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RESUMEN

La eficiencia en los procesos de atencion prevagiaie la Oficina de Normalizacion
Previsional es importante para brindar un servaeocalidad, sin embargo, debido a los
antecedentes, los asegurados enfrentan la insaduad cuanto al cumplimiento de la
normativa vigente y la demora en la comprobacioafies laborados, que son esenciales para
tener el derecho a una pension. El presente tralm@mino la efectividad de los procesos
alineados a la atencion en la ONP, durante los 20itfs al 2018, con el proposito de identificar
la repercusion en los asegurados mediante lassyegjdidas durante dicho periodo. El disefio
de la investigacibn es no experimental, de tipocujg$vo, de enfoque cuantitativo y
longitudinal. Se describié los procesos de orieatgcrecepcion, analisis, acreditacion y
revision, identificando los puntos criticos qudugén en el stock de expedientes/solicitudes,
el tiempo de duracion en la atencion y las quejasgmtadas por los asegurados y, se analiz
los gastos involucrados en los procesos de atenoi@resultados muestran que los procesos
de atencion han mejorado manteniendo un stockdeegxpedientes y disminuyendo el tiempo
promedio de atencién, logrando atender mas del@®é&pedientes ingresados, por lo que aun
no se ha alcanzado la eficacia del proceso. Lgagjtievieron una tendencia decreciente desde
el afo 2013, trayendo como consecuencia menoregegw® judiciales sobre todo menores
gastos para la institucion y para los aseguradosmdéantes. Las mejoras incrementaron los
gastos de contratacion y soporte tecnoldgico, siesda Ultima la mas notable debido a la
implementacion de los sistemas operativos. Se agacjue en el periodo de estudio el servicio
de atencion ha mejorado influyendo en la calidadedpuestas de las solicitudes, en menor

tiempo, orientandose a alcanzar la eficiencia \seonentemente, la efectividad.

Palabras clave: Procesos de atencion, quejas gerades, gastos administrativos, eficiencia



ABSTRACT

Efficiency in the care processes of the OficinaNd@malizacion Previsional is important to
provide a quality service, however, due to the gamkind, the insured face insecurity in terms
of compliance with current regulations and the yiélahe verification of years worked, which
are essential to qualify for a pension. The predetdrmined the effectiveness of the processes
aligned to the attention in the ONP, during thergez015 to 2018, in order to identify the
impact on the insured through the complaints resseouring said period. The research design
is non-experimental, descriptive, quantitative dodgitudinal. The orientation, reception,
analysis, accreditation and review processes weserithed, identifying the critical points that
influence the stock of files/requests, the durabbrare and the complaints presented by the
insured, and the expenses involved were analyndtielcare processes. The results show that
the attention processes have improved by maingiaitow stock of files and reducing the
average attention time, managing to attend to ntioa@ 90% of the files entered, so the
effectiveness of the process has not yet beenvahi€omplaints had a decreasing trend since
2013, resulting in fewer legal proceedings, esplgdimver expenses for the institution and for
the insured claimants. The improvements increasedracting and technological support
expenses, the latter being the most notable dtleetonplementation of operating systems. It
is concluded that in the study period the attengsienvice has improved, influencing the quality
of responses to requests, in less time, aiming cluese efficiency and consequently,
effectiveness.

Keywords: Attention processes, insured complaedsninistrative expenses, efficiency



|. INTRODUCCION

1.1 Problemética

La Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), faeada el 07 de diciembre de 1992,
calificada como un organismo Publico Técnico y Egdzado del Sector de Economia y
Finanzas que tiene la funcion principal de admiaistl Sistema Nacional de Pensiones y la
responsabilidad funcional de reconocer, califigarjficar, otorgar, liquidar y pagar derechos
pensionarios de acuerdo a la ley del Sistema NaktmPensiones al que se refiere el Decreto
Ley N° 19990, asi como del Régimen de Accidentebrdbajo y Enfermedades Profesionales,
Decreto Ley N° 18846 y de otros regimenes prevadema cargo del Estado, que le sean

encargados conforme a ley (ONP, 2020).

La ONP tiene como objetivo gestionar de maneraefycoportuna los derechos previsionales
de la poblacion asegurada y brindar un servicicesfte en el pago de pensiones, para ello
realiza actividades en relacion al acceso univeaskl seguridad previsional, eficiencia y

predictibilidad en la prestacién de servicios pmriales, sostenibilidad en materia previsional
y asegurar la institucionalidad, orientandose aalolps objetivos que conlleva ser socialmente

responsable y ofrecer un servicio publico eficientevel nacional.

La Constitucional Politica del Pert de 1993, seal&| articulo 10° lo siguiente: “el estado
reconoce el derecho universal y progresivo de fmefsona a la seguridad social, para su
proteccion frente a las contingencias que preade)l y para la elevacion de su calidad de
vida”. Asi también, en el articulo 11° sefala qeé éstado garantiza el libre acceso a
prestaciones de salud y a pensiones a travesidadas publicas, privadas o mixtas, asimismo,

supervisa su eficaz funcionamiento”.

Segun datos del INEI (2020), para el afio 2019agd pontaba con 25.2 millones de personas
en edad para trabajar (PET), de los cuales 1718med de personas conformaban la poblacién

econdmicamente activa (PEA) nacional. En cuanta aobertura previsional del sistema



nacional de pensiones esta conformada por 4.7 maglale afiliados, de los cuales solo 1.6
millones cotizan regularmente. Por otro lado, dedd millones de personas que son adultos
mayores (de 60 afios a mas), 1.7 millones ahormeaoa tener una jubilacion; y segun la

Memoria anual institucional de la ONP (2020), eafe 2019 hubo 562 mil pensionistas.

La tabla 1 muestra la poblacion asegurada y laudszadén anual, los mismos que se han
incrementado. Para el periodo 2015 al 2019, el ndnde asegurados y pensionistas se
incrementd en un 10.8%, y 10.6%, respectivamentiifeaencia del nUmero de aportantes
activos que presenta un ligero incremento del Oy9%s aportantes no activos (afiliados al
SNP, pero no aportan), tuvo un incremento de 18%fembargo, la recaudacion anual se

mantuvo creciente con 19%.

Tabla 1: Composicidén del nimero de asegurados y mmnde recaudacion del SNP

Aportantes no Aportantes Recaudacion

Ao Asegurados ACHIVOS 2CHIVOS Pensionistas (soles)

2015 4,255,686 2,107,882 1,640,198 507,606 3,467,18
2016 4,428,233 2,275,550 1,627,047 525,636 3,591,73
2017 4,539,859 2,401,616 1,603,855 534,388 3,696,43
2018 4,633,967 2,478,505 1,607,542 547,920 3,986,96
2019 4,716,085 2,499,552 1,654,962 561,571 4,013,72

Fuente: Memorias anuales de la ONP (2015-2018)

Los descuentos efectuados a las remuneraciondbigascdurante los afos laborados por el
asegurado, son aportados a un fondo comun, estostipgn obtener una pension sea de
jubilacion o invalidez, asi como acceso a un segwdico. El derecho a una pensién subsistira
aun después del fallecimiento del titular, siempreuando tenga beneficiarios (herederos)
mediante las pensiones de derecho derivado que menmsidn de viudez, orfandad y

ascendencia.



En cuanto a los requisitos establecidos por el@edrey N° 19990 y sus modificatorias, varian
de acuerdo al réegimen solicitado; como jubilaciGnera, construccion civil, maritimo, entre
otros. Para ser pensionista de jubilacion normaksesita tener la edad minima de 65 afios, 20
afos de aportaciones y cese en el trabajo, engardda jubilacion adelantada, la edad minima
es de 55 afios y 30 aflos de aportaciones paracetiedes hombres y; 50 afios de edad y 25
afos de aportaciones para las mujeres, y parasgpede invalidez, no requiere de un minimo
de afos aportados siempre que el asegurado sengecaportando al momento en el que se
produce la invalidez. EI cumplimiento de los redasy la correcta evaluacion de la solicitud
en los procesos de atencion previsional, determlirterecho pensionario del asegurado, es
decir del futuro pensionista.

