66
Nov-06 1,210 3,966 6,332 27 2,273 3,615 334 504 663 1,216 66
Dic-06 1,242 3,998 6,364 27 2,305 3,487 334 504 663 1,216 66
Ene-07 1,242 3,998 6,364 27 2,305 3,487 334 504 663 1,216 66
Feb-07 1,242 3,998 6,364 27 2,305 3,487 334 504 663 1,216 66
Mar-07 1,242 3,998 6,364 27 2,305 3,487 334 504 663 1,216 66
Abr-07 1,242 3,998 6,364 27 2,305 3,487 334 504 663 1,216 66
May-07 1,241 3,994 6,357 27 2,303 3,483 334 503 662 1,214 66
Jun-07 1,111 3,577 5,694 25 2,062 3,119 299 451 593 1,088 59
Jul-07 981 3,156 5,025 22 1,820 2,753 264 398 523 960 52

El cuadro 8 muestra la proyeccion de expedientes a revisar por grupo y corregida para cada mes, en el calculo se tomo la
informacion del Cuadro 3 y la informacion del Cuadro 6.
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Cuadro 9

Proyeccion del tiempo requerido

) En proceso

Pensién

OTROS EXPEDIENTES

Sin tramite

= 2 i provisional Plantillas :
| pendiente

AL AT ; i ' 4 ".?33“. A [:‘5%& '2‘4 : » -"_:: i - 3
Abr-06 19,650 33,574 48,720 219 12,256 2,666 3,516 13,213 6,061 197 158,073
May-06 | 20,290 33,862 48,976 219 12,448 2,666 3,516 13,213 6,061 197 158,937
Jun-06 20,990 34,248 49,373 219 12,676 2,674 3,527 13,251 6,079 197 160,259
Jul-06 21,631 34,536 49,630 219 12,869 2,674 3,527 13,251 6,079 197 161,125
Ago-06 22,273 34,825 49,886 219 13,061 2,674 3,527 13,251 6,079 197 161,991
Sep-06 22,914 35,114 50,143 219 13,254 2,674 3,527 13,251 6,079 197 162,857
Oct-06 23,556 35,403 50,400 219 13,446 2,674 3,527 13,251 6,079 197 163,723
Nov-06 24,197 35,691 50,656 219 13,639 2,674 3,527 13,251 6,079 197 164,589
Dic-06 24,839 35,980 50,913 219 13,831 2,674 3,527 13,251 6,079 197 165,455
Ene-07 24,839 35,980 50,913 219 13,831 2,674 3,527 13,251 6,079 197 165,455
Feb-07 24,839 35,980 50,913 219 13,831 2,674 3,527 13,251 6,079 197 165,455
Mar-07 24,839 35,980 50,913 219 13,831 2,674 3,527 13,251 6,079 197 165,455
Abr-07 24,839 35,980 50,913 219 13,831 2,674 3,527 13,251 6,079 197 165,455
May-07 24,812 35,942 50,859 219 13,817 2,671 3,523 13,237 6,072 197 165,281
Jun-07 22,222 32,189 45,549 196 12,374 2,392 3,155 11,855 5,438 177 148,024
Jul-07 19,611 28,407 40,197 173 10,920 2,111 2,784 10,462 4,799 156 130,631

El cuadro 9 muestra la proyeccion de tiempo requerido en minutos; esta se obtiene de multiplicar el valor proyectado de

expedientes a revisar del cuadro 8 y el minutaje requerido para la revisién de cada grupo que se indica en este cuadro.
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Cuadro 10 Proyeccién de Tiempo Requerido y Tiempo Disponible

