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El trabajo a presentar, tiene como finalidad ampliar los conocimientos sobre
procesos de mejora en areas operativas de unainstitucion publica. En este caso
referido a la Linea Bonos, perteneciente a la direccién de produccion de la
OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL (O.N.P), durante el periodo
enero de 2016 a marzo de 2017, area encargada de reconocer, declarar,
calificar, verificar y otorgar el derecho al Bono de Reconocimiento (BDR). El
problema sobre el cual se centra el trabajo, es analizar en qué medida las
propuestas de mejora tuvieron impacto en uno de los puntos mas neuralgicos
que afronta la institucion: la acumulacion de solicitudes de derechos
pensionarios pendientes de solucion, que a lo largo de sus mas 20 afios de
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existencia fueron agravdndose y convirtiéndola en objeto de multiples quejas,
criticas y controversias. Los principales componentes para desarrollar la
evaluacion seran: a) la situacion actual de las instituciones publicas; y b) la
evolucion de solicitudes atendidas a medida que se van implementando los
procesos de mejora. Se emplearon los métodos de Investigacion
TRANSVERSAL - DESCRIPTIVO, y se realizard con el diseio NO
EXPERIMENTAL, asi mismo se utilizaran Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, entre ellas; Fuentes Primarias y Secundarias, usando
como Métodos; la observacion, entrevista, a traveés de encuestaso cuestionarios
al personal de las areas ya mencionadas que laboran en lainstitucion.

ABSTRACT

The work to be presented is intended to expand knowledge about improvement
processes in operational areas of a publicinstitution. In this case referred to the
Bonds Line, belonging to the production management of the OFFICE OF
PREVISIONAL NORMALIZATION (ONP), during the period January 2016 to
March 2017, area in charge of recognizing, declaring, qualifying, verifying and
granting the right to the Recognition Bonus (BDR). The problem on which the
work is focusedis to analyze to what extent the improvement proposals had an
impact on one of the most neuralgic points that the institution faces: the
accumulation of requests for pension rights pending solution, which throughout
its more than 20 years of existence were getting worse and making it the object
of multiple complaints, criticisms and controversies. The main components to
develop the evaluation will be: a) the current situation of public institutions; and
b) the evolution of requests attended as the improvement processes are
implemented. The TRANSVERSAL - DESCRIPTIVE Research methods were
used, and it will be carried out with the NON-EXPERIMENTAL design, likewise
techniques and data collection instruments will be used, among them; Primary
and Secondary Sources, using as Methods; the observation, interview, through
surveys or questionnairesto the personnel of the aforementioned areas that work
in the institution.