A través de los afios, la problematica se ha cem@ad| stock de expedientes/solicitudesr
atender, el tiempo de duracién de atencion y emleimen de quejas relacionadas al derecho
pensionario, asi como al tramite contemplado dexlo Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley de procedimiento Administrativo General. Elcgtaritico que arrastraba la ONP desde el
afo 2010, ha ido disminuyendo al igual que el tiem@ duracion en la atenciéon y la cantidad
de quejas presentadas; esto como consecuencias desti@ategias implementadas por la

institucién para mejorar el servicio de atencion.

Los procesos de atencidn previsional realizadoslae®©NP, son procesos operativos,
interactivos y visibles que abarcan, desde la tatdn al afiliado, pensionista y/o beneficiario,
recepcion de las solicitudes, analisis y evaluacixreditacion de los afios aportados,
calificacion del derecho y control de calidad dgbedliente y/o solicitud, finalizando con la
entrega del producto terminado (solicitud atendioidiante el servicio de mensajeria 0 envio
de los documentos digitales. La finalidad es otopgension al solicitante, con el correcto
calculo del monto de pensidn correspondiente, denttel tiempo establecido
institucionalmente. En la figura 1 se muestra gbande todos los procesos de la ONP.

1 El expediente administrativo es el conjunto décitatles y documentos pertenecientes a un asegtaeo
como: certificados de trabajo, boletas de pagoladsziones juradas, informes de verificacion, digtees
médicos, resoluciones, notificaciones, cargos aementos, entre otros. La solicitud es el documentel cual
el administrado(a) con capacitad juridica soliitaatisfaccion de su interés legitimo.

3
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Figura 1. Mapa de procesos de la ONP
Fuente: Memoria anual ONP (2019)

== ===

Para brindar un mejor servicio de atencién, es mapte cumplir con todos los procesos
necesarios, desde la comprobacion de datos, lactarverificacion, asi como, aplicacion de
las normas vigentes y reglas de negocio implemaatgdaplicadas desde el afio 2015, las
mismas que contribuyeron en la unificacion de gagepara la acreditacion de aportes y
calificacion del derecho pensionario. Todo esto &ldin de mejorar y brindar un servicio de

calidad en el menor tiempo posible.

Cabe resaltar que, debido a los antecedentesalecsttico y tiempo de duracién en la atencion
de solicitudes, los asegurados enfrentan la ingkgliren cuanto al cumplimiento de la
normativa vigente y la demora en la comprobacioafies laborados, que son esenciales para
tener el derecho a una pensidn o satisfaccion tomomto de pension otorgado. La
disconformidad con el resultado de la evaluaciéodsolicitado se refleja en el nimero de

guejas presentadas por los asegurados, las misragsugden llegar a formar parte de largos

H



procesos judiciales, generando mayores gastosesoréas legales para la institucién y costos

por tramites a los asegurados.

Algunos estudios como el de Cabrera, Cusihuallp@aano (2017), sobre los procesos de
tramite de pensionamiento en la ONP, proponen lteanativa de mejora ante las quejas
relacionadas por la demora en el tiempo de respulsstramite de pension, evaluando los
procesos que forman parte del trdmite de pensi@raiconcluyendo que los procesos que

mas errores genera y dilata el tiempo de tranuie)@s procesos de orientacion y recepcion.

El estudio de Asmat (2019), realizado en un cestratencion en Lima, sefiala que la gestion
de los procesos de la ONP incide significativamentés derechos pensionarios, tanto en los
procesos de inicio y analisis de la informaciésut&ado final y pago al administrado, asi como
acreditacion, calificacion, siendo estas dos Ukitaa de menor incidencia, concluyendo, que

la gestion de los procesos de la ONP es medianaragaiente.

Linares (2017) en su estudio realizado en Tacrtermed que la gestion administrativa en la
Oficina de Normalizacién Previsional no suele iivcah la satisfaccion del pensionista, estos
suelen ser determinados por factores intrinseobse $odo de indole econdmico, asi también
los pensionistas presentan una regular satisfacménel servicio de atencion de la ONP,

destacando la desconfianza con el resultado qeadidn de su solicitud.

En tanto el estudio de Quincho (2019), realizaddieancavelica, determind que existe una
baja correlacion entre la gestion de las tecnotodéla informacion y comunicacion (TIC) y

la satisfaccion de atencion al usuario, y una tawi@ media entre los gestores TIC y la
satisfaccion percibida del usuario, resaltando tpse mejoras en los servicios, el uso
herramientas informaticas y nuevos sistemas, asdda atencion inmediata, la orientacion y

la solucion de reclamos incidié positivamente esaltisfaccion de los usuarios.

En cuanto al presente trabajo se busco si los posage atencion previsional son efectivos y
en cuanto repercute en los asegurados, encontetidutaciones respecto al acceso a la
informacion desagregada sobre la produccion y sasda atencion previsional, asi como de

5



los beneficios para los asegurados, los mismoglifigaltaron realizar una cuantificacion de

la efectividad y su repercusion.

Ante lo expuesto, la pregunta de andlisis se ceamtr@ son efectivos los procesos alineados a
la atencion previsional? especificamente, ¢ son@fgy eficientes los procesos de atencion? y
¢,como repercute los procesos de atencion en Igarasi®s?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Determinar la efectividad de los procesos alineado$a atencion en la Oficina de
Normalizacion Previsional, durante los afios 201804I8, con el propoésito de identificar la

repercusion en los asegurados.

1.2.2 Objetivos especificos

a. Describir los procesos que forman parte dedlacain previsional para explicar su eficacia
durante los afios 2015 al 2018.

b. Describir la repercusion de los procesos aliogada atencion previsional de los asegurados

mediante las quejas presentadas durante los afi6saP018.

c. Evaluar la eficiencia de los procesos de atenprévisional, para conocer la influencia de

las mejoras realizadas durante el periodo de los 2615 al 2018.



Il. MARCO TEORICO

2.1 Enfoques Teoricos

2.1.1. Efectividad de procesos

Para Beltran (2000), la eficiencia se relacionaalagrado de aprovechamiento de los recursos
y la eficacia con el cumplimiento de los objetives,consecuencia, ser efectivos significa que
se logran los objetivos a través del mejor métgda,mas economico, mediante esto se logra

la satisfaccion de los clientes con la éptimazadion de recursos.

De acuerdo con Daft (2010) la eficiencia se refeeda cantidad de recursos utilizados para
alcanzar las metas de la organizacion. La eficéeseibasa en la cantidad de materia prima,
dinero y empleados necesarios para lograr un digtedm nivel de produccion. En cuanto a la
eficacia, hace referencia al grado de alcance dasmor lo tanto, al ser un concepto amplio,
el autor enfatiza que la efectividad evalla el gradque se alcancen mdiltiples metas, sean

oficiales u operativas.

En tanto para Sanchez (2013), la efectividad serecél indicador de impacto o de resultado
final. La efectividad combina los componentes deaefa y eficiencia, y que este tiene un
impacto sobre el cliente por medio de los bienesewvicios generados, asi como en el
aprovechamiento adecuado de los recursos usadoggraerarlos.

De acuerdo con Pérez Fernandez (2004), los progaseden distinguirse por su mision,

clasificAndolos en procesos operativos, de apaj® gestion.

e Los procesos operativos, son los procesos quedraren los recursos para obtener el
producto o proporcionar el servicio, aportando lio @alor afladido al cliente. Estos



procesos no pueden funcionar solos, necesitans@cpara la ejecucion e informacion
para su control y gestion.

* Los procesos de apoyo, son los procesos que piopan los recursos fisicos
necesarios para los demas procesos, estos prao#sgen en el proceso operativo y
complementan los demas procesos.

* Los procesos de gestién, son los que realizanidatiges de evaluacion, control y
medicion, estos aseguran el funcionamiento deb st{procesos. Son los que definen

y controlan las metas organizacionales y estamnogestos por la alta direccion.