Cantidad Dias por Mes 18 22 21 20 22 21 22 21 19 22 20 22 19 22 20 2
Personal Equivalente 155 ) 15,51 155 3555| 55 | 155 |. 155 | 15.50.|) 8350 (1155, A05i50 [5il55 1580 155 | 155 15,5
- Des /06 | Jun06 | Jul06 | Ago06 | Sep06 | Oct06 | Ene07 Feb07 "Abr 07 | May 07 7
Requerido 158,073 | 158,937 | 160,259 | 161,125 | 161,991 | 162,857 | 163,723 | 164,589 | 165,455 | 165,455 165,455 | 165,455 | 165,455 | 165,281 | 148,024 130,631
Disponible (Bruto) | 133,920 | 163,680 | 156,240 | 148,800 | 163,680 | 156,240 | 163,680 | 156,240 | 141,360 | 163,680 148,800 | 163,680 | 141,360 | 163,680 | 148,800 163,680
Comité de Calidad (PSC) | 396 | 396 | 396 | 396 | 396 | 396 | 396 | 396 | 396 | 396 396 | 396 | 396 | 396 | 396 39
Consultas Sistema (PSC) | 1,080 | 1,320 | 1,260 | 1,200 | 1,320 | 1,260 | 1,320 | 1,260 | 1,140 | 1,320 1,200 | 1,320 | 1,140 | 1,320 | 1,200 1,320
Consultas (PSC) 12,150 | 14,850 | 14,175 | 13,500 | 14,850 | 14,175 | 14,850 | 14,175 | 12,825 | 14,850 13,500 | 14,850 | 12,825 | 14,850 | 13,500 14,850
Asesoria Legal (PSC) | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 | 1,170 1,170
Apoyo a DC 6,480 | 7,920 | 7,560 | 7,200 | 7,920 | 7,560 | 7,920 | 7,560 | 6,840 | 7,920 7,200 | 7,920 | 6,840 | 7,920 | 7,200 7,920
Capacitacion (PSC) 6,075 | 7.425 | 7,088 | 6,750 | 7,825 | 7,088 | 7,425 | 7,088 | 6,413 | 7,425 6,750 | 7,425 | 6,413 | 7,425 | 6,750 7,425
Act. de Apoyo DC 6,480 | 7,920 | 7,560 | 7,200 | 7,920 | 7,560 | 7,920 | 7,560 | 6,840 | 7,920 7,200 | 7,920 | 6,840 | 7,920 | 7,200 7,920
Act. con PSC 20,871 | 25,161 | 24,089 | 23,016 | 25,161 | 24,089 | 25,161 | 24,089 | 21,944 | 25,61 23,016 | 25,161 | 21,944 | 25,161 | 23,016 25,161
Vacaciones 10,800 | 13,200 | 12,600 | 12,000 | 13,200 | 12,600 | 13,200 | 12,600 | 11,400 | 13,200 12,000 | 13,200 | 11,400 | 13,200 | 12,000 13,200
Revisién 95,769 | 117,399 | 111,992 | 106,584 | 117,399 | 111,992 | 117,399 | 111,992 | 101,177 | 117,399 106,584 | 117,399 | 101,177 | 117,399 | 106,584 117,399
Déficit 62,304 | 41,538 | 48,268 | 54,541 | 44,592 | 50,866 | 46,324 | 52,508 | 64,279 | 48,056 58,871 | 48,056 | 64,279 | 47,882 | 41,440 13,232
Rersopal peceRatic 7 4 5 6 4 5 4 5 7 5 6 5 7 5 4 1
(Revisores)

El cuadro 10 muestra que actividades desempefia el personal revisor y el tiempo dedicado a cada una de estas. Se
considera el apoyo de los practicantes en la revisién, como un equivalente a la labor de una persona a tiempo parcial; por

dia se dispone de 480 minutos por persona descontando tiempo suplementario y tiempo usado en refrigerio.
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Grafico 8 Personal requerido
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Segun el grafico 8, se considera que desde Mayo 2006 y por un rango de
seis meses se deberia contratar por lo menos cinco personas para trabajar
por servicios. No se considera el mes de abril por los tiempos que demoraria
el proceso de seleccion de personal.

Considerando esta opcion se calcula que desde Mayo 2006 a Octubre 2006
la capacidad del area se incrementa en un 20.9% respecto a la capacidad
disponible original. Por otro, lado dicha alternativa aun no cubre la capacidad
total requerida, ya que existiria un 1.0% de déficit para los seis meses
considerados, esto debido principalmente a la variacibn de dias laborales
que se posee mes a mes, por lo cual es recomendable que no se den
vacaciones en meses con pocos dias laborables.
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Grafico9 Proyeccién del tiempo requerido y disponible
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3.5.2 Respecto a redefinir funciones

Se procede a describir actualmente las actividades dentro del Sub Proceso
de Control de Calidad, identificando su vinculo con los otros procesos.

3.5.2.1 Identificacion y Secuencia de los Procesos Actuales

Ya que el Sub Proceso en Estudio se encuentra dentro del Macro Proceso
de Otorgamiento de Derecho Pensionario donde se atienden las solicitudes
de los asegurados para lo cual hace uso de personal de la ONP y de los
Servicios, estos se apoyan en los sistemas de informacion para poder emitir
una respuesta al asegurado, estas actividades se realizan segun el plan
estratégico asi como, la planificacién y control de gestion de la Institucién.
(ver Diagrama 1)
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Representacion de Nodos en indice

A0 MACRO-PROCESO DE OTORGAMIENTO DE DERECHO
PENSIONARIO

A1 Orientar y Recepcionar: La solicitud que ingresa al proceso, debe ser
registrada por el orientador en el sistema, segun los procedimientos
existentes. La salida del proceso son las de solicitudes calificables o
solicitudes por calificar (en proceso).