Los procesos dentro de las organizaciones sonidieditomo una secuencia de actividades
que transforman una entrada o insumo (una solicimfthdiendo valor en cada etapa de la
cadena en una salida (entrega de servicio, regpadatsolicitud). Por tanto, la efectividad de
los procesos se puede entender como el cumplintentos objetivos establecidos por la
institucion mediante el uso eficiente de los regsirdisponibles en cada proceso que forma

parte de la atencion previsional.

2.1.2. Satisfaccion del asegurado

Para Armstrong y Kotler (2013) la satisfacciondente depende del desempefio percibido de
un producto o servicio en relacién a las expedatigdel comprador o consumidor. Si el
desempefo del producto o servicio es inferior aelqeectativas, hay insatisfaccion; y si este

los supera, hay satisfaccion por parte del cliente.

Toda organizacion del Estado busca contribuir adtsfaccion de las necesidades de la
sociedad. Por lo tanto, se busca brindar un serdeicalidad para los clientes, que son los
asegurados y generar satisfaccion en cuanto adoggns que determinan correctamente el

derecho pensionario.



Las respuestas a lo solicitado por los aseguraaedem no ser los esperados, conllevando a las
quejas, las mismas que son presentadas con lalfdale obtener un resultado positivo o que

satisfaga las expectativas.

2.2 Enfoques conceptuales

2.2.1. Derecho pensionario

Para entender el derecho pensionario, debemosdekisa componentes. Salazar (2008) sefala
que, segun el Tribunal Constitucional, los dered¢lindamentales tienen un contenido esencial,

no esencial y adicional.

En cuanto al derecho pensionario, el contenidooésegstaria compuesto por tres elementos:
el derecho de acceso a una pension, el derechcsarmrivado arbitrariamente de ella y el
derecho a una pension minima vital. En tanto, elterodo adicional estaria relacionado
directamente a los beneficiarios derivados delderéundamental a la pension, es decir a los
beneficiarios de la pensién al fallecimiento deéulér (pension de viudez, orfandad y
ascendientes) y el contenido no esencial estam#pweesto por los topes, incrementos y

reajustes pensionarios.

En la figura 2 se presenta los componentes detldengensionario, tomados en cuenta por el

Tribunal Constitucional, segun Salazar (2008).



Pensiones de
ascendientes

Contenido
esencial

Pensiones

pensionario

Libre acceso

Pension minima
vital

No privacion
“arbifraria

Tope pensionario
maxime

Contenido

no esencial Contentdo

adicional

Pensiones de
orfandad

Figura 2: Componentes del derecho pensionario
Fuente: Salazar (2008)

El derecho pensionario es obtenido después de owupllos requisitos establecidos por Ley,
los afios de aportes, edad y cese en el trabajojsasd dependiendo del régimen al cual
pertenece. El derecho subsiste después del faletiondel titular, mediante las pensiones de

derecho derivado.

2.2.2. Quejas del asegurado

Las quejas de los asegurados son la manifestaeida ohsatisfaccion, disconformidad y/o
malestar relacionado al servicio de atencion ysadsultados obtenidos de la evaluacion de lo
solicitado. La insatisfaccion en cuanto a los s@vgi brindados en los Centros de Atencion
puede ser expresada mediante el Libro de Reclanmegidicha insatisfaccidon es diferente a la
queja por defecto de tramitacion, el mismo que estéemplado en el Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Admirastro.

En el articulo 169.1 del TUO indica que “en cuadgunomento, los administrados pueden

formular queja contra los defectos de tramitacioenyespecial, los que supongan paralizacion,
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infraccion de los plazos establecidos legalmentymplimiento de los deberes funcionales u
omisidn de tramites que deben ser subsanadosdmtasesolucion definitiva del asunto en la
instancia respectiva”. Las quejas que no llegaer dusndadas en la via administrativa pueden

llegar a la via judicial, convirtiéndose en largoscesos judiciales.

La institucién tiene procedimientos para atendéa fgueja realizada por los asegurados debido
a un malestar o insatisfaccion sobre los resultadossolicitado, con la posibilidad de salir a
favor del asegurado y asi generar satisfaccionguagas o disconformidades ingresan como
solicitudes de recursos de reconsideracion, apelagi de revision total y minuciosa del

expediente.

Las quejas estan normalmente relacionadas al deeecima pension, disconformidad en los
afos de aportaciones acreditados, asi tambiénrdgbrde pension e incrementos y montos de

devengados e intereses legales (ONP, 2019).

Considerando lo expuesto, se puede entender cpiedtvidad de los procesos alineados a la
atencion previsional en conjunto a la correctacaplon de la normativa vigente, esta
relacionada al beneficio del menor tiempo de esp@i@respuesta positiva de la solicitud y los
costos por tramite, los mismos que influyen enselgarado mediante la satisfaccion en la

atencion y las quejas presentadas.
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lll. MARCO METODOLOGICO

3.1 Lugar y duracion del estudio

El trabajo monografico tuvo como ambito de estuldid)ficina de Normalizacion Previsional
(ONP), especificamente en la Direccién de Producd@tualmente se realiza labores en los

procesos de andlisis y calificacion, por ello elquo de estudio fue desde el afio 2015 al 2018.

3.2. Naturaleza del estudio

Se recurrio a un disefio no experimental de enfayaatitativo, que se aplicO de manera
longitudinal y de validez interna, esto detall6dasnbios, variaciones en cuanto a la produccion
de atencion de solicitudes, saldos anuales de exped o solicitudes, quejas y los procesos

que se realizan.

3.3. Fuentes estadisticas consultadas

Se recurrid a datos de informacion secundaria meslla revision de informes institucionales
y las memorias anuales institucionales de la ONPslafios 2015 al 2018, asi también de los
reportes internos relacionados a la produccionetecan y stock de solicitudes y expedientes,

asi como datos relacionados a las quejas pressrmad#os solicitantes.

3.4. Procedimiento para el logro de los objetivos

Para el logro de los objetivos propuestos en dlajeamonogréfico, se realizé el siguiente

procedimiento:

En cuanto al primer objetivo especifico, se idatifos puntos criticos y la influencia en la

eficacia de los procesos de orientacion, recepeitdijsis, acreditacion de aportes, calificacion
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y revision que es el control de calidad del expadiey/o solicitud; asimismo, fueron
contrastados con indicadores relacionados a la upob@h como el stock de
expedientes/solicitudes pendientes y tiempo decturale atencion, desde el afio 2015 hasta
el 2018.

Para el segundo objetivo especifico se realizénatisas de la variacion histérica del nimero
de quejas presentadas anualmente por los aseguaadoemo las quejas atendidas durante el

periodo de estudio.

Para el tercer objetivo se analizé los indicadgres forman parte de los recursos invertidos
como gastos operativos, de personal, soporte t&gicol y asesorias legales, asi también
produccion de expedientes/solicitudes y tiempo gdimmde atencién en dias, desde el afio
2015 al 2018.

Los indicadores analizados fueron:

» Cantidad de solicitudes ingresadas a la ONP, anual.
» Cantidad de expedientes y solicitudes terminadusla
= Tiempo promedio (dias) de atencion de una solicitud
» Gastos administrativos y operativos, anual.

» Cantidad de quejas presentadas, anual.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Los procesos de atencién previsional y explidgan de su eficacia

Los procesos alineados a la atencion previsiomarsalizados en los 34 centros de atencién
gue tiene la ONP a nivel nacional, estos son: ta@dn, recepcion, analisis, acreditacién de

aportes, calificacion y revision.

Cabe resaltar que los procesos son realizados| pmrsonal de la ONP, que tienen como
caracteristica, la multifuncionalidad, sobre todda sede central, donde el servidor publico
puede realizar todos los procesos de atencionepeXin de la orientacion y recepcion (solo
es realizado en los centros de atencion) depermligadh casuistica, asi como la complejidad

y antigledad del expediente.

a) Orientacion

Es el proceso donde se realiza el primer contaatteeaccion entre el personal de la
ONP vy el solicitante/asegurado, este contacto psederesencial, via telefonica o

virtual; especificamente:

» Se realiza una orientacion detallada al solicitantesegurado con respecto al
tipo de solicitud, asi como la informacién y docmtaeidn necesaria
(declaraciones juradas, certificados, boletaseeoitros) para la atencion, de
acuerdo a la normativa vigente, es decir se bubaraplimiento de los
requisitos legales necesarios para atender latadkc

* Si hay una cita previa y considerando el petit@lgersonal encargado deriva
la solicitud para su respectivo atendimiento. Esoade que no haya una cita
previa, se evalla la posibilidad de realizar laciten o de reservar una préxima

cita cumpliendo con los documentos necesarios.
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b) Recepcién

En este proceso se determina en que sistema akagatito la solicitud y se realiza las

validaciones correspondientes; especificamente:

* Registro, sistematizacion, validacion y mecaniza€\éyM) de la informacion
contenida en las solicitudes, con sistemas de agoyao el del Registro
Nacional de Identificacién y Estado Civil - RENIE@ara la comprobaciéon de
los datos del solicitante; la consulta en el sistela la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP, donde se verifica la afdiaal Sistema Privado de
Pensiones, entre otros sistemas.

» Identificacion del tipo de solicitud y generacidl dxpediente mediante ingreso
a los dos sistemas administrados por la ONP, telnseéslegado — NSP (Nuevo
Sistema de Pensiones) y el sistema de APPENS @gpgrtPensiones), este
altimo con capacidad de almacenar documentaciGtatizguda presentada por

el solicitante.

c) Andlisis

En este proceso se realiza el analisis minuciodosddocumentos presentados por el
solicitante, determinando cuales son los documegt@s precisan de una revision

pericial y/o verificacion de afios laborados en canegpecificamente:

* Andlisis de la documentacion presentada mediantsida de sistemas de
apoyo, como el sistema de consulta individual delgarado y empleadores,
procesos judiciales, entre otros, ademas de revisié base de datos
administrados por la ONP como el archivo de plasjlempleadores irregulares,
historico de direcciones ubicables de empleadogts, en presencia del

solicitante o en gabinete (oficina).
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» Identificacion sobre la necesidad de realizar werdivacion adicional, es decir
labor pericial y/o labor verificacion en campo deripdos de aportaciones
declarados. En el caso de que no requiera atemeidinea, la solicitud es
derivada a la Unidad Operativa (UO) correspondiente

* En el caso de que la solicitud sea atendida en,ladeaegistrarlo en el sistema
de APPENS, existe la posibilidad de obtener lauesia a la solicitud el mismo
dia, en el cual se realiza todos los procesos disdecepcion, analisis,
acreditacion de aportes, calificacién, control ddidad y la ejecucion de
actividades de mensajeria y post servicio en poiseiel solicitante, con el fin
de orientarlo con respecto a la informacion y doentacion de respuesta a la
solicitud (solicitudes de primer tramite). Los domntos generados como
resultado de la solicitud son cargados en el sst#®&RPENS.

* Si los periodos laborados no se encuentran enistangs de consulta y la
solicitud necesita de verificacion de aportacioeescampo o requiere del
expediente fisico o digitalizado para la atenciéredsolicitud, se deriva al area
de Linea Flujo, donde se informa al solicitante gugamite tendra un plazo
maximo de 90 dias de atencion. En estos casosyaria de las solicitudes son

trabajadas en el sistema Legado - NSP

d) Acreditacion:

En el proceso de acreditacion de aportes se réahzaificacion de periodos aportados
en aplicacion de la normativa vigente, concluyeodo la elaboracién del cuadro de
aportes, que servira como base para la calificadiénla solicitud de pensién,

especificamente se realiza:

* Andlisis, evaluacion, registro completo de la shlat con respecto a la
informacion y documentacién necesaria para suueswl.
» Aplicacion del modelo probabilistico de gestion desgo para la acreditacion

de aportes - MGR, este modelo estadistico cuentaur@ directiva que
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establece los lineamientos para su aplicaciondoasa la probabilidad de si un
empleador es riesgoso 0 no. Para la acreditacibrpeteodo, este modelo
depende de si el empleador es irregular, ubicabley vinculo laboral con el
asegurado, ademas de las busquedas en las bataeslide la ONP, como el
archivo central de planillas (ACP) o en el sistedeagestion y control de
planillas (SGCP).

* Andlisis de informacion contenida en la declaraai@naportes y la cuenta
individual a fin de identificar la necesidad deliwz la verificacion de aportes
en campo, esto cuando no fue detectado en elianalis

» Generacién de la plantilla de verificacion para piodos que necesiten
verificacion de campo.

* Ejecucion del proceso de acreditacion de aportasi@nfin de actualizar la
cuenta individual que permita analizar y emitir agps de acreditacion

finalizando con el cuadro de aportes.

e) Calificacion:

Es el proceso que se encarga de determinar elhdepsnsionario y revision de los

procesos anteriores, asi como la acreditacion eiasf de periodos no acreditados

para llegar a obtener el derecho, finalizando aaidboracién de la respuesta definitiva
mediante la resolucion administrativa y/o notifiéa¢ especificamente:

» Atencion, revision y evaluacion de la solicitudxpediente administrativo a fin
de emitir un pronunciamiento de la ONP de acuelddamarmativa vigente, esto
es mediante resolucion y/o notificacion.

» Elaboracion de informes relacionados a la revidiéinexpediente, para derivar

la solicitud, en caso lo amerite.

2 Segun el Decreto Supremo N° 354-2020-EF, en &Euot37° se puede reconocer un periodo maximo2de 7
unidades de aportes, es decir hasta 06 afios despor
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» Generacion y/o validacién del cuadro de aportes gat el caso acreditacion
excepcional de afios adicionales para tener el ieeeEnsionario.

» Calcular y/o regularizar el monto de pensién, asi@ devengados de acuerdo
a la normativa vigente mediante la liquidacion.

» Realizar proyectos de resolucién, notificacionferimes.

e Suscribir los documentos generados en el procesoalificacion que son
resultado de la evaluacion de la solicitud, estos: <uadro de aportes,
regularizacion, liquidacion, resolucién y/o notifaidn; para la posterior

revision y anexado al expediente.

f) Revision:

Es el proceso de control de calidad de todo eldigpte administrativo, es el Ultimo

proceso donde se da por culminado la atencién deaiititud; especificamente:

* Reuvision de la solicitud a fin de controlar y gdizar la calidad de los productos
resultantes del proceso de calificacion, los cusbes cuadro de aportaciones,
liquidacion, regularizaciones, proyectos de redohg&s, notificaciones e
informes.

* Aprobacién de los documentos emitidos como produd los procesos de
atencion. En el caso de ser trabajado en el sidegrado — NSP, los documentos
son anexados al expediente y si fue en el sistdAREAIS, los documentos son
cargados a este sistema con el respectivo vistedsbr.

* Luego de este proceso, los documentos resultamtedesivados a mensajeria
gue es la entrega a domicilio o mediante correctréligico (sistema APPENS),

concluyendo con el proceso de atencion de la aalici

En la figura 3, se muestra los procesos alineadmstencion previsional, desde la orientacion

y recepcion de la solicitud hasta la revision, gsi@l control de calidad.
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Figura 3: Diagrama de procesos alineados a la ateéia previsional

Fuente: Elaboracién propia

Para la institucion es importante la atencion dadgor cantidad de solicitudes que ingresan,
debido a los antecedentes de stock critico querser@ hasta el afio 2014. La ONP ha orientado

esfuerzos mediante estrategias para cumplir ebptaximo de atencion de 90 dias.

El grado de eficacia del proceso de atencion panag es mediden base a la atencion total
de solicitudes ingresadas anualmente; es deodl, raejor de los casos, no tener expedientes o
solicitudes pendientes por atender o mantener pajeentajes de saldo pendiente al cierre del

afo.