A2 Verificar Informacion de empleadores: Los expedientes que necesitan
labor inspectiva (plantilla de verificacion), requieren la verificacion en campo
o los sistemas para encontrar la informacién relacionada a los empleadores
declarados por el asegurado, por lo cual los verificadores van a la direccién
de la ubicacion de los libros de planillas, generando al final un Informe
Inspectivo, que luego de ser registrado en el sistema, se envia a calificaciéon
para ser anexado al expediente y se continie con el Proceso de Calificacion.

A3 Calificar: Los expedientes o solicitudes calificables provenientes de los
procesos anteriores, se proceden a calificar, para lo cual existen
calificadores a cargo de esa labor por parte del PSC y también revisores por
parte de ONP, quienes usan como soporte el SYSTD y SYSP. El producto
final es principalmente la documentacion que se emite al respectivo Cliente y
tambiéen el expediente calificado terminado o en proceso.

e A31 Anexar Doc.

e A32 Generar Plantillas
e A32 Precalificar

e A33 Calificar

e A34 Controlar Calidad
e A35 Enviar al cliente
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Diagrama 3 Proceso de Calificacion
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3.5.2.2 Sub Proceso de Control de Calidad

Ficha de Proceso

SUBPROCESO: Control de Calidad - CC"

DESCRIPCION: El area de Control de Calidad de la DC es la encargada de
dar conformidad a la calificacion de las solicitudes de derecho pensionario
que entrega el PSC. Asimismo, se encarga de la aprobacion de la
generacion de plantillas de verificacion.

OBJETIVOS: Revisar la calificacion de expedientes por parte del PSC.
ALCANCE:

Empieza: Cuando recibe expedientes trabajados por el PSC.

Termina: Con la entrega del expediente con firma y/o visto del revisor en el
documento a enviar al asegurado o con el visto indicando la observacion al
documento calificado, al personal de Control de Produccién o Aprobaciones.

ENTRADAS: Expedientes calificados por el PSC, en proceso o terminados.
PROVEEDOR: Precalificaciéon y Calificacion (PSC).

SALIDAS: Expedientes con revision conforme, Expedientes Observados.
CLIENTES: Control de Produccion, Aprobaciones.

VARIABLES DE CONTROL: Capacidad de Produccion.

INDICADORES:
Exp. Calificados Terminados, Exp. Observados, Exp. en Procesos
Exp. Pendientes de Revision.

" Control de Calidad
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Descripcion de Actividades para la Revision

1.- Derivar Expedientes Calificados

Responsable: Personal Calificador del PSC
El Calificador procede a entregar los expedientes derivados en el SYSTD

(esta accion genera una hoja de ruta) al encargado de Control de
Calidad, ubicando los expedientes en el anaquel segun el tipo de
expediente calificado.

2.- Recepcionar Expedientes

Responsable: Encargado de Recepcion - Practicante CC

El encargado de recepcion procede a “recepcionar” en el SYSTD (recibir
el expediente en forma electrénica mediante el sistema) los expedientes
calificados enviados por el personal del PSC, generandose la hoja de
recepcion respectiva.

3.- Clasificar y Registrar Expedientes

Responsable: Encargado de Recepcion - Practicante CC

Los expedientes que ya han sido registrados en el SYSTD se clasifican
segun su tipo y se colocan en su anaquel correspondiente, ademas de
que son registrados segun su tipo en una base de datos de expedientes
producidos.

4 - Distribuir Expedientes

Responsable: Practicantes CC

Los expedientes que ya han sido clasificados son repartidos por tipo
(Revision Integral, Calculo o Autenticar) a los procesos siguientes.
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5.-

6.-

7.-

8.-

Sellar Documentos

Responsable: Practicante CC
Los expedientes que poseen copias que requieren autenticar son
sellados y fechados para ser entregados al Fedatario.

Autenticar

Responsable: Fedatario (Revisor)

Se revisa la conformidad de las copias con los documentos originales y
se procede a visar, firmar y/o foliar segun corresponda las copias para
luego ser entregado el expediente a los practicantes y ser asignado a
quien se encargue de la revision completa.

Revisar Calculo

Responsable: Practicante CC

Se encarga a los practicantes revisar ciertos tipos de expedientes
(Ejecuciones de Sentencia con calculo complejo de la ley 19990 y la ley
23980, Regularizaciones Maximas y los expedientes que les entregan los
revisores). Una vez concluida su revision firma el formato de tramite
terminado y de corresponder suscribe las observaciones que haya
encontrado.

Asignar Expedientes

Responsable: Encargado de Asignacién - Practicante CC

Los expedientes son asignados a través del sistema SYSTD a cada uno
de revisores tomando en cuenta la cantidad de tiempo que demanda
revisar cada expediente (Ver tabla 2 en Anexos) y las cantidades de
tiempo fijadas por el Jefe de Area. Esta asignacion es registrada en una
base de datos de expedientes asignados.
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9.- Evaluar cantidad de minutos a Asignar

Responsable: Jefe de CC

El jefe de CC define la cantidad en minutos que se asignara a los
revisores, la cual es comunicada al encargado de asignar expedientes.
Para ello cuenta con informacion de los expedientes asignados vy
expedientes producidos por el PSC el dia anterior.

10.- Revisar Expedientes

Responsable: Revisor - CC

Proceso en el cual los revisores, se encargan de revisar en forma
completa los expedientes que les han sido asignados. En el transcurso
de este proceso los revisores pueden decidir entregar algun expediente a
los practicantes debido a su complejidad en el calculo.

10.1.- Firmar Documentos y Registrar

Si la revisién determina que la calificacion es comrecta se sella, visan y/o
firman los documentos adjuntos en sefal de conformidad de la
calificacion, en el SYSP se procede a registrar dicha conformidad.

10.2.- Indicar Observacion y Registrar

Si la revision determina que la calificacion no es correcta se colocara el
criterio de la observacion en el expediente y se marcara como observado
en el sistema SYSP.

11.- Revisar Firmas y Sellos

Responsable: Practicante - CC
Los expedientes que fueron revisados, son inspeccionados por los
practicantes para corregir aquellos que les faltase sello o firma por

omision de los revisores.
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12.- Desasignar Expedientes

e Responsable: Practicantes - CC

e Los expedientes son desasignados en el sistema SYSTD y se van
clasificando para ser enviados a los actividades siguientes segun el
criterio de si fue Observado, y a que tipo de expedientes corresponde
(calificados en proceso o calificados terminados).

13.- Entregar a Aprobaciones

e Responsable: Practicante - CC

o Los expedientes calificados terminados conformes son entregados al
encargado de Aprobaciones del sistema SYSTD. Se genera una base de
los expedientes enviados a Aprobacion.

14.- Asignar a Consulta Legal

e Responsable: Practicante - CC

e Los expedientes que fueron observados con criterio 10 se asignan
mediante el SYSTD a la persona encargada de coordinar con el PSC
antes de ser entregados al Proceso de Control de Produccién.

15.- Peritaje

e Responsable: Practicante - CC

e Los expedientes que fueron observados con criterio 18 requieren
muestras de comparacioén para luego poder concluir con su calificacion.
Por este motivo requieren de una serie de actividades adicionales.

16.- Entregar a Control de Produccién

e Responsable: Practicante - CC
e Los expedientes que fueron observados (excluyendo los criterios 10 y 18)

o corresponden al grupo de expedientes calificados en proceso (GO,
48



Plantillas, Informes, Sin Tramite Pendiente y En Proceso) son entregados
al proceso de Control de Produccion. Los expedientes que comresponden
a los grupos anteriores son registrados como enviados a Control de
Produccion.

A continuacion se muestra el Diagrama del Proceso de Revision de Control
de Calidad con las actividades anteriormente descritas.

Diagrama 4 Sub Proceso de CC - Revision
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Analisis de actividades involucrados para el grupo de exp. Plantillas

Respecto a las actividades involucradas para este grupo de expedientes la
nueva area a cargo de la revisibn de estos tendra que realizar ciertas
actividades que estan definidas en el grafico anterior, lo cual no afectara a
las actividades que actualmente desemperia el area de Control de Calidad,
ya que la variacion solo radica en entregas de uno de los productos en
proceso que ingresan a esta nueva area de Control de Esperas.

3.5.2.3 Mapa de Procesos

PLANIFICACION ESTRATEGICA ~ PLANIFICACION Y CONTROL DE LA GESTION

PROCESOS OPERATIVOS PROCESO DE CALIFICACION

m-a4zm=-r~n

Al ser un area de Control la que se propone, no se encontraria dentro de los
procesos que agregan valor al producto, pero las actividades que
desempefiara buscaran lograr una disminucién en los tiempos de espera
para los casos que puedan ser calificables.