En la tabla 2 se presenta el flujo anual de expéeedurante el periodo del 2012 al 2018, con

la finalidad de mostrar las variaciones desde fios @riticos de la ONP.
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Tabla 2: Flujo anual de expedientes/solicitudes

Afo N° de expedientes N° de expedientes Porcentaje de saldo
Ingresados pendientes pendiente
2012 193,763 104,905 54.14%
2013 220,112 80,235 36.45%
2014 216,103 25,181 11.65%
2015 191,709 9,779 5.10%
2016 165,279 7,347 4.45%
2017 161,293 23,226 14.4%
2018 205,172 19,617 9.56%

Fuente: Direccion de produccion, Memoria Anual 215 al 2018

La eficacia de los procesos alineados a la ateqe#risional puede ser expresado mediante la
variacion en la cantidad de los saldos de soliegugdo expedientes. De la tabla 2, se puede
observar la variacion de expedientes atendidosfamencia al numero de expedientes que
ingresaron, destacando el stock critico de los 26a2 al 2014, donde se tenia mas del 50%

de expediente/solicitudes sin atender.

En el afio 2015, la cantidad de expedientes/sdliestatendidos en relacion a lo que debio ser
atendido alcanzo el 94.9% del total, en el 2016de€5.55%, para los afios 2017 y 2018,
fueron 85.60% y 90.44%, respectivamente. Seguaritecedentes, la atencion de expedientes
no ha llegado al 100% y de los resultados se ppenebir que durante los afios 2015 y 2016
el numero de solicitudes atendidos aumento disreimdly el saldo anual, y durante los afios

2017 y 2018, hubo un ligero aumento y disminuci@sadalicitudes pendientes, respectivamente.

Las variaciones en los saldos durante el periodd 202018, se debieron al tiempo de atencién
de una solicitud. En el afio 2017 el incrementolaéme@®po se debid a los cambios generados
por la digitalizacion de documentos en los prinigpagrocesos de la ONP, asi como el ajuste

en su funcionamiento influyendo en el tiempo proimel@ atencion.
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La eficacia de los procesos de atencidn, son epliomento de objetivos, metas en un tiempo
establecido institucionalmente; por lo tanto, esughplimiento del nimero de atenciones de
expedientes y solicitudes previstos anualmentdaEINP hay una mejora en cuanto al stock

de expedientes/solicitudes y se ha mantenido amestente baja en los dltimos afios.

Es necesario cumplir con los procesos de atencdmnealizar una correcta evaluacion y dar
una respuesta satisfactoria a lo solicitado. Parainktitucion es importante realizar

correctamente todos los procesos manteniendo uitiseile calidad en el tiempo oportuno.

4.2 Repercusion en el asegurado mediante las quejas

Los resultados sobre la repercusion de los proasasencion previsional en el asegurado de
la ONP, son los relacionados a la cantidad de gusjasentadas anualmente. Se consideré
datos desde el afio 2012, debido al gran increndmiagresos de quejas que influy6 en el

stock critico de expedientes/solicitudes sin atende

En la tabla 3 se presenta el flujo anual de quigade el 2012 al 2018, la misma que muestra,
la disminucion del nimero de quejas ingresadas;aaso el saldo pendiente. La disminucion

se debid a que la ONP orienté mayor personal paaitehcion de expedientes/solicitudes.

Tabla 3: Flujo anual de quejas presentadas por elssgurado

Ao N° de quejas ingresados N° de quejas Porcentaje de saldo
pendientes pendiente

2012 45,873 7,988 17.41%

2013 30,697 11,880 38.70%

2014 16,860 970 5.75%

2015 4,343 145 3.34%

2016 1,494 92 6.16%

2017 2,012 134 6.66%

2018 3,317 193 5.82%

Fuente: Memorias anuales de ONP (2015-2018)
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De la tabla 3, se puede percibir la tendencia desree desde el afio 2013 hasta el 2016;
destacando el gran volumen de quejas sin respdestate los afios 2012 y 2013, los mismos
que formaron parte de la problematica principal giientd la ONP junto al stock critico de
expedientes, asi también la contratacion de nuevsopal para la atencion de solicitudes,
estaba en proceso de capacitacion por lo que,gbaf@do 2013, aln no se tenia una atencion
fluida.

En tanto, desde el 2014, la disminucién de quejeseptadas se debid a la oportuna atencion,
asi como la priorizacion en dar respuestas adesyzata incentivar nuevas solicitudes para
una reevaluacion evitando nuevas quejas. En las20ib/ y 2018, los incrementos se debieron
a problemas en los sistemas utilizados en losagde atencion, para el registro y atencion de

solicitudes.

El stock de mas de 32 mil expedientes/solicitudiesados hasta el afio 2013, fueron atendidos
y finalizados en el mes de setiembre de 2014. éacain de esos casos complejos y de mayor
antigiiedad, que mantuvieron a los asegurados spkxa&de una respuesta por afios, formo

parte del gran avance para mejorar el servicidelecan de la ONP.

El resultado a consecuencia de la atencion dek stdtico se vio reflejada en la disminucion
del numero de quejas presentadas, esto se dehi@taricion personalizada a los afiliados,
pensionistas y beneficiarios que requieren la alognh de consultas sobre temas previsionales

o informacioén sobre el estado de sus solicitudes.

Las atenciones personalizadas a través otros sad@leontacto, como llamadas telefonicas,
pagina web, correo electrénico, etc., ademas garticipacion en ferias, en coordinacion con
otras entidades publicas y privadas a nivel natidgmaeron la finalidad de brindar un mejor

servicio de informacidn y asesorias en temas poadtes.

Los nuevos criterios adoptados en la ONP a favéoslasegurados para que puedan acceder a
la pensidn solicitada, asi como las reglas de negpe unifican criterios para la acreditacion
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de aportes y calificacion; muestra el interés dedtitucion para atender los casos que han sido
denegados por afios, asi como brindar informacidallaéa con alternativas para que los

asegurados puedan a obtener el derecho a unamensio

Por otro lado, de acuerdo con Quincho (2019), edesTIC, mediante mejoras en los servicios
de atencion y uso nuevos sistemas, hacen mas Ruatancion previsional, por lo que influye
en el tiempo de atencion y en la satisfaccion desegurados. La ejecucion del nuevo sistema
APPENS permitié atender casos de menor complejidadpresencia del solicitante, llegando

a finalizar el proceso de atencion, de algunoss;asouna hora.

Las estrategias implementadas han influido ersiaigiucion de la cantidad de quejas, asi como
en la imagen que tiene la poblacién de la ONP, esitivd a un mayor ingreso de nuevas
solicitudes para una revision total de expediegiestuvieron como respuesta una denegatoria

0 monto de pension menor a lo esperado.

Asi también, en la tabla 3, el incremento del nanaler quejas en los afios 2017 y 2018, el cual
representa el 34.7% y 64.8% de los ingresos eanidelal afio 2016 y 2017, respectivamente,
se debio al incremento de quejas por demora deafgcde mandatos judiciales. Por otro lado,
las solicitudes que son atendidas por la via adtnativa mediante recursos de reconsideracion
y apelacion, con resultados que no llegan a saéisfalos solicitantes, proceden a formar parte

de guejas con nuevas demandas presentadas parjlaicial.

Cabe precisar que el stock de procesos judicialémgeducido, pasando de mas de 100 mil
procesos en el 2015 hasta 75 mil procesos pafd 8| 2sto representa una reduccion de 24.9%.
Las actividades realizadas en la descarga prooaesi@mentada desde el 2018, tuvo incidencia
en la reduccion de los procesos judiciales en tearfin tanto la disminucién del ingreso de
demandas se debi6 a la oportuna calificacion dedistudes a nivel administrativo, teniendo

en cuenta que siguen siendo consecuencias de guejdsmora en atencion.
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Linares (2017) sefiala que la gestion administratevéa ONP no incide en la satisfaccion del
pensionista, siendo los factores de indole ecorminikque afectan la satisfaccion, mediante
los montos que pueden llegar a percibir como pansidemas de la desconfianza con el

resultado que obtendran de su solicitud.

Las quejas son resultado de la demora en el trgratensatisfaccion en cuanto al resultado de
lo solicitado en la via administrativa, los procegadiciales pendientes, la demora en la
ejecucion de sentencias, entre otros; estos sia, dadercuten en el asegurado mediante los

costos que pueden incurrir, para tener el dereehsipnario.

Las asesorias independientes a las que los aseguracurren, son costos que llegan a
incrementarse en el proceso judicial, las mismasgusiempre terminan a favor del asegurado.
El malestar que puede ocasionar la duracion derosesos judiciales puede influir en el
bienestar del asegurado debido a que, en algumsos,das asegurados no cuentan con una
pension y no forman parte de la poblacion econGmécde activa, por lo que agrava la

situacion.

En tanto, la insatisfaccion para los aseguradostignen pension, esta relacionada con los
montos percibidos, considerando que la pensionnmairyi maxima vigente, es de S/ 500 y S/
893, respectivamente, siendo montos menores anlaneracion minima vitdligente. Otros
montos son los relacionados a los devengadosresetelegales, los mismos que dependen de

un recalculo de pension.

4.3 Eficiencia de los procesos de atencion previsal

Para el andlisis de la eficiencia de los procesosaténcion previsional se considerd la
produccion solicitudes atendidas anualmente, elpge promedio de atencion en dias y los

costos envueltos en los procesos, que serian $besgadministrativos.

3 Remuneracion minima vital vigente desde abril @E82%es S/ 930.00
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4.3.1 Tiempo de duracion de la atencién previsional

Considerando que la ONP arrastraba un stock cdgaxpedientes desde hace afos, el tiempo
promedio de respuesta ha mejorado. La figura 4 mauektiempo promedio en dias desde el
afo 2010 al 2018.

Para el afio 2010, el tiempo promedio de respuast262 dias, siendo este el pico mas alto
gue genero el stock critico, posteriormente eriiel2012 fue de 121 dias y, destacando el afo
2016 con el menor tiempo de respuesta con un piioroesl 18 dias, posteriormente se
incrementd a 23 dias en el 2017 y a 36 dias edld.2

250
200

150

125 121

100 06

P 18 23

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 4: Tiempo promedio de respuesta (dias), 2010-2018
Fuente: Memorias Anuales ONP 2015-2018

La disminucion progresiva en los dias de atencasiahel afio 2016 se debio a las estrategias
implementadas por la institucidn; entre ellos fuariplementacion de controles diarios a nivel
nacional respecto a la derivacion de expedientéstades a las UOs siguientes, es decir la

ejecucion de todos los procesos correspondieftdestancion, asi como otros tipos de controles
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referidos a los tiempos por cada etapa del prodesatencion. Estos controles diarios han
impactado positivamente en la disminucion del tierppr cada proceso y finalmente en el

tiempo total de respuesta a lo solicitado.

En el 2017, la digitalizacion sobre todo en la pet@ de los documentos contenidos en la
solicitud y la implementacién del nuevo sistema ERB, presentd incidencias propias del
sistema, demorando el registro y recepcion de déisitades, la misma que influyé en el
aumento del stock de expedientes/solicitudes yeposinente el incremento a 46 dias como
tiempo promedio de atencion, sin embargo, debidgue las incidencias no estuvieron

relacionados al proceso de atencion en si, estzla@ a 23 dias.

Por otro lado, desde el afio 2015, el desplieguesdeentros de atencién a sedes regionales
busco atender la mayor cantidad de solicitudes| @urgo de contacto con los asegurados,
ademas de atender en tiempo real las solicitudeslatevivencia de causante pensionista, es

decir beneficiarios de pension de viudez, orfandadcendencia de pensionistas fallecidos.

Las solicitudes de sobrevivientes de causante gaEst atendidas el mismo dia, desde su
creacion y finalizacion se incremento en los afiibd/ 2016, las mismas ascendieron en 30%
y 63%, respectivamente, asimismo disminuyo el prhonée atencion de 09 a 03 dias, ademas

de tener el 11% y 34% de solicitudes ingresadesdatas en menos de una hbra.

En cuanto a los procesos descritos en el punt@Hptoceso de andlisis puede tener una mayor
duracién de tiempo en comparacion a los otros gaxdPara Cabrera, Cusihuallpa y Lozano
(2017), los procesos de orientacion y recepcionodamel tramite por los errores que se pueden
cometer en el ingreso de las solicitudes y porrrentar adecuadamente al solicitante. Si bien
es cierto, estos procesos pueden dilatar el tiemposon los procesos que tienen mayor

duracion.

4 No hay datos publicados posteriores al afio 2016.
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Al iniciar el proceso de analisis se cuenta condesumentos digitalizados y/o documentos
originales, los cuales son importantes para detemngjué tipo de expediente se esta trabajando,
si este precisa de un andlisis pericial o de unéoaeidon de aportes en campo; este ultimo, en

algunos casos puede llevar mas de un mes.

* La revisién pericial de los documentos con sospeatdarregularidad, y posterior
realizacién del informe grafotécnico donde se tietal irregularidad por la cual el
documento no es considerado en la calificaciond@uemar dias dependiendo de la
cantidad de documentos a analizar. Este infornwaemdo en el sistema APPENS v,
en el sistema NSP, se anexa al expediente comensugtara la calificacion.

» El proceso de verificacion de campo implica efectaaverificacion de los periodos
declarados por el solicitante, estas busquedasstem®n visitar direcciones ubicables
para comprobar la existencia de los empleadoralzae la busqueda de planillas de
salarios y sueldos, o que los empleadores cuemterdocumentos adicionales que
acrediten el vinculo laboral. Esto solo se reaiza ONP no cuenta con la informacion

histdrica necesaria en sistemas o en los documprgssntados.

La figura 5 muestra la evolucién de tiempo de i&dion en dias desde el 2012 al 2018. Se
puede observar un incremento en el tiempo de wacithn durante el afio 2012 hasta el primer
semestre del afio 2013, esto se debié a la altardienue periodos de verificacion, ademas del
stock critico de expedientes con periodos de rificaion. Desde el afio 2013 el tiempo de

verificacion tuvo una tendencia decreciente, leesiglad de realizar las labores de verificacion
de campo iba disminuyendo debido a que la ONP w&peiaentos suficientes para acreditar

aportes declarados, por lo que asumié directani@werificacion.

5 hasta el primer semestre del afio 2014 el serdiigerificacion era ejecutada por otra empresa.
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Figura 5: Evolucion de tiempo de verificacion 2012-2018 (dips
Fuente: Memorias Anuales ONP 2015-2018

La reduccién de la necesidad de verificacion depcaynla gestidon directa de la ONP, logro
reducir los tiempos de verificacion hasta 11.2 dl&@916. El ligero aumento en el afio 2017 se
debidé al incremento en la demanda de verificaciércaimpo, asi como los requerimientos
acumulados que no se consiguieron trabajar estehsa APPENS y se trasladaron al sistema
NSP incrementando los tiempos de respuesta deifecaeion llegando a 19.3 dias al 2018.
(ONP.2019)

La verificacidon en campo puede determinar el der@emsionario del solicitante, por ello, ante
la demora en la generacidon del informe de verif@acasi como la carencia de los registros
histéricos de aportes sobre todo por la inexistedeiun registro sistematizado de los aportes
anteriores al afio 1999. La ONP ha logrado implearemiciativas como el modelo
probabilistico de gestion de riesgos — MGR, estelalm ordena los tramos de periodos
laborales desde los mas riesgosos hasta los megsgssos, con finalidad de reducir la cantidad

de expedientes/solicitudes que necesitan verificede campo.

Por otro lado, la existencia de errores en losgwog de recepcion, analisis, asi como en la

acreditacion, pueden ser subsanados en el proeasificacion y finalmente en el proceso de
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control de calidad, siendo este, la revision td&lproducto. Se debe tener en cuenta que los
errores no pueden ser corregidos inmediatamerites, @sben regresar al proceso anterior para
ser modificados, siendo un punto en contra detsiatAPPENS. Estos retornos a procesos
anteriores, sin duda influyen en el tiempo de afeng por ende en la eficiencia del proceso

de atencion previsional.