Por otro, no se contratara personal adicional para realizar estar labores sino
que se hara uso del personal que realiza labores similares en las areas de la
DC como los son las areas de atencion de casos de urgencia social, de esta
forma se busca centralizar esta actividad a sola un area.
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3.5.2.4 Descripcion del Proceso Control de Esperas- CE'"?

Diagramas de procesos

Se procede a definir las actividades que realizara el area de CE para la

revision de expedientes asociados a plantillas pendientes de generar.

1.- Derivar Expedientes de Plantillas

2.-

3.-

Responsable: Personal Calificador del PSC.
El Calificador procede a entregar los expedientes de plantillas derivados
en el SYSTD al encargado de CE.

Recepcionar Expedientes

Responsable: Practicante - CE

El encargado de recepcion procede a “recepcionar’ en el SYSTD los
expedientes de plantillas enviados por el personal del PSC, generando
una hoja de recepcion. Por otra parte se genera un archivo de los
expedientes de plantillas calificados (producidos por el PSC).

Revisar Requerimiento

Responsable: Revisor - CE

Proceso en el cual los revisores, se encargan de revisan si el expediente
requiere verdaderamente 0 no que se genere una plantilla para realizar la
labor inspectiva.

3.1.- Firmar Documentos y Aprobar

Si la revision determina que es necesario el informe inspectivo se sella 'y
visa el documento que lo requirio en sefal de conformidad de la

2 Control de Esperas
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calificacién, en el SYSTD se procede a registrar como aprobado dicho
requerimiento.

3.2.- Indicar Observacion y Desaprobar

e Si la revision determina que la calificacién no es correcta se colocara la
observacién en documento que lo requirié, en el SYSTD se procede a
registrar como desaprobado dicho requerimiento.

4 .- Derivar a Control de Produccién

e Responsable: Practicante - CC

e Los expedientes son entregados al proceso de Control de Produccion
para ser registrados en su sistema. Se procede a registrar también los
expedientes que fueron revisados y requieren labor inspectiva.

Diagrama 5 Sub Proceso de CE - Revision

Hajs de

How Rua RoOCepeidn

g e e P—

Derivar
Expedientes
Exp. Calificado

SUB PROCESO

Pracalificacion - Calificacion
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A continuacién se muestra el sistema de control de esperas el cual ha sido
representado haciendo uso de nomenclatura DFD.
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Diagrama 6 Sistema de Control de Esperas

1.0
Exp. Plantilla - Data de Exp. - :
PSC ™ Califlcada ™ Recibir y — Regbidas —.E Exp. Plantillas Recibidos JEFATURA
Registrar Ingreso
CLIENTE 4
(PSC) Reporte de Jefatura
|
I 6.0
Expedientes de Plantillas Produccion Diaria A O o ————#{  Produci
Informe
l - Informacidn de para
20 b g 30 ~ Exp. de Plant —— Jefatura
Produc: rograma de a - Revisados
0.0 PI'OQIQ:S‘. de | Produccion —®] Recibir y Revisar ’
Produocion i
SISTEMA DE —Daade®x o[l Exp. Plantiias Revisados
CONTROL DE l
ESPERAS 40
Aé:malmr E:P }e——Exp. que requiere informe inpectivo—
l :;;'2:2?6"9 Exp. Pendientes de Verificar —
Reportes a Jefatura l Data de Exp. Que requieren verificacion | Exp. que req. verificacion
l 50
Determinar exp. |¢———Exp. Pendientes de Verificar
JEFATURA calificables Exp. Calificables
y Exp. Calificables —p{88 Exp. Calificables
~ Exp. Calificables

54



Ficha de Proceso

SUBPROCESO: Control de Esperas - CE

DESCRIPCION: EI area de Control de Esperas de la Divisibn de
Calificaciones es la encargada de dar conformidad a los requerimientos de
generacion de plantillas para realizar la labor de verificacion de los
expedientes de derecho pensionario que entrega el PSC. Asimismo, se
encarga de controlar que sean calificables en el mas breve plazo.

OBJETIVOS:

Revisar la calificaciéon de expedientes de plantillas del PSC.

Controlar que los expedientes concluyan su calificacion segun plazos
establecidos.

ALCANCE:

Empieza: Cuando recibe expedientes de plantillas calificados por el PSC.
Termina: Con la entrega del expediente firmado y/o con el visto del revisor o
con el visto indicando la observacién en el documento de requerimiento al
Proceso de Control de Produccién.

ENTRADAS: Expedientes calificados por el PSC, plantillas.
PROVEEDOR: Precalificacién y Calificacién (PSC).

SALIDAS: Expedientes con revision conforme, Expedientes Observados.
CLIENTES: Control de Produccion.

VARIABLES DE CONTROL:
Capacidad de Produccion.

INDICADORES:
Razon de Produccion (%), Razon de Exp. Pendientes (%),
Tiempo de espera (dias) y Porcentaje de Observados.
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3.5.2.5 Ficha de Indicador

INDICADOR: RAZON DE PRODUCCION

Controlar la variacion porcentual de los expedientes que se vuelven

calificables respecto a la media mévil de los cuatro ultimos periodos.
FORMA DE CALCULO

Indicador = Exp. Calificables del periodo / Media Mévil (Exp. Calificables, 4)
META: Mayor 95 %

Valores inferiores a 100% significarian que la produccion es inferior al
promedio, y de presentar valores menores al 33% implica realizar operativos
o actividades adicionales para garantizar el nivel promedio.

FUENTES DE INF: Registros de expedientes calificables y expedientes
revisados.

INDICADOR: RAZON DE EXP. PENDIENTES

Controlar la variacién porcentual de exp. pendientes (en espera) respecto a
la media movil de los cuatro ultimos periodos.

FORMA DE CALCULO
indicador = Exp. Pendientes del periodo / Media Movil (Exp. Pendientes,4)
META: Menor a 90 %

Valores mayores a 100% significarian un incremento de expedientes.
pendientes, y de presentar valores mayores a 133% implica realizar
operativos o actividades adicionales para garantizar el nivel promedio.
FUENTES DE INF: Registros de expedientes calificables y revisados.
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INDICADOR: TIEMPO EN ESPERA

Controlar la demora en la calificacion de los expedientes, buscando reducir
el valor de este indicador el cual se calcula mediante el promedio de la
diferencia entre la fecha en que el expediente es calificable y la fecha de
Ingreso.

FORMA DE CALCULO
Indicador = Promedio [(Fecha Calificable — Fecha de Ingreso)]
META: Menor a 90 Dias.

FUENTES DE INF: Registros de expedientes calificables y expedientes
revisados.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Gréfica y Tabla semanal/mensual.

INDICADOR: PORCENTAJE DE OBSERVADOS

Indica que porcentaje de expedientes poseen observacion en el
requerimiento de generaciéon de plantilla respecto a los que ingresaron en un
periodo determinado.

FORMA DE CALCULO
Indicador = Numero de exp. Observados / Exp. que ingresaron x 100
META: 2.5 %.

FUENTES DE INF: Registros de expedientes calificables y expedientes
revisados.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Grafica semanal y mensual.
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CAPITULO IV
EVALUACION DE RESULTADOS

La Evaluacion de los resultados esta limitada al periodo comprendido entre
los meses de Mayo a Julio 2006.

4.1 PROCESO CONTROL DE CALIDAD

4.1.1 Capacidad de Produccion - CC

Cuadro 11 Capacidad (Datos Proyeccion y Datos Reales en minutos)

Datos Proyectados Datos Reales

Descripcion de Actividad | May 06 | Jun 06 Jul 06 May 06 | Jun 06 Jul 06
Cantidad de Expedientes

a producir 20,147 | 20,205 | 20,205 | 19,525 | 19,639 | 20,065
Requerido 168,937 | 160,259 | 161,125 | 162,415 | 164,959 | 167,278
Act. de Apoyo DC 7,920 7,560 7,200 7,920 7,560 7,200
Act. con PSC 30,111 28,814 | 27,516 | 30,111 28,814 | 27,516
Vacaciones 13,200 | 12,600 | 12,000 | 13,200 | 12,600 | 12,000
Revision 165,249 | 157,667 | 150,084 | 165,249 | 157,667 | 150,084
Deficit 2,593 11,041 7,292 17,194

Nota: Datos Reales no incluyen expedientes de plantillas

El cuadro 11 que se presenta a continuacion contienen en resumen la

informacion de tiempo requerido para el proceso, la cual se encuentra

detallada en el cuadro 12 que se encuentra en la siguiente pagina.
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Cuadro 12 Produccion (Datos Proyeccion y Datos Reales)