4.3.2 Gastos administrativos

Los gastos ejecutados por la ONP fueron parte sienlgoras para el servicio de atencion
previsional con la finalidad de realizar correctateetodos los procesos, agotando todas las
posibilidades para otorgar pension.

En la tabla 4 se muestran los principales gastosrastrativos desde el afio 2015 al 2018, de

los cuales se analizaron 04 gastos que estanamedains al proceso de atencion previsional.

Tabla 4: Gastos administrativos (en miles de soles)

2015 2016 2017 2018
262,696 273,256 267,314 279,011

a. Orientacion y Recepcion + Verificacion de SNP +
Archivo + Calificacion + Ejecuciones de Sentencia 110,612 109,837 99,268 87,368
Convenio Recaudacion SUNAT+ entre otros

b. Soporte Técnico + Administracion centro cOmputo
y otros servicios informéticos + Procesamiento, 47,810 52,875 54,064 76,490
mantenimiento, etc.

c. Personal y obligaciones sociales + CAS + 62,843 74,877 78,129 80,866
Practicantes

d. Estudio de abogados + Asesorias varias 24,329,293 19,092 17,598

e. Transportadoras + Servicio Bancario + Convenio

ESSALUD 17,102 14,374 16,761 16,689

Fuente: Memorias anuales de la ONP (2015-2018)
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Los gastos analizados fueron los vinculados alggmoperativo (a), los gastos de personal (b),

los gastos de soporte tecnolégico (c) y los gastassesoria legal (d).

a. Gastos operativos

Segun la Tabla 4, los gastos operativos disminuyenaun 21% para el afio 2018, en referencia
al 2015, siendo el afio 2017 el mas notable. Estaiducion anual se debi6 principalmente a
gue la ONP asumi6 con su propio personal los desvite verificacion en campo y calificacion,
prescindiendo cada vez menos los servicios dertercasimismo asumio el servicio de

orientacion y recepcion, el cual fue priorizadogpazalizar una atencién rapida.

En cuanto a la verificacién en campo, se destaealgsde el afio 2015 se hace una evaluacion
previa para realizar la verificacion solo para ekgetes/solicitudes que lo ameriten, esto con
la finalidad de no incurrir en costos innecesaygicdemoras en el proceso de atencion. Asi
también la aplicacion del modelo probabilistico (RiGha mitigado la carencia de registros

histéricos de aportes, reduciendo la verificacidrcampo.

Si la aplicacién del MGR tiene como resultado trar@orales clasificados como riesgosos,
la acreditacion de aportes sera mediante la vacifim de campo, caso contrario, los tramos

laborales deben acreditarse sin la necesidad\difacacion de campo.

En estos gastos estan incluidos los costos poficamibn posterior, es decir los periodos
laborales de expedientes que tuvieron tramos l&sor® riesgoso, pero forman parte de una

muestra con la finalidad de verificar los periodoseditados.

b. Gastos en soporte tecnoldgicos

En el afio 2013, la ONP contratd un servicio degegiieria y automatizacion de procesos, para
registrar solicitudes, verificar afios de porteslificar, con la finalidad de agilizar los tramites
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En el 2015 se redisefid el nuevo sistema APPENSIsalo que en el afio 2016 presento fallas
en registros y lentitud del sistema en generatetrdo consecuencias en el ingreso y atencion

de solicitudes durante el afo 2017.

En el 2018, los gastos relacionados al soporteotégito se incrementaron en un 60% con
respecto al 2015, los cuales se deben destaciactesnentos para los afios 2016 y 2018, este
altimo con un aumento de 41.5% con respecto akaia.

Los incrementos se debieron al financiamiento depletaforma tecnolégica para el
funcionamiento del sistema APPENS, asi como el@ergte reingenieria y automatizacion de
procesos operativos, implementacion y mantenimielgola plataforma tecnolégica para
soporte de todos los procesos de la entidad odesta brindar un servicio con eficiencia y

predictibilidad a la poblacidén objetivo. Entre estiistemas se encuentran:

» Sistema de Aportes y Pensiones (APPENS)

* Nuevo Sistema de Pensiones (NSP)

* Mobdulo de Afiliacion Facultativa

» Sistema de Gestidén del Seguro Complementario degjicale Riesgo
» Sistema de Control de Plantillas

* Portal ONP; entre otros.

c. Gastos de contratacion de personal

Con respecto a estos gastos, se tuvo una tendeeciante, con un incremento del 28.7% para
el 2018 con respecto al afio 2015, destacandorehmamnto para el afio 2016 con un 19.1% con
respecto al afio 2015, esto fue por el aumento mkeatos de personal por el régimen (CAS)
el mismo que asumio los procesos de verificaciahfi@acion, asi como la de orientacion y

recepcion para la atencién de expedientes/solestud

6 Decreto Legislativo N° 1057
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Para el 2018, el incremento se debi6 a la contéatacpase de personal de otros regimenes
como el CAS y CAPal régimen SERVIR ademas de la contratacion de personal pararl Pla
de Descarga Procesal; el cual tuvo como finalidedljcir el nimero de procesos judiciales en
trdmites iniciados ante el poder judicial, el coahsistié en la revision de los expedientes
judicializados de asegurados no pensionistas gaeaminar, si con nuevos criterios adoptados
hasta el afio 2018, era factible su atencion emaladministrativa, con el fin de propiciar el

allanamiento o conclusion anticipada de los castes el poder judicial.

Por otro lado, parte del aumento en los gastoglsi® @l pago de planillas de remuneraciones
de los servidores del régimen CAP, asi como el pgagmompensacion por tiempo de servicios

de las liquidaciones del personal y el abono bamciarla CTS.

d. Gastos en asesorias legales

Finalmente, los gastos por pago a estudios de dbsga asesorias, durante el periodo de
estudio, tuvieron una tendencia decreciente. Plaadie 2018 disminuy6é en un 27.6% con

respecto al afio 2015, esto se debid a que la npayte de las solicitudes fueron resueltas en
la via administrativa, asi como las demandas ptadas; por ende, los procesos judiciales y

los gastos destinados a la atencion, asi comdeféasa legal, disminuyeron.

Desde el afio 2018, la ONP viene efectuando laiéevde procesos judiciales con sentencias
en calidad de cosa juzgada por lo que se prevémyles proximos afios estos gastos seguirian

disminuyendo.

Los gastos descritos durante el periodo de estodiestran variaciones; incrementos en
algunos gastos con la finalidad de mejorar el servile atencién tales como los gastos

relacionados al soporte tecnoldgico y contrataaénpersonal; y en otra, disminucion a

7 Cuadro de asignacion del personal, Decreto Ley2¢°
8 Ley del Servicio Civil
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consecuencia de los cambios realizados; como ktegaperativos y los relacionados a las
asesorias legales mediante los estudios de abgogatidsitimo, sin duda seguira una tendencia
decreciente mientras se mantenga una evaluacioéectary oportuna de las solicitudes en la

via administrativa.

De lo expuesto se puede observar en la tabla 4la@sema de los gastos para el afio 2018
presentan un incremento de 6.21% con respect@md@@fb. Las variaciones de los gastos que
se incrementaron han sido compensadas con losgastalisminuyeron; sin embargo, el gasto

neto se ha incrementado debido al notable aumeritzsegastos tecnoldgicos.

Considerando los cambios realizados en cada proelesomplimiento de todos los pasos que
involucran realizar un analisis minucioso y la coofgacion de la informacion laboral; a veces
las solicitudes no tienen el resultado esperaddompe, este resultado debe tener un contenido
suficiente para absolver las dudas del aseguradoetdin de incentivar nuevamente la
presentacion de la solicitud, con informacién axiei, para obtener el derecho pensionario y

evitar nuevas quejas.