Datos Proyectados

Lo % OTROS EXPEDIENTES
oo En Per.ls'lon G-0 ETL
i EE proceso | provisional Plantillas | >'" STV
e it [piDene i pendiente
1,014 3,762 4,372 333 502 661 1,212 66 20,147
: 1,049 3,805 4,256 334 504 663 1,216 66 20,205
1,082 3,837 4,128 334 504 663 1,216 66 20,205
o 20,290 33,862 48,976 219 12,448 17,489 2,666 3,516 13,213 6,061 197 158,937
34,248 49,373 219 12,676 17,026 2,674 3,527 13,251 6,079 197 160,259
34,536 49,630 219 12,869 16,513 2,674 3,527 13,251 6,079 197 161,125
Datos Reales
M OTROS EXPEDIENTES
g Per.]s.lon G-0 Sin tramite
proceso | provisional Plantillas .
it ar isp pendiente
1,215 4,353 25 2,126 4,052 296 423 705 1,390 59 19,525
1,244 4,353 25 2,226 3,976 356 354 791 1,390 43 19,639
1,235 4,331 33 2,270 4,211 348 463 810 1,605 53 20,065
24,300 39,174 50,174 199 12,754 16,208 2,368 2,961 14,100 6,950 177 162,415
24,879 39,174 50,174 199 13,354 15,904 2,848 2,478 15,820 6,950 129 164,959
24,694 38,979 50,491 268 13,619 16,844 2,784 3,241 16,200 8,025 159 167,278
" Totalde Minutos | 329,693
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Para el cuadro anterior, el total de expedientes y minutos no incluye los
expedientes tipo Plantilla ni los minutos que corresponderian a estos casos

Se puede concluir que la capacidad del Proceso se ha incrementado en un
37.9% respecto al tiempo disponible anteriormente para revisién, existiendo
un tiempo “muerto” en el mes de Mayo 2006 que fue utilizado para realizar
algunas labores operativas por el personal de Servicios. Por otro lado a partir
del mes de Junio 2006 se presentaron déficit de minutos que fue cubierto
con tiempo extra del personal.

El tiempo real destinado en actividades de revisién, tiempo en actividades
con el PSC y tiempo de actividades de apoyo a la DC se mantienen igual a
los valores proyectados, segun las estimaciones realizadas con que fueron

calculados.

Por otro lado, los datos de la produccién real y la proyeccidén realizada
difieren ligeramente en un -5.6%.

4.2 CONTROL DE ESPERAS

Los datos registrados en los meses de Mayo y Junio del 2006, se preparé
provisionalmente la siguiente informacion, referida a los datos registrados

por dicho proceso.

Cuadro 13 Flujo de expedientes

Descripcion May 06 Jun 06 Jul 06
Exp. con Plantilla x Revisar 1,390 1,390 1,605
Exp. con Plantilla Pendiente 1,364 1,367 1,571
Observados 26 23 34

% Observados 1.9% 1.7% 2.1%
Exp. calificables 451 864 1,224
Exp. en Stock 913 1,416 1,763
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Para los expedientes observados, su porcentaje esta entre 1.9% y 2.1%.
Para el mes de Julio el stock de expedientes pendiente super6 a la cantidad

de expediente que ingresaron al proceso ese mes.

Cuadro 14 Demora en la Calificacion

Demora Cantidad %
0-30 1,092 59.2%
31-60 576 31.2%
60 - 91 178 9.6%
1,846 100%

Con la informacion presentada se ha calculado que el tiempo promedio para
la demora de calificacién actualmente esta alrededor de los 30 dias; esto

principalmente debido al ingreso de expedientes el mes de Julio.

Por otro lado, respecto a este dato seria conveniente esperar un lapso de
tres meses adicionales para saber la tendencia que presenta y asi también
ver las medidas a adoptar de presentar una mayor demora a la puesta como

meta.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Es necesario brindar a los procesos la fuerza laboral necesaria para que
puedan cumplir con las metas trazadas y asi ofrecer un buen servicio a
los clientes internos y externos; por ello el requerimiento de recursos
cuando proyectamos la produccién o prestacion de un servicio debe estar
acorde con lo que se proyecte.

Es necesario tomar acciones preventivas antes que cormrectivas ya que
esto implica el uso mayor de recursos para actividades operativas por lo
cual el seguimiento de los indicadores es de mucha utilidad para evitar
estas situaciones.

Es muy importante la implementacion, uso y seguimiento a los
indicadores que definimos en nuestros procesos, pues ellos nos sefalan
si estamos cumpliendo 0 no con las metas que hemos trazado. Ademas,
nos permiten tomar medidas correctivas a fin de mejorar aquellos
procesos que poseen problemas.