Para determinar la eficiencia de los procesos egcain previsional, se consideraron como
produccion, los expedientes/solicitudes ingresadatendidos anualmente; asi también el
tiempo de duracion promedio en dias y; los gadosrastrativos. En el analisis se considero
el mismo tiempo, es decir el tiempo previsto igddiempo invertido en la atencién, destacando
que, en el periodo de estudio, los dias promedisatdncion son menores a los 90 dias;

asimismo se considero los gastos ejecutados igoal@esupuestados.

La razén entre las cantidades alcanzadas en edgorale atencién (resultados alcanzados) y lo
qgue se espera alcanzar (metas, objetivos propuastdsanzar), indicara la eficiencia del
proceso de atencion, es decir, si se cumplio lanmstitucional en cuanto a la atencion de
solicitudes ingresados, dentro del tiempo estadibegilos costos (recursos invertidos) para
realizar el proceso de atencion, por ello, el valé de 1, que es la razén de lo alcanzado y la

meta prevista.
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En la tabla 5 se muestra la eficiencia duranteebgo 2015 al 2018. Los valores son menores

a 1, valor que considera el proceso de atencioro@ditiente.

Tabla 5: Eficiencia de los procesos de atencion pisional

Expedientes/solicitudesExpedientes/solicitudes Tiempo Gastos

Ao promedio (miles de Eficiencia

ingresados atendidos (dias) soles)
2015 191,709 181,930 22 364,551 0.95
2016 165,279 157,932 18 368,118 0.96
2017 161,293 138,067 23 359,841 0.86
2018 205,172 185,555 36 363,205 0.90

Fuente: Datos de memorias anuales 2015-2018

La ONP se ha orientado a brindar un servicio delad) por ello ha realizado cambios y
mejoras en el servicio de atencion. Hasta el afld 20mind el stock critico de expedientes

caracterizados por la complejidad y antigiiedadnadede reducir los dias de atencion.

Enla Tabla 5, se muestra que, durante el 2013.§,20s resultados obtenidos en la produccion
estuvieron cerca de alcanzar las metas propuestda mstitucion para esos afios. El 95% vy
96% del ingreso total de expedientes/solicitudesdiu atendidos, considerando que para el
2016 los gastos administrativos se incrementarorosy dias promedio de atencion

disminuyeron.

Para el afio 2017, el resultado alcanzado se aidp mheta establecida con un 86%, el mismo
gue fue afectado por el incremento de dias erefecein. En el 2018, los resultados alcanzados
volvieron a acercarse a la meta propuesta con%ld@solicitudes atendidas, esto se debid al

incremento en el personal para la atencidén y etosstante del nuevo sistema APPENS.
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Hasta el aflo 2016, la ONP apuntaba a alcanzaiclarefia, sin embargo, durante el 2017 los
problemas con los ingresos y registro de solickuddemas de las fallas que se presentaron al
iniciar el uso del sistema APPENS, afectaron loscgsos, demorando la atencion y
aumentando el stock de solicitudes, este sisterahrneés usado en los centros de atencion por
su rapidez e integracion con otros sistemas deuttansin embargo, es el que mas presenta
errores, por ello, adn sigue implementandose ygstera que mas recursos sean invertidos en

soporte tecnolégico.

De acuerdo con Asmat (2019) durante el afio 20ggdaon de los procesos de la ONP incidio
en el cumplimiento del derecho pensionario, comgndb que los procesos de acreditacion,
calificacion y posterior pago al asegurado, es armainente eficiente, a diferencia de los
procesos de orientacion, recepcion y analisis defdamacion, el cual es considerado por los

pensionistas como deficiente, debido a la cantildadrrores y el tiempo de tramite.

Destacando el afio del estudio de Asmat (2019 tsenele los resultados obtenidos, debido a
gue, durante el afio 2017, hubo demasiados probleomasl sistema en cuanto a registro y
recepcion de la solicitud, asi también, el procesanalisis sigue siendo el proceso con mayor

duracién de tiempo debido a la verificacion de camp

Si bien la ONP cumple con los objetivos de brindaa atencién de calidad y mantener un bajo
stock de solicitudes, para alcanzar dichos objstika tenido que realizar cambios para mejorar
cada proceso involucrado en la atencion previsjdosimismos que fueron posibles gracias a

los recursos invertidos, sobre todo en soporteotégito.

De lo mencionado, las estrategias implementadasapONP como la mejora en la atencion
personalizada, unificacion de criterios para la&ditacion y calificacion, aplicacién de MGR,
contratacion de personal para la atencion, mejonapéementacion de sistemas, entre otros;
han influido positivamente en el servicio de aténgprevisional, si bien ain hay puntos por
mejorar, las acciones realizadas estan orientaalaarzar la eficiencia, por ende, la efectividad
de los procesos de atencién.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

a)

b)

Los procesos alineados a la atencion previsional pariodo de estudio han mejorado
manteniendo un stock de expedientes constantentsjte en relacion a afios
anteriores. La correcta evaluacion dentro del teeegiablecido institucionalmente, asi
como la unificacién de criterios han influido enpladuccion de expedientes, por lo
que, si bien una eficacia del 100% es utopicoptosesos de atencion estan orientados
a seguir disminuyendo el stock anual de expedifutéstudes, y esto queda

demostrado desde el afio 2015 con un promedio naaPOLos de atencion.

La repercusiénle losprocesos de atencidn previsional en los asegudaltess ONP se

manifiesta mediante las quejas presentadas, lamasigue muestran una tendencia
decreciente, del mismo modo, el stock de quejdsmsmantenido baja, desde el 2013
(de 11,880 a 193 quejas). Los cambios realizadok®mprocesos de atencion, el
cumplimiento de estos y la correcta evaluacion ihflnido en las respuestas de las
solicitudes, trayendo como consecuencia menor raimestock de quejas, menores
procesos judiciales, finalmente, menores gastos par institucion y para los

demandantes.

Los recursos invertidos para las mejoras en losgsas de atencion, fueron analizados
mediante los gastos administrativos. Los incremgeatolos gastos de contratacion de
personal y soporte tecnologico son mayores a taidigion de gastos operativos y por
asesoria legal, este ultimo tiene una tendencieedeate, debido a la disminucién de
procesos judiciales; asi como en el stock pendieatéiempo de atencion; esto alin no
es suficiente para indicar que los procesos sorerfes. Los cambios realizados en los
procesos han influido en la calidad de atenciémargzando una correcta y mejor

respuesta posible a lo solicitado, dentro del teegtablecido.
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d)

Los valores obtenidos entre 0.86 y 0.96 duranpeebdo 2015 al 2018, nos permiten
determinar que la ONP aun no ha alcanzado un prodesatencion previsional

eficiente, por ende, efectivo. Si bien se puedeipierios cambios, aun falta realizar
mejoras para tener procesos de atencion mas fludgsir disminuyendo el stock de

expedientes/solicitudes y evitar el ingreso nuepnssgas.

5.2. Recomendaciones

a)

b)

La Oficina de Ingenieria de Procesos de la ONPe debjorar la capacidad de los
sistemas operativos; en cuanto al sistema APPHENSceso del personal para realizar
correcciones de errores detectados en los prodeEsasencion, evitando regresar al
punto inicial, la misma que genera demora, asimjsnagporar la funcionalidad limitada
para responder casos mas complejos, con el finithr desistir el proceso y migrar al
sistema NSP. Asi también, incluir el control @arpo por cada proceso, capacidad de
almacenamiento de documentos digitales y vincutadél sistema NSP con otros
sistemas de apoyo, con la finalidad de disminuitieghpo de duracion atencion y

orientarse a una mejora en la produccion.

La Direccion de Produccion de la ONP, debe oriemsiiuerzos para capacitar
constantemente al personal encargado de la atedei@xpedientes/solicitudes con
respecto a las modificaciones y actualizacionasodenas legales y reglas de negocio a
fin de mantener la unificacion de criterios, asitbéén respetar las funciones de cada
servidor publico, debido a que la multifuncionatidaara realizar todos los procesos
influye en la calidad del producto terminado, cansatemente, en la satisfaccion del

asegurado y presentacion de quejas.
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