RECOMENDACIONES

Se realizé una bisqueda de procesos similares al descrito en este
informe, sin hallar informacién que pudiera ser utilizable; por ello seria
recomendable la propuesta de generar una base de datos de modelos de
procesos genéricos, propuesta que fuera también mencionada durante la
realizacion del presente documento en el curso del X PTAC.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Solicitud.- Documento presentado por el asegurado con el cual requiere de
la ONP la atencibn de un tramite realizado en el Sistema Nacional
Previsional.

Expediente.- Legajo de documentos presentados por el asegurado (incluye
solicitudes y la documentacion requerida para el tramite) y documentos que
la ONP utiliza para atender el Tramite.

Expediente Trabajado.- Son los expedientes que ingresan de las lineas de

calificacion.

Expediente Calificado.- Son los expedientes que salen del sub proceso de
calificacion con calificacion terminada, es decir se atiende la solicitud del
asegurado.

Expediente en espera.- son los expedientes que salen del proceso de
calificacibn en espera, es decir, que no se concluyo con la atencién del
tramite por estar pendiente de alguna informacién necesaria para atender lo
solicitado.

Asegurado.- Persona que esta inscrita y ha aportado al SNP (D.L. 19990) o
al Seguro de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales del D.L.
18846.

Pensionista.- Persona que adquiri6 el derecho legal a percibir una pensiéon
o renta vitalicia. Bajo esta definicibn se considera como pensionista a: El
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titular de la pension de jubilacion o invalidez, la viuda o viudo, el huérfano o
huérfana y, el padre y/o la madre.

Resoluciéon.- Es el documento con el cual la administracién concluye el
tramite administrativo iniciado con la solicitud presentada por el asegurado o
pensionista

Plantilla de verificaciéon.- Documento para la programacion de visitas de
verificacion de aportes y extractar las remuneraciones; y agrupa hasta 5

asegurados para un mismo empleador.
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ANEXOS

ANEXO A Clasificacion de expediente por Tipo

Tipo

Caracteristica

Regularizaciones

Otorgamientos cuya pensién esta nivelada a 415 soles.
Otorgamientos cuya pension es mayor a 415 soles.
Otorgamientos que vienen con hojas de regularizacién de
pension.

Recalificacion de la pension de jubilacion.

Notificaciones (Fedateo y 74)

Notificaciones que traen hojas para autenticar y hojas de

regularizacién de pension.

Notificaciones (No Fedateo vy
74)

Notificaciones que no traen hojas para autenticar ni hojas
de regularizacién de pensién.

Reconsideraciones

(Fundado o Infundado)

Reconsideracién que trae una hoja de liquidacién
Reconsideracién que no trae una hoja de liquidacion.

Apelaciones
(Fundado o Infundado)

Apelacién que trae una hoja de liquidacion.
Apelacién que no trae una hoja de liquidacién.

Ejecuciones de Sentencia

Ejecuciones en las cuales se aplica la Ley 23908.
Ejecuciones en las cuales se aplica la Ley 19990, y cuya
pensién de otorgamiento esta nivelada a 270, 308, 346 y
415 soles, dependiendo de |la cantidad de afios aportados.
Ejecuciones de Sentencia en las cuales se aplica la Ley
19990; 240, Ejecuciones cuya pensién de otorgamiento es
mayor a 415 soles; y 074, Ejecuciones que traen una hoja

de regularizacién de pension.

En Proceso

Los expedientes que estan aun en proceso

Denegatorias

Se deniega la pension

Pensiéon Provisional

Cuando se otorga una pension pasados 3 meses después

de iniciado el tramite, sin haber un pronunciamiento.

Reprocesos

Son expedientes que han sido observados previamente
por los revisores, recalificados por el PSC y reenviados a
Control de Calidad para ser revisados nuevamente por

quien lo observé.
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ANEXO B Macro Proceso de Calificacion de Derecho Pensionario
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El grafico mostrado se elabor6 en funcién de los tipos de documentos que se encuentran involucrados durante el Proceso

de Calificacion de Derecho Pensionario, por lo cual se utilizo un enfoque por producto para su elaboracion.
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ANEXO C Tiempos de revision asignados por tipo de expediente

Grupos de exp. Tlempo

(en min.)
Convenio Hispano 8
Apelaciones (G.O.) 20
Recursos de Reconsideracién |20
Ejecuciones de Sentencia 20
Informes 13
Reprocesos 4
Plantillas

Sin tramite pendiente

Grupos de exp. Tiemp.o
(en min.)

Regularizacién 074 20
Regularizacién 240 13
Pensién Motivo 200 11
Fedateo 6
Otorgamiento 8
Denegatoria 9
Notificaciones 6
Pensién Provisional 7

En proceso 8
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